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2« EXERCICIOS COMPLEMENTARES
itul
Capitulo 1

1. O que o id representa?

O id representa os tragos de comportamentos instintivos e primitivos do ser
humano.

2. Qual ¢ a diferenca entre o ego e o superego?

O ego ¢ derivado do id através dos contatos com a realidade. O superego ¢
o mediador entre o que o id (o que exigir da situago) e a realidade (ego). O juiz
que ¢ o superego.

3. O que mais importa na prética, quanto ao atendimento do cliente?

Na prética importa saber que o cliente é quem compra e recompra e o bem-
-estar econdmico financeiro da empresa decorre da compra logo do cliente.

4. Este estilo gosta de ser bem tratado e trata bem. Espera ser atendido dentro de
um tempo “X” aceitdvel, e espera algum tempo, se necessdrio, para ser atendido.
Essas caracteristicas ¢ de qual tipo de clilente?

a) Imediatista.
b) Tradicional.
c) Celebridade.
d) Jij.

5. Quais sdo os trés elementos imprecindiveis para um bom atendimento ao cliente?

Conhecimento, técnica e treinamento.
/4
Capitulo 2
1. O que pode acontecer quando hd um ruido na comunicagoa?

O ruido pode afetar a mensagem em niveis diferentes podendo distorcer ou
mesmo interromper a captagao da mensagem pelo receptor.
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Explique os significados de emissor e receptor.

Emissor: é a pessoa que transmite a mensagem ao receptor.
Receptor: ¢ quem recebe a mensagem do emissor.

Citealguns pontos importantes quanto a voz na hora de executar um atendimento.
*  Muito do que transmitimos estd no contetido da mensagem, mas também
*  como expressamos os sentimentos através da voz.

e Sejamos atentos & emogio que descarregamos na voz.

*  Da mesma forma devemos perceber a carga emocional do interlocutor.

*  Nosso cliente percebe como estamos e nés o percebemos.

E correto o atendente ficar com as mios nos bolsos ou bragos cruzados na hora
do atendimento ao cliente?

Nao, pois 0 nosso corpo também fala e se mostrar esses comportamentos, dard a
entender que o atendente estd desinteressado ou entediado.

Cite alguns exemplos de canais de comunicagio.

Carta, telefone, comunicado na televisio, jornal, revista, foto, réddio.

Capitulo 3

O que norteiam as atitudes e interesses?
Os valores sociais e pessoais e experiéncias.

O que ¢ a escuta ativa?

A escuta ativa é uma forma de ouvir o outro com interesse tamanho que
o entendimento e compreensdo levario a novas habilidades e melhoria de

atendimento, consequentemente.

De acordo com o CHA, faga uma analise de como estao essas competencias onde
vocé estd trabalhando hoje e faca anotagoes.

Resposta pessoal.
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Por que ¢ tdo importante aprender libras para quem trabalha com atendimento?

Pois no ramo de atendimento, deve-se estar preparado para tudo, até mesmo para
a necessidade de atender uma pessoa surda e muda, devemos sempre lembrar que
estamos no tempo de inclusdo, entdo ter conhecimento nessa linguagem é um
diferencial muito grande.

O que sdo os valores?

s valores determinam a linha mestre de comportamento e interacao entre
Os valores determinam a linha mestre de comportamento e inter. ntr
pessoas com o meio ambiente em todas as interagdes.

Capitulo 4

Como funciona o processo de decisao de compra?

e 19: O cliente reconhece uma necessidade;

e 20: Busca informacoes;

e 30: Analisa as alternativas;

*  4°: Decide comprar;

e 50 Compra;

*  6°: O cliente requer atendimento pds-venda (algo o insatisfez) ou de
recompra (repete o ciclo).

Quais sao as influéncias que sofre um vendedor comum?

*  Exemplificando alguns fatores psicoldgicos: Alegria, tristeza, vontade, desejo
e expectativa.

*  Exemplificando alguns fatores socioldgicos: Estima e aceitagdo no grupo.

* E ainda o fator econdmico-financeiro: Retorno financeiro do trabalho por
meio de recursos financeiros — comissao/saldrio.

Quando acontecerd a dissonincia cognitiva em um atendimento?
No atendimento ao cliente a dissonincia acontecerd quando o cliente

depois de consumir ou comprar um produto ou servico mantiver pensamentos
conflitantes entre a crenca e a atitude.
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4. Qual ¢ a ordem de necessidades das pessoas segundo Maslow?

As necessidades podem ser de ordem fisiolégica (alimento, roupa, moradia,
repouso), seguranca (pessoal, familia, emprego, satide), sociais (amizade, grupo,
familia), estima (autoestima, confianga, respeito, conquista) ¢ autorrealizacio
(educacio, moral, criatividade).

5. J4 sabemos que compras com baixo envolvimento sio realizadas com baixa busca
por informagao ou quase nenhuma e que as compras com alto envolvimento so
realizadas mediante alta busca de informagao. As fontes de busca de informagio
podem ser internas e externas. Explique-as.

* Internas: Experiéncia passada e armazenada na meméria do consumidor por
meio da experiéncia pessoal ou de outrem.
*  Externas: Revista, televisao, jornal, internet, rddio e publicagoes em geral.
itul
Capitulo 5
1. A frase “Vocé vé como me sinto?” se refere a qual item da D.O.G?
a) Distor¢ao.
b) Omissio.
¢) Generalizagao.
d) Nenhuma das alternativas acima.
2. O que o atendimento presencial exige?
O atendimento presencial exige conversa também presencial.

3. Por que ¢ tao importante se mostrar inteiramente interessado no atendimento?
Poque dessa forma, vai fazer que possivelmente o cliente volte a comprar com
vocé, pois vocé passa confianga para o cliente deixando ele satsfeito com a
compra.

4. Além de prezar pela aparéncia, o que ¢ mais importante para um bom

atendimento?

E importante ter uma certa elegincia no comportamento na hora de atender um
cliente.
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Por que deve-se demonstrar uma certa afinidade e empatia mas mantendo
respeito e distdncia?

Pois o atendimento ¢é profissional portanto, nio ¢ relacionamento pessoal. A
pessoa deve se sentir a vontade em estar sendo atendida mas nao deve sentir que
s30 amigos, porque nio € o caso.

Capitulo 6

Por que o termo clientela estd voltando a ser usado?

O termo clientela estd voltando a ser utilizado por conta da visao que a tecnologia
nos tras.

Por que nem sempre um cliente faz parte da clientela?

Por que o cliente pode fazer compra em um mercado por exemplo apenas quando
ele precisa comprar algo com urgéncia e estd perto desse mercado, mas quando
ele passa a fazer compra toda a semana ou todo més, isso se torna um hdbito,
entio ele se torna parte da clientela.

E correto dizer que o clienting estd ligado a clientela?

Sim, pois o clienting é uma forma de fidelizar o cliente, ou seja, ter mais afinidade
com ele de modo que vocé saiba todos os dados dele. A clientela e o clienting,
portanto, andam juntos, pois para se conseguir ter uma fidelizacao deve-se ter
clientes que tem habito de estar no local e vice versa.

Por que o poder de compra sempre esteve nas maos do cliente e cresce cada vez
is?
mais?

Porque as leis, a tecnologia 0 acesso a informagéo, as redes sociais e a
instantaneidade do acesso a informagio ampliaram o poder do cliente.

Levando em consideragio o poder que o cliente tem sobre a decisio de compra,
como devemos nos comportar?

Vendo que o cliente tem cada vez mais o poder, devemos adquirir mais
conhecimento para podemos estar sempre prontos para as vendas, pés-vendas
ou simplesmente para um atendimento comum.
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Capitulo 7

A gestao de cliente ¢ uma drea estratégica da empresa que tem a fungio de gerir
as interagoes do cliente por meio das informagoes. Que informagoes sao essas?

As informagoes sao resultados de dados coletados que depois de inseridos no
sistema de gerenciamento sao combinados de forma légica e util.

O que ¢ o contato?

Um contato com a marca pode ser definido como qualquer experiéncia geradora
de informagdes que um cliente ou cliente potencial tem com a marca, a categoria
do produto ou o mercado que se relaciona ao produto ou servico da empresa.

Cite alguns exemplos de forma de contato.

*  Presenca no ponto de venda.
e Telefone.

e Email.

e Chat.

e Redes sociais.

e Autoatendimento.

De forma gera, no que o CRM contribuiu?

O CRM de forma geral contribui na gestio do marketing, gestao comercial e
na gestao de servicos e produtos ao cliente.

O que a andlise de dados e de informagdes geram?
Na prdtica a anélise dos dados e informagdes geram resultados que

possibilitam identificar necessidades dos clientes através de habitos de consumo,
necessidades e expectativas de atendimento.
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Capitulo 8

Cite algumas perguntas que devem ser feitas para testar o autoconhecimento.

*  Qual nota vocé daria a si mesmo baseado no ultimo atendimento que
prestou?

*  Quanto vocé conhece dos produtos ou servigos que oferece?

*  Quanto foi seu nivel de interesse na Gltima reuniao que seu superior realizou?

*  Quanto foi seu nivel de atengao para o dltimo cliente que atendeu?

O que significa coach?

Coach significa treinador, técnico, este deverd ser qualificado para atuar de forma
diferenciada no atendimento.

Cite um exemplo de empresa que treina as pessoas.

O Mec Donald ¢ uma empresa que treina e permite o crescimento dos seus
funciondrios e seus treinamentos sao aprimorados constantemente.

O que é mediagio de conflito?

A mediagio é o ato de mediar, ou seja, intermediar interesses de pessoas ou
empresas.

As estratégias de treinamento estdo presentes no desempenho do atendimento
e alguns conceitos do coaching adaptados para apoiar no desempenho do
atendimento ao cliente. Cite algumas:

e Fazer perguntas abertas (Conforme visto no tépico “Atendente Coach”)
explorando situagoes e interesses;

*  Apoiar o cliente durante o processo de atendimento;

e Apoiar o cliente para que se perceba atendido mesmo que seu objetivo
inicial seja alterado;

e Adotar novas habilidades no atendimento;

e Apoiar pessoas a alcangar resultados;

e Atender de forma positiva;
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4
Capitulo 9
1. No que um ambiente digital e globalizado resulta?
O ambiente digital e globalizado amplia as fronteiras do mundo e transforma o
atendimento.
2. O que é geragio X?
E uma expressao que se refere a geragio nascida apés o baby boomers, composta
das pessoas nascidas a partir de meados dos anos 1960 até o final dos anos 1970.
3. O que gera o convivio entre as geragoes gera?
O convivio entre as geragoes gera choques em fungao das diferencas de
opinides e crescimento.
4. Levando em conta que hoje em dia lidamos com vérias geragoes, quel ¢ o papel
da empresa em meio a isso tudo?
Cabe as empresas ¢ atendentes e missdo de preparar e praticar atendimentos
que levam em consideragdo as peculiaridades de cada gera¢io no presencial ou
digital.
5. Por que com o crescimento da globalizacio e técnologia o cliente tem mais
poder?
Porque a partir da internet por exemplo ele pode tanto elogiar como criticar uma
empresa além do cliente poder comprar o mesmo produto ou servico de uma
empresa local, nacional ou situada em outro continente.
4
Capitulo 10
1. Que beneficios a internet e os smartphones trouxeram?

A internet e os smartphones trouxeram diversos beneficios para o nosso dia a
dia, como j4 vimos estes ajudam a agilizar atendimentos, facilita a comunicacio
com pessoas que estdo longe, onde é muito mais ficil hoje do que hd anos atrés.
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E correto afirmar que o WhatsApp nao é uma boa ferramenta para o atendimento?

Nao, pois WhatsApp permite uma troca de ideias e mensagens de forma rdpida e
econdmica, s6 se deve tomar alguns cuidados com o App para que ele seja ainda
melhor para os atendentes.

Por ser um app que nos deixa mais a vontade para conversar com cliente, alguns
erros de portugés ou girias podem ser usados no WhatsApp. Essa afirmativa estd
correta?

Nao, pois cabe ao estabelecimento ter limite de uso para fim profissional. A
linguagem deve ser respeitosa, negocial, adequada e objetiva. Quanto aos
erros de portugués, os erros de portugués geram desconforto naquele que 1¢ e
percebe o erro. Geralmente quem sabe a grafia e a concordancia correta percebe
rapidamente o engano e imediatamente, podendo gerar ao cliente inseguranca
quanto a capacita¢io do profissional que o atende.

Quais sao os cuidados que devemos tomar quanto ao envio de e-mails?

Para enviar mensagem por e-mail recomendamos aten¢io do uso correto da
lingua escrita, objetividade, cordialidade, formalidade adequada (interpretagao
e entendimento do outro), uso de linguagem comercial do segmento com
explicagdes adequadas (o que ¢ dia a dia para vocé nao ¢ para o outro), o que ele
entende do seu negdcio, vocé ¢ o atendente.

O que ¢ a inteligéncia artificial?
A inteligéncia artificial é uma tecnologia que permite ao computador pensar,

conversar, resolver problemas e tomar decisdes j4 que age como se fosse uma
pessoa.

Capitulo 12

Qual ¢ o objetivo da roda do atendimento ao cliente?

A roda do atendimento ao cliente foi desenvolvida com o objetivo de estimular a
reflexdo do individuo frente a cada varidvel contribuindo com a andlise que levard
a mudanca de desempenho com objetivo de conhecer e melhorar o atendimento.
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2. Do que é composto a roda do atendimento ao cliente?

A roda do atendimento ao cliente é composta de trés andlises: Habilidade Pessoal,
Habilidade Profissional e Conhecimento Organizacional.



