Respostas dos Exercicios

Gestao de Atendimento

ao Cliente
Como Valorizar o Relacionamento Interpessoal
Entre os Clientes Internos e Externos

Salatiel Soares Diniz

4

editora
VIENA
12 Edicao
Bauru/SP
Editora Viena
2014



2

e RESPOSTAS DOS EXERCICIOS

Estamos falando de Abraham Maslow.

a) Ponto — lugar onde se comercializa um produto ou presta-se um servigo;

b) Produto—bem mével ou imével comercializado para atender as necessidades
dos clientes;

¢) Preco — valor atribuido ao produto;

d) Promogio — atrativo, desconto financeiro atribuido ao produto para atrair
mais clientes.

E a Pessoa do cliente e é quem faz o mercado ter vida e movimentar-se; por isto
que ¢ t3o importante e precisa ser valorizado e respeitado.

Customer Relationship Management, ou simplesmente Central de
Relacionamento com o Cliente, criado para dar assisténcia aos clientes.

Afirma que produto ¢ qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial.
Apresenta servico qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracgio inclusiva de natureza bancdria, financeira, de crédito e

securitdria, salvo se tratar de uma condi¢o de cardter trabalhista, pois ai incide a
CLT (Consolidagio das Leis Trabalhistas).

Existe sim, o marketing direto é um servico pago 4 empresas especializadas
no assunto para promover no mercado um determinado produto ou servico.

Enquanto que o marketing indireto é o famoso boca a boca realizado pelos
clientes.

Trata-se do primeiro artigo do Cédigo de Defesa do Consumidor, o qual assegura
a protegao e defesa do consumidor, em conformidade com o Artigo 5, inciso 170
da Constituigao Federal.
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Conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 6, pode-se citar
como direito bdsico:

I - A protegao da vida, satde e seguranca contra os riscos provocados por praticas
no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou nocivos;

IT - A educagao e divulgacio sobre o consumo adequado dos produtos e servigos,
asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagoes;

IIT - A informacio adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢ao, qualidade
e prego, bem como sobre os riscos que apresentem.

Claro que sim, pois o foco precisa ser a satisfacio do cliente.

10. Como sugeri do, a ideia é que o professor possa criar um debate em sala de aula

2.

3.

a partir do que foi apresentado e discutido com este capitulo.

Técnica utilizada no processo de vendas para descobrir quais sdo as necessidades
dos clientes.

As objegoes sio questionamentos feitos pelo cliente que demonstra interesse no
produto ou servigo, cabe ao profissional de vendas ter conhecimento técnico
suficiente para diluir todas as objecoes feitas pelo cliente.

O marketing indireto ¢ feito pelos clientes, é o famoso boca a boca, por isto
que é importante o cuidado na hora do atendimento. Atendé-lo com atengio e
cuidado é fundamental para que possa divulgar a outras pessoas.

a) Conbhecer o cliente;

b) Descobrir suas necessidades;

¢) Apresentar o produto ou servico;
d) Trabalhar as objegoes;
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e) Encanti-lo;
f) Fechar a venda.

g Exercer o pés-venda.

Trata-se de um profissional que nao procura sanar as obje¢oes dos clientes e
preocupa-se, tdo somente, em ‘tirar o pedido do cliente”, nio procurar dar
atencio necessdria ao cliente.

A questdo sugere que os alunos possam fazer uma pesquisa no mercado local,
para apresentarem em sala de aula, e falarem sobre os passos necessdrios para a
implantacio do pds-vendas. Por exemplo, é importante que a empresa tenha um
banco de dados dos clientes para se faga contato com os mesmo.

Pode-se entender como uma acio ou ato de comunicar, tornar ciente.

Os ruidos, ou o ndo entendimento, aquilo que estd sendo comunicado podem
atrapalhar no processo de comunicagio, interferindo dessa maneira na relagio de
contato entre o profissional e o cliente.

E preciso que haja um emissor, um receptor, uma mensagem a ser transmitida e,
obviamente, o entendimento, ou seja, o feedback.

A ideia aqui é que o aluno possa se familiarizar com os detalhes da escrita. E
possivel encontrar na internet alguns modelos.

Havendo a possibilidade de convidar um profissional que possa falar sobre
A Importancia da Comunicagao Interna tornard o curso mais interessante e
motivador.
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A ideia é sugerir e apoiar uma discussao em sala de aula, com os alunos, sobre
ser ou nao ser gentil com os clientes; esta atitude traz ou nao bons resultados no
processo de vendas? Procurar apresentar casos.

Atencio, dedicacio, conhecimento técnico e atitude.

Esta questao reforga o que estd sendo proposto na primeira questao: ou seja,
gentileza gera realmente gentileza? Que tal uma enquete na prépria escola sobre
isto?

Em nosso cotidiano hd o conhecimento técnico e o empirico. O primeiro
diz respeito as especificacoes técnicas, os detalhes sobre como foi montado,
fabricado determinado produto, precisa ser testado e aprovado; enquanto que o
conhecimento empirico diz respeito ao conhecimento dito popular, é como todo
mundo conhece, ndo requer uma aprovagio técnica, detalhada.

A questao sugere um debate ou, se preferirem, uma palestra com o tema: Atitude
proativa, mola propulsora para o sucesso.

A Geragao X ¢ caracterizada pela presenca dos chefes e os relacionamentos com
estes eram muito mais formais que nos dias de hoje. Nao havia espaco para o
didlogo, tampouco para a criatividade. Enquanto que na Geragio Y quem se
faz presente ¢ a figura do lider que abre espaco para o didlogo e a participagio
dos demais. Quebra-se a figura dos grupos e passa-se a influenciar a criagao das
equipes de trabalho.

Empresa que nio sabe valorizar o potencial dos seus colaboradores ainda estd
presa nos ditames da Geragio X.
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O importante nesta questao é poder influenciar o aluno a entender que Gestao de
Pessoas ndo ¢ simplesmente um conceito de administragao, mas uma mudanga
de atitude adotada pelos gestores para que se valorizem os clientes internos nas
organizagoes.

Como foi dito na questdo anterior, trata-se de uma mudanca de atitude.
Lembrando que nio se gerencia pessoas. Gerenciamos papéis, contas, objetos.
Pessoas devem ser orientadas e conquistadas para que se chegue a ponto desejado.

Enquanto as empresas nio entenderem que sio os clientes internos os seus
primeiros e principais clientes continuario investindo no absenteismo e fazendo
de conta que atendem bem; ou seja, estdo fadadas ao insucesso.

A ideia é criar um debate em sala de aula sobre os maléficos do absenteismo.
Por exemplo, muitas pessoas adoecem quando se sentem insatisfeitas em seu
ambiente de trabalho. As doengas psicossomdticas sio um bom exemplo das
reacoes adversas em virtude do descontentamento com os relacionamentos
interpessoais vividos no ambiente de trabalho.

Elaborada pelo psicélogo Carl Rogers, trata-se de uma atitude onde a pessoa
passa a perceber o outro incondicionalmente, ou seja, sem os preambulos dos
preconceitos. Aceita-se o outro como ele ¢ (com as suas qualidades e defeitos).

Embora seja uma atitude rara nos tempos modernos, mas ¢ possivel sim
encontrarmos algumas. Particularmente conhego sim algumas.

Por que sao os pilares de sustentacio da empresa no mercado globalizado. A
missao refere-se aquilo a que a empresa (ou pessoa) se propée fazer pelo outro em
seu dia a dia; a visao é o ponto alvo, o foco, onde se deseja chegar ou atingir e,
finalmente, os valores sdo os principios éticos e morais que irdo nortear a cultura
organizacional de toda e qualquer empresa.
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4. Aquio professor precisa estimular os alunos a criarem metas que sejam alcancéveis,

procurando lembrar que a missdo ¢ aquilo que a pessoa estd pronta para realizar
pelo outro, a favor do outro e que serd estd condigio que lhe direcionard a atingir
sua meta [a visao], tendo por base seus principios éticos e morais.

Conforme apresentado ¢ necessdrio que haja um planejamento prévio, uma
elaboracio do que se pretende fazer a curto, médio e longo prazo. O segundo
ponto ¢ a execu¢do daquilo que se planejou e finalmente o terceiro passo ¢é o
acompanhamento para que nio se deixe de executar — e aprimorar — o que foi

planejado.

E importante lembrar que as metas sio os alvos que se deseja alcangar, por isto
que ¢ importante que seja alcangdvel. Por exemplo, de nada adianta alguém
colocar como meta ser um fisico de sucesso se no gosta de matematica e fisica.
Emagrecer sem seguir as recomendagées do nutricionista.

Em 11 de setembro de 1990, pelo entio Presidente da Republica o Sr. Fernando
Collor de Mello sanciona através do Decreto Lei n° 8.078 o Cédigo de Defesa
do Consumidor.

Pessoas fisicas ou juridicas que buscam a exceléncia no atendimento com a
aquisi¢ao de produtos ou servigos.

Trata da politica nacional de relagoes de consumo, procurando objetivar o
atendimento das necessidades dos consumidores.

Foi dito que s6 se vendo a quem se conhece e a quem nio se conhece apenas
se repassa produtos. Acredita-se que quando se conquista uma pessoa se tende
a fazer o melhor por ela e esta, por sua vez, sente-se cativada e procura divulgar
com os amigos os cuidados que recebera quando do atendimento.
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Trata sim, em seu artigo sexto, quando fala da protecio a vida, satide e seguranca
Alerta que nao se pode apresentar na midia informagdes que nao sejam
verdadeiras.

Que este pode desistir de um contrato no prazo de sete dias a contar da data de
sua assinatura.

Conforme Artigo 64 do CDC san¢oes administrativas e penais.

a) Cassago do registro do produto junto ao érgao competente;
b) Proibicao de fabricagao do produto;

¢) Suspensio de fornecimento de produtos ou servigos;

d) Suspensao tempordria de atividade;

Instituigio com personalidade juridica de direito publico, com o objetivo de
elaborar e executar uma politica municipal de protecio e defesa do consumidor.

O consumidor passa a ter mais direitos, justamente por conta do crescimento
dos produtos industrializados.

As relagdes de trabalho mudam neste periodo em virtude da mudanga do trabalho
artesanal para um trabalho manufatureiro em larga escala. A preocupagio residia
na produgio e nio no cuidado com o consumidor.

Que todos os consumidores sio protegidos na forma da lei.

A lei determinard medidas para que os consumidores sejam esclarecidos acerca
dos impostos que incidam sobre mercadorias e servicos.
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Certamente que sim. Um ambiente bem organizado sugere organizagio e
estimula-a; diferentemente de ambientes desorganizados.

Tenho dito que se trata de uma arte, onde o profissional precisa conquistar para
poder cativar e, a partir daf, fidelizar. Ou seja, um processo continuo e que deve
ser percebido como uma atividade prazerosa.

A questao sugere uma oportunidade dos alunos poderem interagir com
profissionais que se dedicam a harmoniza¢io de ambientes.

Assistir o filme “Desafiando Gigantes” e discutir em sala de aula sobre o processo
de lideranga em meio a uma crise administrativa.

Entende-se por clientes, sejam eles internos ou externos, as pessoas que adquirem
ou fazem uso de um determinado produto; a expressio fregués estd sendo
usada para designar aquela pessoa que se habitou a comprar naquela empresa.
Resumindo, podemos dizer que o fregués é aquele cliente fiel. Resultado do pds-
venda.

Como foi dito na questao anterior, o processo de pés-venda ¢ fidelizar os clientes,
tornd-los fregueses para a empresa.

Tomando por base o que foi exposto no capitulo, afirmamos que uma empresa ¢
tida como lucrativa quando é constituida por pessoas felizes, uma vez que pessoas
felizes trabalham mais e melhor. O resultado disto é uma empresa lucrativa.
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5. Absenteismo é o excesso de faltas no ambiente de trabalho, resultante de
insatisfagoes do trabalhador com aquilo que ele faz. Nestas condi¢oes o corpo
reage as insatisfagoes e psicossomatiza, ou seja, reflete no corpo, em forma de
doenca, suas insatisfacoes.

6. Resposta pessoal.

7. Resposta pessoal.

8. Embora a resposta seja pessoal é bom lembrar que este CHA significa:
Conhecimento, que deve ser adquirido nos livros, cursos, palestras, semindrios
e féruns; Habilidade, executar com facilidade uma determinada tarefa ou agio;
Atitude, ser proativo.



