10/10/2014 Disciplina Online

- Status
Habilitado

r Contelido

Caro Aluno(a),

Seja bem vindo(a)!

Nesta nossa disciplina de Administragao do Relacionamento com o Cliente (ARC)
trataremos de assuntos como a definicdo e o entendimento do que vém a ser cliente
e consumidor, segmentagdao de mercado e identificagao de clientes alvo, atributos
valorizados pelos clientes, instrumentos para ouvir os clientes, canais de acesso dos
clientes as organizagdées, padronizagdao do atendimento, compra por impulso,
dissonancia cognitiva, dentre outros, com o objetivo principal de levar vocé, a saber,
como definir quem sao os clientes de uma organizagdo e quais sao suas
necessidades e expectativas, saber como se relacionar com eles e como avaliar sua
satisfagcao, e com isso, auxiliar no processo de tomada de decisdao e na atingimento
de resultados mutuamente benéficos (para os clientes e para as organizagoes).
Portanto, é nossa expectativa que vocé aprenda bastante.

Considerando-se que sera vocé quem administrara seu préprio tempo, a sugestao é
que dedique ao menos “10” horas por semana para esta disciplina, estudando os
textos sugeridos e realizando os exercicios de auto-avaliagdo. Uma boa forma de
vocé fazer isso é planejar o que estudar, semana a semana.

Para facilitar seu trabalho, apresento na tabela abaixo, os assuntos que deverao ser
estudados e, para cada assunto, a leitura fundamental exigida e a leitura
complementar sugerida. No minimo vocé devera buscar entender muito bem o
conteudo da leitura fundamental, sé que essa compreensao sera maior, na medida
em que acompanhar, também, a leitura complementar. Vocé mesmo percebera isso,
ao longo dos estudos.

Quadro 1 - Conteudos (assuntos) e leituras sugeridas

Leituras Sugeridas

Assuntos / Médulos

Fundamental Complementar

-1- - Clientes internos (Livro - Necessidades dos clientes

Clientes: definigoes e texto: cap.3) internos (Kotler, 2009: cap.7)
entendimentos.
-2 - - Processos internos
Origens do Clicentrismo e as (arquivo anexado ao

Ondas da Qualidade. assunto 02)

-3 -

Segmentagao de Mercado e
Defini¢goes de Clientes-Alvo.
-4 -

Atributos Valorizados pelos
Clientes.

-5-

Risco ao Ouvir os Clientes e
como Seleciona-los.

-6 -

Canais de Acesso dos
Clientes as Organizagoes.
-7 -
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Requisitos Exigidos dos que
Interagem com os Clientes.
-8 -

Compra Racional, Compra
por Impulso e a Dissonancia
Coghnitiva.

Nota: ver as Referéncias para maior detalhamento das fontes de consulta indicadas.

Avaliagoes

Como é de seu conhecimento, vocé estara obrigado a realizar uma série de
avaliagoes, cabendo a vocé tomar conhecimento do calendario das mesmas e de
fazer a marcacao das datas das suas provas (agendamento de provas), dentro dos
periodos especificados.

E importante destacar que uma das formas de vocé se preparar para as avaliagdes é
realizar os exercicios de auto-avaliagao, disponibilizados para vocé neste sistema de
disciplinas on line. O que tem que ficar claro, entretanto, é que os exercicios que sao
requeridos em cada avaliagdao nao sao a repeticao dos exercicios da auto-avaliagao.

Para sua orientacao, é informado na tabela a seguir, os assuntos que serao
requeridos em cada uma das avaliagdes as quais vocé estara sujeito:

Quadro 2 - Conteudos a serem exigidos nas avaliagdes

Avaliagoes Assuntos Exercicios de auto-avaliagao relacionados
NP1 Do assunto 1 até o assunfto 4. Todos os exercicios dos moédulos 1, 2, 3 e 4.
NP2 Do assunto 5 até o assunto 8. Todos os exercicios dos moédulos 5, 6, 7 e 8.

Substitutiva Toda a matéria Todos os exercicios.

Exame Toda a matéria Todos os exercicios.
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