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| - EMENTA

Esta disciplina trata da identificacdo dos clientes-alvo de uma organizacdo e do
conhecimento/entendimento de suas necessidades, desejos e expectativas, de acordo com
os diferentes papéis que representam. Trata também do estabelecimento de canais de
relacionamento para os clientes e das diretrizes para seu gerenciamento. Trata, ainda,
satisfacdo e insatisfacdo dos clientes.

II - OBJETIVOS GERAIS

Contribuir para o desenvolvimento das competéncias requeridas dos alunos, para que
possam bem exercer o papel de administradores, conforme definidas no Projeto Pedagdgico
do Curso/PPC, em consonéancia com as Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de
Graduacédo em Administracao — Resolugéo n°. 4/2005 - CNE/CES.

Il - OBJETIVOS ESPECIFICOS

Saber definir quem sédo, ou devem ser, 0s clientes de uma organizagdo e quais Sao suas
necessidades e expectativas; saber como se relacionar com eles e como avaliar sua
satisfacao.

| IV - CONTEUDO PROGRAMATICO

1. Definicbes e Entendimento do Conceito Cliente.
a. Entendendo o significado da palavra cliente.
b. Tipos de clientes.
Segmentacéo de Mercado e Identificacdo de Clientes Alvo.
3. Atributos valorizados pelos Clientes.
4. Conhecimento de Clientes.
a. Como Saber o que os Clientes Priorizam.
b. A Necessidade de se Conhecer os Clientes.
5. Instrumentos para Ouvir os Clientes.
a. Sera que os Clientes Sabem o que Querem.
6. Selecionando os clientes que interessam.
7. Canais de Acesso Oferecidos aos Clientes.
a. Padronizacao do Atendimento ao Cliente.
8. Costumer Relationship Management (CRM) e Era do e-relacionamento e as Regras
da Economia.
9. Requisitos Exigidos das Pessoas que Interagem com os Clientes.
10. Avaliacdo da Satisfacéo.
11.Compra por Impulso e Dissonéancia Cognitiva.
12.Clientes Internos.

N




| V - ESTRATEGIA DE TRABALHO

Para o alcance dos propositos da disciplina as aulas serdo desenvolvidas com o uso ora da
metodologia construtivista ora da metodologia do ensino tradicional em aulas expositivas e
dialogadas, orientadas através do conhecimento técnico e intelectual do professor para a
instrucdo dos alunos. Aplicacdo de Estudos de Caso, estudos dirigidos, debates, trabalhos
intra e extraclasse individuais e em equipe, elaboracdo e apresentacdo de resumos de
matérias publicadas em revistas e jornais especializados sobre o conteddo programatico e
outras atividades que busquem desenvolver as competéncias e habilidades do aluno.

Utilizacao de recursos tradicionais (quadro negro e giz) e de recursos multimidia (data show
e caixas de som), para exposicdo do conhecimento através da fala, imagens textos e video.

| VI - AVALIAGAO

O processo formal de avaliagdo do aprendizado compreende duas avaliacbes bimestrais,
sendo que as notas destas avaliagbes poderdo ser compostas por notas de provas,
trabalhos intra e extraclasse, participacdo em sala de aula, elaboracédo dirigida de exercicios
e outros meios semelhantes. A avaliacdo de seminarios devera ser realizada individual e
explicitamente — com ampla comunicagdo ao avaliado —, focando sua fluéncia verbal,
argumentacdo na exposicdo dos assuntos, respostas as perguntas eventualmente
formuladas durante ou apds a apresentacédo, postura diante das dificuldades encontradas e
lideranca individual no processo de execuc¢ao do seminario.

VIl - BIBLIOGRAFIA BASICA
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Paulo: Virtual / Pearson Education, 2005.

VIl - BIBLIOGRAFIA VIRTUAL
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