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Exercício n.º 1

Leia a seguinte situação.


Uma mulher de meia idade dirige-se ao balcão de reservas de uma companhia de aviação num grande aeroporto e pede para falar com o chefe. Dada a indisponibilidade deste, a pessoa que está no atendimento (você) dispõe-se a dar-lhe assistência. A senhora protesta de imediato contra a política da companhia que não transporta animais de estimação junto com os passageiros. Ela explica-lhe que tem que fazer uma viagem de 1 500 km para dar assistência à irmã que está doente e que o seu Lúlú, de quem nunca se separa, não pode ir num compartimento frio e escuro na bagagem. A senhora diz ainda: “o meu bebé pode congelar lá e pode nem haver ar suficiente para ele respirar.” O cãozinho está ao colo da senhora, vestido com uma capa com umas pintas amarelas e vermelhas. A senhora aos gritos pede que a deixem levar o cão junto com os outros passageiros.

1. O QUE FAZER? Marque com uma cruz as atitudes que lhe parecem mais adequadas à situação:
__  Mostrar um ar compreensivo e triste, revelador de que considera que ela

tem razão. 
__ Rir e não dar muita importância à situação.

__ Manter-se calmo, frio e tolerante. X
__ Manifestar solidariedade em relação aos sentimentos de medo e

frustração. X
__ Dizer que também não gostaria de deixar o cãozinho só. 
__ Ir à procura do chefe.

__ Manter-se indiferente e menos cooperante.

__ Desarmar a situação e perguntar: “Está a falar a sério?”.

__ Descrever bem as condições em que os animais viajem no compartimento

próprio referindo a quantidade de cães que diariamente são transportados de avião. X
__ Apelar para a compreensão da senhora em relação à necessidade que as

transportadoras têm de não abrir excepções. x
__ Agradecer a compreensão e boa vontade x
2- Transforme esta oportunidade numa melhoria de qualidade. Que sugestões de melhoria sugere?

Revisão da política de transporte de animais de estimação assim como opções de compartimento especial para animais de estimação dentro da cabine do avisão, assim como uma politica de informação clara e transparente de forma a não haver reclamações, uma vez que as pessoas já detinham a informação antes da compra do bilhete.
