Escola 729 REPUBLICA
@ E P F C B> Profissional - PORTUGUESA
de Fermil EDUCAGAO
7 Celorico de Basto
PLANIFICACRO MODELAR
ANO LETIVO 2018/2019
CURSO/CICLO DE FORMACAO
DISCIPLINA: Comercializar e Vender
IN.° TOTAL DE MODULOS/UFCD’S: 4 |
N° | NODE DESIGNACAO DO MODULO/ UFCD’S
ORDEM | HORAS
8 32 Modulo 8 — Atendimento e Vendas
OBJETIVOS DA . SITUACOES DE APRENDIZAGEM/ RECURSOS |
APRENDIZAGEM CONTEUDOS AVALIACAO BIBLIOGRAFIA

= Compreender 0 conceito
de atendimento como

veiculo e canal de
comunicacdo da
empresa.

= Compreender o papel do
atendimento na interacdo

com o cliente.
= Explicar os principios de
qualidade do

atendimento.

= |dentificar as etapas de
um atendimento eficaz.

= Reconhecer o papel da
comunicacdo no
atendimento eficaz.

= |[dentificar as atitudes
individuais como
obstaculos a

= ldentidade da empresa
- Valores e formas de atuar

- Imagem da empresa
- O atendimento e a imagem da empresa

» Atendimento

- As primeiras impress@es

- Perspetiva proactiva

- Competéncias do atendedor

- Empatia

- O cliente

= Qualidade de atendimento

- Principios

- Etapas do atendimento do eficaz

» Processo de comunicagao

-Apresentacdo pelo (s) aluno (s), a turma, dos
trabalhos realizados

- Didlogo orientado, de forma a envolver os
alunos na dindmica da aula e obter uma
participacédo regulada, organizada e ativa;

- Método expositivo/participativo (experiéncias

vivenciadas pelos alunos);

- Exploracéo pedagogica de textos de apoio;
- Sistematizacdo de conhecimentos;

- Pesquisa de informac&o na Internet, sempre
gue se justificar

- Resolugdo de fichas de trabalho individuais,
em pares e em grupo;

- Acompanhamento / apoio individualizado /
personalizado-

-Teste sumativo.

- Trabalhos em pares e em grupo.

Observacao/registo da
participacdo dos alunos na
sala de aula

Verificagdo/correcdo dos
trabalhos realizados na sala
de aula ou em
casa/Cadernos diarios.

Anélise dos trabalhos
realizados em grupo ou
individualmente

Analise da informacéao
recolhida

Rua de Quintela, n® 15 - 4890-414 MOLARES * Telefone 255361400 * Telefax 255361058 * NIF 600034984 - E-MAIL: epf@epfcb.pt

Cofinanciado por:

PORTUGAL

2020

UNIAO EUROPEIA

Fundo Social Europeu

Pagina | 1 de 2


mailto:epf@epfcb.pt

Escola #9 REPUBLICA
E Profissional A PORTUGUESA
de Fermil EDUCAGAO
] Celorico de Basto

PLANIFICAGAO MODELAR
comunicagdo. - Enviar e receber mensagens - Participacédo, sempre que possivel, em
= Reconhecer  situacdes | - Obstaculos & comunicagio atividades interdisciplinares

dificeis. - Atitudes individuais
= Explicar os instrumentos | Assertividade

de gestdo de situaces .

dificeis. - Escuta ativa
= Distinguir o bom do mau . e

atendirgnento. = Gestao de situacgdes dificeis
= Distinguir o atendimento | - CONflitos o

eficaz e o atendimento | - Tratamento de objecdes

ineficaz - Reclamactes

A ordem dos moédulos definida para a lecionagdo dos modulos/UFCD’S corresponde a proposta do programa homologado pelo
Ministério da Educacao?

sim X ] Nao [ |

Justificacdo didatica da alteracao:

Observacoes / Recomendacdes:

O Professor

O Diretor de Curso
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