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	CURSO/CICLO DE FORMAÇÃO Curso  Profissional de Restauração variante Cozinha e Pastelaria 2016/2019

	DISCIPLINA: Serviços de Cozinha e Pastelaria


	N.º DA UFCD: 8260


	N.º ORDEM
	N.º DE HORAS
	COMUNICAÇÃO, VENDAS E RECLAMAÇÕES NA RESTAURAÇÃO

	
	50
	


	OBJECTIVOS DA APRENDIZAGEM
	CONTEÚDOS
	SITUAÇÕES DE APRENDIZAGEM/ AVALIAÇÃO
	RECURSOS | BIBLIOGRAFIA

	- Atender e acolher o cliente.
- Aplicar técnicas de venda.
- Articular com os diferentes serviços de modo a satisfazer os pedidos dos clientes.
- Gerir reclamações.
 - Prestar cuidados de bem-estar.
- Cumprir as normas de higiene e segurança.


	- Normas técnicas e protocolares do atendimento de clientes

     - Regras de protocolo

     - Cooperação e articulação entre serviços

- Comunicação no atendimento

     - Assertividade

     - Marketing pessoal

     - Interação com o cliente

- Processo de atendimento ao cliente

     - Acolhimento, acomodação e entrega das cartas

     - Atendimento personalizado

     - Finalização e despedida

- Técnicas de venda no decurso do serviço

     - Técnicas de negociação e venda

     - Etapas de venda

     - Controlo de venda

- Gestão de reclamações

     - Técnicas de resolução de reclamações

     - Procedimentos

     - Encaminhamento de reclamações

- Normas de higiene e segurança


	· Trabalho em Aula

· Método demonstrativo e prático

· Simulações de situações de reclamações em restauração
· Simulações de atendimento de clientes

· As técnicas de negociação e venda
· Avaliação contínua (aula a aula) dos seguintes parâmetros: Investimento pessoal na superação das dificuldades;

Capacidade de resolução de problemas

Comportamento/assiduidade/pontual


	AA VV., Guia Técnico: Gestão em Restauração e Bebidas, Ed. Turismo de Portugal, 2006

Covelo, João; Vaz, Paulo, Técnicas de serviço de Mesa, Associação Comercial da Guarda, 2000

Leal, Carmo, Vendas e distribuição, Manual nº 8: Curso de Microcrédito, Ed. Fundação Calouste Gulbenkian, 2006

Marques, J. Albano, Manual de Hotelaria – Políticas e procedimentos, Livraria Civilização Editora, 2003

Marques, J. Albano, Manual do restaurante e do bar, Civilização, 2008

Moreira, Isabel, A excelência no atendimento, Lidel, 2010

Ribeiro, José, Introdução à gestão da restauração, Ed. Lidel, 2011
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