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Planificacao Geral Disciplina: Comercializar e Vender (CV)
2023/2024 Ano: 22 - C. Prof. Técn. Comercial
1.2 Semestre 2.2 Semestre
N.2 de aulas previstas 70 N.2 de aulas previstas 50

Aprendizagens Essenciais/Contetdos

UFCD 0353 — Atendimento telefénico e Resolver ou reencaminhar as situagdes
e Etapas e regras do atendimento telefénico o Linguagem adequada as reclamagdes

o Etapas do atendimento telefénico

=  Guido de apoio ao Operador
UFCD 0397 — Atendimento e servico pés-venda

= Abordagem inicial

A . e
= Prestacio do Servico / o tendimento pds-venda

. e Postura do comercial no pds-venda
reencaminhamento

«  Despedida e Fases do atendimento no pds-venda

o Servico pds-venda
o Regras elementares do comportamento no sop

atendimento telefénico * Garantias

e Comunicagao telefénica * Entregas

o Linguagem adequada a comunicagdo * Assisténcia técnica

telefénica e Importancia de gerir os compromissos

o Comunicacdo verbal (a forma) assumidos com o cliente, nomeadamente

= Articulacio no tocante a prazos e condigdes

*  Fluéncia o Deveres e direitos dos consumidores

=  Modulagdo (volume, ritmo e tom)

UFCD 0357:
Reclamacdes- tratamento e encaminhamento

e Comunicagao assertiva
o Comportamento assertivo como resposta as
situa¢Oes de reclamacdo
= QO perigo iminente do conflito e as
suas repercussoes
=  As atitudes na gestdo de conflitos -
fuga, acomodacao, rivalidade,
cooperagdo e compromisso
=  Asvantagens das atitudes de
cooperagdo / compromisso
e Tratamento e encaminhamento
o Significado de uma reclamagdo para a
empresa
o Etapas do tratamento das reclamagdes
= Lidar com as emocg0es dos clientes
= Lidar com as nossas emogdes
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PONDERACAO POR DOMINIOS E CRITERIOS DE AVALIAGCAO
Dominios de aprendizagem Ponderacdo | Critérios de avaliagdao
Compreensao
Aquisicdo e compreensdo dos conceitos basicos 40% Apropriagdo
Rigor
Aplicacdo de conhecimentos 30% Clareza
Raciocinio
Reflexdao
Pesquisa e tratamento da informagdo 30% Criatividade
Responsabilidade
Participagao
Cooperagao
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