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CURSO PROFISSIONAL: TECNICO DE COMERCIO

Ciclo de Formagao: 2021/2024

DISCIPLINA/UFCD: 0357 — Reclamagdes — tratamento e encaminhamento

Ne DO PROJETO:

Documentos Orientadores:

Temas/

DomiNIos
» Comunicacdo assertiva
e Comportamento assertivo
como resposta as situagdes de
reclamacao
= O perigo iminente do con-
flito e as suas repercussoes
= As atitudes na gestdo de
conflitos - fuga, acomoda-
¢do, rivalidade, cooperagao
e compromisso
= As vantagens das atitudes de
cooperagdo / compromisso
» Tratamento e encaminhamento

e Significado de uma reclamacao

para a empresa

AE: CONHECIMENTOS,
CAPACIDADES E ATITU-
DES

= Desenvolver a

comunicagao
assertiva no
contexto da gestao
de reclamacgdes.

= Tratar ou
encaminhar
situagOes de
reclamacdo, através
deumaautoe
hétero gestdo das
emocgdes com vista a
satisfacdo dos

clientes.

PLANIFICACAO ANUAL

ACOES ESTRATEGICAS
ORIENTADAS PARA O PA

= VVisionamento, audicdo e leitura
de documentos (PowerPoint, tex-
tos, videos...) que promovam a
aquisicdo de conhecimento e ou-
tros saberes, relativos as aprendi-
zagens essenciais.

= Pesquisa, sele¢ao, organizagao e
apresentacao de informacgao ade-
quada.

= Exercicios escritos e de pratica si-
mulada, envolvendo comunica-
¢dao, memorizacdao, compreensao,
consolidacao e mobilizacao de

saberes intra e interdisciplinares.

Ano Letivo 2023/2024

Ano de escolaridade: 122 (32 ano de formagao)

DESCRITORES DO PA

Conhecedor, Sabedor e

Informado (A, B, 1)

Respeitador da diferenca/

do outro (B, E, F)

Sistematizador e Organi-

zador (A,B,C,D, F, )

Questionador (D, F, )

Comunicador (B, E, F, 1)

Auto avaliador

(A,B,C,D,F,H,I)

Aprendizagens Essenciais (AE), Perfil do aluno a saida da escolaridade obrigatdria (PASEO), Referencial de formagdo

PROCESSOS DE RECO-
LHA / INSTRUMENTOS
DE AVALIACAO

- Grelhas de observa-

cdo direta;

- Fichas Formativas;
- Relatérios;

- Trabalho de

Grupo;

- Trabalho individual;
- Apresentacao de
trabalhos;

- Pratica simulada;

- Portefdlio;

- Ficha sumativa.

Pag.1

N.2 DE

AulAs (50°)

60 aulas

(50 horas)
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Ne DO PROJETO: Pag.2
AE: CONHECIMENTOS, - : PROCESSOS DE RECO-
Temas/ ACOES ESTRATEGICAS N.2 DE
DOMINIOS CAPACIDADES E ATITU- ORIENTADAS PARA O PA DESCRITORES DO PA LHA / INSTRUMENTOS Autas (50')
DES DE AVALIACAO
eEtapas do tratamento das recla- = Aferir da importancia e conse- Participativo e colabora-
macoes guéncias do bom/mau trata- dor (B,C,D, E, F)
= Lidar com as emogdes dos mento e encaminhamento das
clientes reclamagdes. Responsavel e Autonomo
= Lidar com as nossas emo- (B,C,D, E, F)
¢Oes
= Resolver ou reencaminhar Cuidador de si e do outro
as situacdes (E,F, 1)
= Linguagem adequada as re-
clamacgdes Criativo (A, B, C)

NOTA:
Areas de Competéncias do Perfil dos Alunos (ACPA): A — Linguagens e textos / B — Informacdo e comunicacdo / C — Raciocinio e resolucdo de problemas /D — Pensamento critico e

pensamento criativo / E — Relacionamento interpessoal / F — Desenvolvimento pessoal e autonomia / G — Bem-estar, salide e ambiente / H— Sensibilidade estética e artistica / | — Saber
cientifico, técnico e tecnoldgico / J — Consciéncia e dominio do corpo.



