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mento e encaminha- texto da gestdo de reclamacdes.
mento 1.1-Comportamento  assertivo
como resposta as situacdes de . . . o
reclamacio: Tratar ou encaminhar situacdes de reclama- Trabalho individual e
1.1.1- O perigo iminente do | ¢80, através de uma auto e hetero-gestdo das em grupo (Fichas de

. o ~ . \ . ~ . trabalho, Anali d
conflito e as suas repercussdes; | emogdes com vista a satisfagao dos clientes. rabaino, - Analise de

1.1.2- As atitudes na gestdao de
conflitos - fuga, acomodacao,

artigos de imprensa
especializada, Relato-

rivalidade, cooperacio e 67T rios de Atividades, ...)

CoOmMpromisso;

1.1.3- As vantagens das atitudes

de cooperagdo/ compromisso. Observagdo dos alunos
em sala de aula

2-Tratamento e

encaminhamento Verificacdo e correcdo

das atividades
2.1-  Significado de uma
reclamacdo para a empresa;
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2.2- Etapas do tratamento das
reclamacdes:

2.2.1- Lidar com as emocdes dos Participagdo e debates

clientes; na aula

2.2.2- Lidar com as nossas

emocgoes;

2.2.3- Resolver ou reencaminhar Testes formativos e
as situacgdes. sumativos

3 - Linguagem adequada as

reclamagdes.
Auto e heteroavaliacdo
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