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CURSO PROFISSIONAL: TECNICO DE TURISMO AMBIENTAL E RURAL
Ciclo de Formagao: 2024-2027
UFCD: 3483 Imagem pessoal e comunicacdo com o cliente
N2 DO PROJETO:

Ano de escolaridade: 112 (22 ano de formagdo)

PLANIFICACAO ANUAL

Documentos Orientadores:

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

Temas/ ACOES ESTRATEGICAS PROCESSOS DE RECOLHA / N.2 DE
i : CONHECIMENTOS, CAPACIDADES E ATITUDES DESCRITORES DO PA INSTRUMENTOS DE .
DomiNIos ORIENTADAS PARA O PA AVALIACAO AuLAs (50°)
1. Conceitos de comunicagdo verbal, ndo Visionamento, audi¢do e lei- | Conhecedor, Sabe- | Fichas de trabalho
verbal e para verbal.' ] tura de documentos que pro- q Relatéri
2. Protocolos de atendimento em diferen- | y6vam a aquisicio de conhe- | °°" € elatorios
tes canais (presencial, telefonico, digital). cimento, informacéao e outros | Informado Teste tedrico
3. Técnicas de escuta ativa e clarificacdo de | saberes, relativos aos conte- (A B 1)
Protocolos de acordo |n.forma.<;ao. . i Udos. . . -
4. Tipologias de clientes e perfis comporta- Respeitador da di- | Teste Pratico
i 3 i i Selecdo, organizacdo e com- ;
com a situagao e tipo mentais. ¢ g ¢ ferenca/ do outro 60 de 50 mi-
de cliente. 5. Procedimentos adequados para situa- pilacio de informacdo ade- (B,E, F) Trabalho individual nutos
¢Oes especificas: reclamacdes, conflitos, re rabafho Individua
A . . . . . guada. . .
urgéncias, clientes indecisos ou insatis- Sistematizador e
i Andlise de exercicios. Conso- .
feitos. . . . S g e Organizador Trabalho de grupo
6. Normas de cortesia, empatia e etiqueta | lidacdo e mobilizacdo de sa-
profissional. beres Intra e interdisciplina- | (A, B,C, D, F, 1)
7. Estrutura de comunicacdo assertiva e lin- | & Questionador Portefélio
uagem positiva.
gtiagemp (0, F, 1)
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Técnicas de comuni-

cacdo com clientes.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Limites legais e éticos no atendimento
ao cliente (confidencialidade, protecao
de dados).

Adaptar o discurso ao perfil e estado
emocional do cliente.

Utilizar técnicas de escuta ativa para
compreender necessidades.

Gerir conversas dificeis, mantendo o
controlo e a cordialidade.

Aplicar protocolos diferenciados con-
forme a situacdo (reclamacao, pedido de
informacao, elogio, etc.).

Manter calma e autocontrolo em situa-
¢Oes de pressao ou conflito.

Demonstrar empatia, respeito e disponi-
bilidade genuina.

Ouvir sem interromper e valorizar a
perspetiva do cliente.

Atuar com proatividade na procura de
solugdes.

Participacdao e colaboragao
com os pares e docente, para
a melhoria e aprofunda-

mento das suas atividades.

Comunicador
(B,E,F,1)

Auto avaliador
(A,B,C,D,F,H,I)
Participativo e cola-
borador

(B,C,D, E F)
Responsavel e Au-
ténomo

(B,C,D, E F)
Cuidador de si e do
outro

(E, F, 1)

Criativo

(A, B,C)

Atividade Pratica/

Simulada

Listas de verificacdo

direta/

Observacao

Grelhas de observa-

¢ao




