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Agrupamento de Escolas André de Gouveia — 135562

SEDE: Escola Secundaria André de Gouveia

A¥ ANDRE o
7/ GOUVEIA

Planificagdao Modular
CURSO: Profissional de Técnico de Apoio a Gestao Desportiva

ANO LETIVO: 23/24

Disciplina: FCT Teorica Ano: 29 Turma: 2°PTAGD
Modulo: Cortesia, Etiqueta e Protocolo no Atendimento UFCD: 7260
’ - - _ Tempos Instrumentos de
Conteudos Objetivos Atividades/Estratégias Recursos 50’ ;
(50°) avaliacao
1- Protocolo
1.1 Nogdo de protocolo - Reconhecer a importancia da cor-|- Exposicéo oral. 30 tem- |De acordo com os critérios de

1.2 Importancia do protocolo

1.3 Comunicacéo direta e a imagem

1.4 Tipos e maneiras de comunicar

2 - A importancia da 12 impressao

3 - Requisitos de uma boa imagem pessoal
e profissional

4 - Importancia da comunica¢éo néo verbal
na projecado da imagem

5 - Apresentacdes e cumprimentos

6 - Precedéncias

7 - Vestuério

8 - Comunicacéo escrita

9 - Protocolo aplicado a comunicagéo es-
crita: Cartas;

Faxes; Correio eletronico; Felicitacdes,
agradecimentos e pésames;

10 - Convites - formais e informais

11 - Civilidade no escritorio

12 - Cortesia no atendimento

13 - Comportamentos em reunides de tra-
balho e sala de refei¢cdes

tesia, etiqueta e protocolo nas rela-

¢Oes profissionais

- Aplicar as regras de cortesia e eti-
gueta, favorecendo a imagem e o

atendimento empresarial

- Aplicar as regras de protocolo no
atendimento e na comunicacao es-

crita

- Adotar o comportamento ade-
quado em reunides de trabalho e em

salas de refeicdes

- Exploragdo de material au-
diovisual, textos e videos.

- Fichas de trabalho.

- Atividades praticas de apli-
cagao sobre os temas abor-
dados.

- Trabalhos de pesquisa e
respetiva apresentacdo a
turma.

- Realizacdo de trabalhos

em grupo/individuais.

- Internet (pesquisa
de informacgéo)

- Projetor de video
- PowerPoint

- Textos de apoio

pos du-
rante o
1° peri-

odo

avaliacdo da disciplina:
- Grelha de registo de traba-

Ihos individuais, em grupo, re-
latérios e fichas de trabalho;

- Avaliagdo sumativa através
de teste de conhecimentos

tedricos.

MOD DISC 3.2-2019

Praga Angra do Heroismo - 7000-132 Evora

TELF: 266 758 330
FAX: 266 758 337
Email: institucional @ag4evora.edu.pt




S REPUBLICA
PORTUGUESA

ucagho

poch \'5 #3620 El-—

Agrupamento de Escolas André de Gouveia — 135562

SEDE: Escola Secundaria André de Gouveia

A¥ ANDRE o
7 couvei

Planificacdo Modular

CURSO: Profissional de Técnico de Apoio a Gestéo Desportiva

ANO LETIVO: 20/21

Disciplina: FCT Tedrica Ano: 2°  Turma: 2°PTAGD
Moédulo: Gestédo e Tratamento de Reclamagdes UFCD: 7266
Tem-
: - - o Instrumentos de
Contetudos Objetivos Atividades/Estratégias Recursos pos o
avaliacao
(50°)
1-Reclamacgéo
-$_ef|n|gdao | x - Definir o conceito de reclamacéo|_ gy ssic0 oral. 30 tem- |De acordo com os critérios de
-T1pos de reclamacao _ Identificar as tipologias de recla- P eminlina
-Razdes de reclamag&o dos clientes e perce- macdes - Exploragédo de material au-|- Internet (pesquisa| Pos du- avaliacao da disciplina:
¢éo de sinais de descontentamento C . dif f o . . . rante o
-Modos de comunicago das reclamages ~|* “aracterizar as diferentes fasesdiovisual, textos e videos. |de informagao) - Grelha de registo de traba-
-Etapas de uma reclamag&o. de uma reclamagéo - Fichas de trabalho. 2° peri-

2-Sistema de gestdo e tratamento das re-
clamacgbes

-Metodologia base

-Tratamento da Reclamacao:

- Gestdo atempada

- Tipo de erros a evitar

-Tratamento da informacé&o e plano de melho-
ria

3-Livro de reclamacdes

-Legislacéo aplicavel

4-Fidelizac&o dos clientes

-Praticas potenciadoras da satisfacdo do cli-
ente.

-Comunicacéao verbal e ndo-verbal
-Assertividade e empatia

- Elaborar metodologias para gerir
e tratar reclamacgbes para situa-
¢Oes concretas

- ldentificar o tipo de erros a evitar
no tratamento de reclamacoées

- Identificar as diferentes tipologias
de clientes e os modos de atuar

- Sistematizar informacao relativa
as reclamacdes, propondo planos
de melhoria

- Aplicar a legislacdo relativa a
area de reclamacdes

- Atividades praticas de apli-
cagao sobre os temas abor-
dados.

- Trabalhos de pesquisa e
respetiva apresentacdo a
turma.

- Realizacdo de trabalhos

em grupo/individuais.

- Projetor de video
- PowerPoint

- Textos de apoio

odo

Ihos individuais, em grupo, re-

latérios e fichas de trabalho;

- Avaliagdo sumativa através
de teste de conhecimentos

tedricos.

MOD DISC 3.2-2019

Praga Angra do Heroismo - 7000-132 Evora

TELF: 266 758 330
FAX: 266 758 337
Email: institucional @ag4evora.edu.pt
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-Tipos de clientes e adaptacao aos seus com-
portamentos

-Técnicas para controlar e reduzir conflitos
-Opinido do cliente.

-Argumentacdo e afirmacao

-Gestao do stress em situagfes de crise
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