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Planificagdo Anual- Disciplina Comunicar no posto de venda Ano Letivo 2018-19

Unidade de Formagdo Curta Duragdo 0350 Comunicagdo interpessoal- comunicagdo assertiva 50h/66segmentos

CONTEUDOS OBJECTIVOS DE APRENDIZAGEM RECURSOS AVALIACAO
Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais - Identificar e caracterizar os

Fungdo e importancia dos elementos que intervém no elementos intervenientes no processo

processo de comunicagdo de comunicagdo e os diferentes Dossier

- Smlssor/ReceTor perfis comunicacionais. N fornecido pela Grelhas de
- Canal - Desenvolver a comunicagdo £ L
Mensagem/ assertiva. proressord observagdo didria
Cédigo Identificar e transpor as barreiras

- Contexto que surgem nas diferentes fases do Trabalho de grupo
- Feedback processo de comunicagdo. Quadro Ficha de avaliacéio
Diferentes perfis comunicacionais - Realizar os diversos tipos de

- Passivo processamento interno da informagdo. Simulacdes

- Agressivo - Aplicar os diferentes tipos de

- Manipulador perguntas no processo de Computador

- Assertivo comunicagdo.

Comunicagdo assertiva

Particularidades e vantagens do perfil assertivo Fichas de

Empatia . AL trabalho

Escuta ativa/escuta dindmica

Comunicar no Posto de Venda
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- Conceito de contexto comum
- Barreiras a comunicagdo
Barreiras gerais do processo de comunicagdo Video / D.V.D.
- Barreiras internas N
e Objetivas Representagdo.
* Subjefivas Retroprojetor.

- Barreiras externas
- Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de
comunicagdo

e Construgdo,

e adaptagdo,

e envio, recegdo

e e interpretagdo da mensagem
Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas, Fechadas, Retorno,Reformulagdo
Modelo PAPT e SARA

Comunicar no Posto de Venda
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Unidade de Formagdo Curta Duragdo 7842 - Técnicas de atendimento 50h

OBJECTIVOS DE

CONTEUDOS APRENDIZAGEM RECURSOS AVALIACAO
Perfil e fungdes do atendedor Enumerar e caracterizar as

Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional principais qualidades de um

Atendimento - conceitos gerais atendedor profissional, Quadro. Grelhas de
Atendimento / venda reconhecendo a sua relevancia. observagdo didria
Atitude / comportamento no desempenho da fungdo.

Diagndstico de necessidades Identificar a diferenga entre os Computador. Trabalho de grupo
Origem das motivagdes / necessidades conceitos de atendimento / venda ) .
Andlise prévia do perfil de cliente e atitude / comportamento. Ficha de avaliagdo
Estrutura de um guido de "perguntas tipo” Identificar e aferir as Simulacdes
Etapas do processo atendimento motivagdes / necessidades de Fichas de

Abordagem inicial cada cliente. trabalho.

Prestagdo do servico Estruturar o processo de

Despedida atendimento, aplicando as

Operagdes de caixa atitudes/comportamentos

Atendimento na rececdo e tratamento de reclamagdes associados a cada etapa. Video / D.V.D.

voci f§ 95520 B

Comunicar no Posto de Venda




4\*@ Escolas deVila Flor

Curso Profissional “Técnico Comercial”

Ano letivo 2018 / 2019

a :
EDUCAGAO

@ REPUBLICA
PORTUGUESA

Unidade de Formagdo Curta Duragdo 0353- Atendimento telefénico 25h

CONTEUDOS OBJECTIVOS DE APRENDIZAGEM RECURSOS AVALIACAO
Etapas e regras do atendimento telefdnico Organizar o processo de atendimento Textos. Grelhas de
Etapas do atendimento telefdnico telefdnico, tendo em conta as suas principais observacdo didria
Guido etapas e regras. Computador.
de apoio ao Operador Adequar a linguagem a utilizagdo do telefone Trabalho de grupo
- Abordagem inicial como veiculo de comunicagdo, clarificando e
Prestagdo enriquecendo a Fichas de Ficha de avaliagdo
do Servico / reencaminhamento mensagem. . .
- Despedida trabalho. Simulagdes
P
Regras elementares do comportamento no
atendimento telefénico
Comunicagdo telefdnica Video / D.V.D.
Linguagem adequada a comunicagdo telefénica
Comunicagdo verbal (a forma) Retroprojetor.
Articulagdo
Fluéncia
Modulagdo (volume, ritmo e tom)

Comunicar no Posto de Venda
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Unidade de Formagdo Curta Duragdo - 7843 Técnicas de negociagdo e venda 50h

CONTEUDOS

OBJECTIVOS DE APRENDIZAGEM

RECURSOS

AVALIACAO

O processo comunicacional na venda

Bases da comunicagdo

Qualidades e aptiddes bdsicas do vendedor
A linguagem

Técnicas de expressdo

Retdrica e Persuasdo

Escuta ativa

Técnicas de negociagdo

Argumentagdo

Tratamento das objegdes

As perguntas

Alternativa positiva

Apresentagdo do prego

Técnicas de venda

Identificagdo das motivagoes e necessidades
Andlise e avaliagdo das solugdes possiveis

A demonstragdo da solugdo a concretizagdo

Identificar as necessidades e as motivagées do
cliente.

Descrever o processo comunicacional na venda.
Aplicar as técnicas de negociagdo.

venda.

Identificar as fases do ciclo de vida de uma

Quadro.

Computador.

Fichas de
trabalho.

Video / D.V.D.

Participagdo oral

Produgdo escrita

Interesse e
empenho

Trabalho de
pesquisa

Ficha de avaliagdo

Comunicar no Posto de Venda
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