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MODULO 1

Planeamento de Programas e Projectos de Desporto

Duracao de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1. Distinguir e relacionar as no¢des de plano de acg¢ao, programa e projecto

2. Recolher informagéo acerca das necessidades, expectativas e restricoes do cliente doprograma
ou projecto

3. Documentar os principais parametros do programa ou projecto com vista a sua aprovagao
4. Realizar os estudos necessarios ao planeamento de programas e projectos

5. Adoptar a estratégia adequada ao planeamento do projecto tendo em conta. o envolvimento das
partes interessadas

Ambito dos Conteudos

1. Nogdes gerais
1.1. Distingdo entre plano de acc¢ao, programa e projecto
1.2. Tipos de programas e projectos de desporto
1.3. Ciclo de vida de um programa e fases.dos projectos
1.4. Cliente do projecto e outras partes interessadas
1.5. Processo de planeamento
2. Definicdo do programa ou projecto
2.1. Etapas
2.1.1. Entrevista inicial
2.1.2.. Redaccgao do programa ou projecto,
2.1.3. Submissao a aprovagao final
2.1.4. Aprovacgéao
2.2. Principais parametros:
2.2.1. Finalidade
2.2.2. Grupo(s) alvo
2.2.3. Condicoes de satisfacdo quanto ao produto final e a abordagem

2.2.4. Recursos disponiveis e outras restrigbes: orgamento, prazos e normas a respeitar
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3. Estudos preliminares
3.1. Objectos de estudo:
3.1.1. Grupo(s)-alvo e outras partes interessadas
3.1.2. Contexto fisico
3.1.3. Legislacéo aplicavel
3.1.4. Casos exemplares
3.2. Tipos de estudos

3.2.1. Levantamento das necessidades, analise das partes interessadas, revisdo de
literatura, benchmarking, levantamento de recursos disponiveis, reconhecimento do

terreno
3.3. Aspectos basicos do método de pesquisa:
3.3.1. Objectivos do estudo
3.3.2. Questdes de pesquisa
3.3.3. Instrumentos de recolha de dados
3.3.4. Condicdes de acesso aos dados;
3.3.5. Meétodos de recolha e de andlise-dos dados
3.3.6. Técnicas de sintese e de apresentacédo da informacao
4. Plano do programa ou projecto
4.1. Principais parametros:
4.1.1. Objectivos e procedimentos de avaliacao
4.1.2. Descrigdo do produto final
4.1.3. Descrigdo das actividades e tarefas a realizar
4.1.4. Recursos necessarios
4.1.5. * Definicdo de responsabilidades
4.1.6. Programagéao das actividades e tarefas
4.1.7. Orgamento

4.2. 'Parametros suplementares: descricdo de produtos eventualmente necessarios no d&mbito dos
procedimentos operacionais e administrativos de exploragdo, da comunicacdo, da formagéo,
€ da seguranga e gestao do risco

4.3. Envolvimento das principais partes interessadas - abordagem participativa/colaborativa e
abordagem consultiva

Bibliografia / Outros Recursos

Hobbs, P. (2010). Gerir projectos - comunicagao - prazos - orgamentos — planeamento. Lisboa: Livraria
Civilizacao Editora.

Martin, J. R. N. (2008). Engenharia de gestdo de projectos. Manual Pratico. Lisboa: FCA — Editora
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Informatica.

Miguel, A. (2009). Gestdo moderna de projectos — melhores técnicas e praticas (42 Edigéao
Actualizada). Lisboa: FCA — Editora Informatica
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MODULO 2
Execucao de Programas e Projectos do Desporto

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

Implementar o plano do programa ou projecto respeitando as condi¢cdes de satisfacdao e as
restricdes definidas pelo cliente

Instalar uma area comum de trabalho, fisica ou virtual, que retina espacos colaborativos, painéis
informativos e uma base documental partilhada

Constituir um diario de projecto e manté-lo actualizado

Identificar os principais tipos de reunides no contexto da execugdo de um programa ou projecto,
distinguindo as circunstancias em que cada um deve ser utilizado

Identificar os principais tipos de informacdo de progresso e 0s respectivos processos de
monitorizacao
Implementar processos de agregacgéo e difuséo de informagao de progresso

Realizar os procedimentos necessarios para encerrar 0 programa ou projecto

Ambito dos Conteudos

1.

Fundamentos para a implementacao do programa ou projecto
1.1. Sistema de controlo do projecto:
1.1.1. Elementos essenciais de um sistema de controlo
1.1.2. - Relagdo entre planeamento, controlo e adaptagao
1.2. Técnicas de coordenacio da equipa
1.2.1. Meios de comunicagéo e reporte mais adequados
1.2.2.". Area comum de trabalho
1.2.3.. Principios de constituicao e actualizacdo de uma agenda e de um diario do projecto
1.2.4. Partilha de informacgéo de progresso
1.2.5. Reunibes especializadas
Area comum de trabalho
2.1. Espacos de trabalho concentrados e colaborativos

2.2. Painéis informativos - agenda do projecto, informagao de plano, informagéo de progresso,

outra informagéao

2.3. Base documental ou repositorio - documentos justificativos e de planeamento, diério do
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2.4.

projecto, documentagao de referéncia
Principios de configuracdo de &reas comuns de trabalho:
2.4.1. Para equipas co-localizadas

2.4.2. Plataforma electrénica para equipas distribuidas.

3. Conteudos do Diario de Projecto

3.1
3.2.
3.3.

Relatérios das reunides
Propostas, informagdes e alteracoes

Processos de aquisicao de bens e servigos

4. Reunides especializadas

4.1,
4.2,
4.3.
4.4,

De coordenacao
De resolugéo de problemas
De inspeccao ou revisao do produto final

De avaliacdo e aprendizagem - retrospectivas e/ou balangos

5. Informagéo de progresso e reporte

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.

Tipos de informagao: técnica, financeira, temporal
Relatorios e graficos de execugao
Quadro geral de progresso

Relatorios de progresso

6. Encerramento do projecto

6.1.
6.2.

6.3

Instrumentos de avaliacao do grau de satisfagdo da execugao do projecto
Relatério final

6.2.1. Sumério executivo

6.2.2. Nivel de concretizacao dos objectivos

6.2.3. ' Grau de execugao técnica e financeira

6.2.4. Conclusdes e recomendagdes

Formas de celebracao colectiva e de reconhecimento da equipa

Bibliografia / Outros Recursos

Hobbs, P. (2010). Gerir projectos - comunicacao - prazos - orgamentos — planeamento. Lisboa: Livraria
Civilizagao Editora.

Martin, J. R. N. (2008). Engenharia de gestao de projectos. Manual Pratico. Lisboa: FCA — Editora
Informética.

Miguel, A. (2009). Gestdo moderna de projectos — melhores técnicas e praticas (42 Edicao
Actualizada). Lisboa: FCA — Editora Informatica.
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MODULO 3
Cortesia, Etiqueta e Protocolo de Atendimento

Duracao de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

2
3.
4

Reconhecer a importancia da cortesia, etiqueta e protocolo nas rela¢des profissionais
Aplicar as regras de cortesia e etiqueta, favorecendo a imagem e o atendimento empresarial
Aplicar as regras de protocolo no atendimento e na comunicagéo escrita

Adoptar o comportamento adequado em reunides de trabalho e em salas de refeigdes

Ambito dos Conteudos

1.

Protocolo

1.1. Nocé&o de protocolo

1.2. Importancia do protocolo

Comunicagao directa e a imagem

2.1. Tipos e maneiras de comunicar

2.2. Alimportancia da 1.2 impressao

2.3. Requisitos de uma boa imagem pessoal e profissional
2.4. Importancia da comunicagao nao-verbal na projeccao da imagem
2.5. Apresentacdes e cumprimentos

2.6. Precedéncias

2.7. Vestuario

Comunicacao escrita

3.1. " Protocolo aplicado a comunicacao escrita

3.2. Cartas

3.3. Faxes

3.4. Correio electrénico

3.5. Felicitacdes, agradecimentos e pésames

3.6. Convites - formais e informais

Civilidade no escritério

4.1. Cortesia no atendimento

4.2. Comportamentos em reunides de trabalho e salas de refei¢cdes
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Bibliografia / Outros Recursos

Amaral, I. (2008). Imagem e sucesso — guia do protocolo para empresas. Lisboa: Verbo.

Andrade, E. (2001). Gestos, cortesia, etiqueta, protocolo. Lisboa: Texto Editora.

Borges, M. (2009). Secretariado — uma visdo pratica. Lisboa: Lidel.

Giao, A. (2005). Etiqueta e boas maneiras. Lisboa: Edigcbes 70.

Robinson, D. (1999). Etiqueta na vida profissional. Lisboa: Editora Pergaminho.

Rousseau, F. (2003). Como utilizar o telefone eficazmente. Lisboa: Publicagbes Europa-Amé
Wainwrigt, Gordon R. (1994). Relatdrios e correspondéncia com sucesso. Li sb a: Editorial Presenca.

Q
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MODULO 4
Técnicas de Organizacao e Conducao de Reunioes

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1. Identificar as fases de planeamento, organizagdo e condugao de reunides
2. Construir um plano para a realizagao de uma reuniao

3. Estabelecer elementos de sistematizagdo e de verificacdo das condi¢bes para a realizagdo de

uma reuniao
4. Elaborar processos para arquivamento dos resultados da reunido

5. Sistematizar circuitos de distribuicao da informagéo relativa a reuniao

Ambito dos Conteudos

1. Tipo e definicdes de reunides alargadas
1.1. Conferéncia
1.2. Reunides formais e informais
1.3. Seminério
1.4. Simposio
1.5. Workshop
2. Etapas de preparagao de reunides de trabalho
2.1. Lista de tarefas
2.2. Controlo de tarefas
2.3. Convocatoria
2.4 Lista de participantes
2.5. Recolha de documentacao
2.6. Dossié dos participantes
2.7. Acolhimento
2.8. Controlo de entradas
2.9. Tarefas do secretariado nos diferentes tipos de reunido
3. Registo de notas
3.1. Importancia

3.2. Regras

10
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3.3. Sistematizacao
4. Actas e relatérios
4.1. Conceito
4.2. Importancia
4.3. Particularidades
4.4, Técnicas de elaboracao

4.5. Terminologia

Bibliografia / Outros Recursos

Ferreira, P. (2005). Reunibes de trabalho — preparacdo — animacga
Presenga

I

Rego, A. (2001). Lideranga de reunides - na senda de solugées mais s. Lisboa: Edi¢des Silabo.

Seekings, D. (1993). Como organizar conferéncias e Lisboa: Editorial Presenca

=
v
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MODULO 5
Documentacao Administrativa

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.
2.

o o > W

Identificar as partes constitutivas dos documentos

Identificar e aplicar o tipo de documentos tendo em conta as diferentes fases da actividade

comercial
Manusear a documentacao caracteristica das varias fases da actividade comercial
Caracterizar as diferentes etapas do circuito documental

Identificar as informagbes a registar quanto a correspondéncia recebida e expedida

Aplicar as normas internas do tratamento do correio recebido e do expedido

Ambito dos Conteudos

1.

Conceito de documento

1.1. Partes constitutivas de um documento
Tipologias de documentos

2.1. Nota de encomenda

2.2. Requisi¢do

2.3. Guia de remessa

2.4. Factura

2.5. Documentos rectificativos

2.6. Recibo
2.7.. Extracto
2.8. Outros

Tipologia da documentagéo interna e externa
3.1. Correspondéncia recebida

3.2. Correspondéncia expedida

Circuito da documentacgao

4.1. Recepcao

4.2. Abertura

4.3. Triagem

12
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4.4. Registo

4.5. Distribuicdo

4.6. Preparagéo da resposta
4.7. Registo e expedicao

5. Procedimentos a ter no tratamento da documentagéao interna e externa

Bibliografia / Outros Recursos

Borges, M. (2009). Secretariado — uma visdo pratica. Lisboa: Lidel.

Guedes, J. (2001). Guia pratico das comunicagdes formais — cor@ondén comercial e

administrativa. V. N. Gaia: Edi¢des Criativas DICO

Moreira, I. (2010). Correspondéncia comercial. Lisboa: Lidel
Nabais, C. (2008). Pratica administrativa. Lisboa: Lidel
Whelan, J. (2001). Redigindo e-mails de negdcios. Brasil: Market Boo

S
Q
>

./
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MODULO 6
Gestao Orcamental

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

© ® N o o & w0 D

Analisar a importancia do controlo orgamental

Identificar os objectivos da gestdo orgcamental

Caracterizar o ciclo da gestao orgcamental

Distinguir os vérios conceitos e instrumentos necessarios a elaboracao e gestao de um or¢gamento.
Identificar as caracteristicas de um orgamento

Elaborar o orgamento de uma empresa

Elaborar o orgamento de programas, actividades e eventos desportivos

Analisar e interpretar o orcamento

Analisar e acompanhar o controlo orgamental

Ambito dos Conteudos

1.

Gestao Orgamental

1.1. Aimportancia da Gestao Orgamental numa organizagéo.
1.2. Defini¢do, objectivos e vantagens da Gestao Orcamental.
1.3. Conceito e tipologias de rendimentos e gastos.

Orgamento

2.1. Aspectos a ter em consideragédo na elaboracao de orgamentos
2.2. Orcamento de vendas - programa e orgamento de vendas
2.8:. Orgcamento de'‘compras - programa e orgamento de compras
2.4. Orcamento de gastos directos e indirectos

2.5. Orcamento de stocks

2.6. Demonstracao de resultados previsional

Controlo Orcamental

3.1. Sistema de controlo orcamental

3.2. Apuramento e andlise de desvios

14



Programa de Gestao de Programas e Projectos do
Desporto

Cursos Profissionais

TECNICO/A DE APOIO A GESTAO DESPORTIVA

Bibliografia / Outros Recursos

Aires, L. et al. (2010). Contabilidade geral e analitica - Mddulos 1, 2, 3, 4 e 5 - Nivel 3 - Ensino
profissional. Porto: Porto Editora.

Caiado, A. (2010). Contabilidade analitica — um instrumento de gestao. Lisboa: Areas Editora.

Reis, H, Rodrigues, J. (2011). Controlo de gestao: ao encontro da eficiéncia. Lisboa: Escolar Editora.
Reis, Henrique e Rodrigues, Jorge (2011). Gestdo orcamental. Lisboa: Escolar Editora.

Secrett, Malcolm (1994). Orcamentar com sucesso. Lisboa: Editorial Presenca.

15
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MODULO 7
Gestao Informatica de Documentos

Duracao de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

2
3
4,
5

Reconhecer os beneficios da existéncia dum sistema de informacao e gestdo documental
Aplicar os principios basicos na criagao de um sistema de informagéo e gestao documental
Definir critérios essenciais para estruturar informacéao

Criar base de dados em suporte informatico

Utilizar as funcionalidades de um sistema de gestdao documental

Ambito dos Contetidos

1.

Sistema de informacao e gestdo documental
1.1. Aimportancia da existéncia de um sistema de informagao e gestdo documental
1.2. Principios basicos de um sistema de informacgao e gestao documental
1.2.1. Objectivos da base de dados
1.2.2. Regras para a criagao de base de dados
1.2.3. Tipologia da informagéo a considerar
Bases de dados em suporte informatico
2.1. Definicdes
2.2. Estrutura de tabelas
2.3. Listas de pesquisa
2.4. Consulta de seleccao
2.5.. Acréscimo/eliminagdo de campos
2.6. Critérios e filtros de selecgao
Funcionalidades de um sistema de gestdo documental
3.1. Registo e pesquisa de documentos externos e internos
3.2. Digitalizagdo
3.3. Classificagao tematica de documentos
3.4. Anexacao de ficheiros
3.5. Gestao de versdes de documentos

3.6. Controlo de prazos

16
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3.7. Agregacgdo de documentos externos e internos (processos)

3.8. Exportagéo de informagao
3.9. Restricdo de acesso aos documentos

3.10. Mecanismos de alertas e notificagdes

Bibliografia / Outros Recursos

Alves, J. (2011). Acess 2010. Lisboa: Lidel

Anténio, R. (2010). Desafios profissionais da gestdo documental. Lisboa: E?es Coli
Rodrigues, L. (2011). Utilizacdo de excel para economia e gestdo. Lisboa: Lide

Q
>
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MODULO 8
Arquivo: organizacao e manutencao

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

Identificar e aplicar as regras de funcionamento do arquivo, de acordo com as técnicas de

tratamento de informag&o documental.

Ambito dos Contetidos

1.

Arquivo — Conceitos fundamentais

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.

Conceito, fungdes e caracteristicas do arquivo

Tipologia da documentacéo interna e externa (processos, registos, coleccdes e dossiers
tematicos)

As unidades arquivisticas: constituicdo, ordenagéo e tipos

Transferéncia/lncorporagcao de documentos

Arquivo como sistema de informacao

2.1.

2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.

Operagdes com arquivos (recolha, separagéo, recepcao, registo, analise, tratamento,
registo/descri¢éo, despacho/difusao; expedicao e arquivo)

Técnicas e métodos de arquivo

Sistemas de classificacédo dos documentos/codificacao

Formas de recuperagéo e controlo de registos

Actualizacao de arquivo

Prazos de conservacao de documentos (utilidade, legalidade e historicidade)
Equipamentos de arquivo

Plano de arquivo

Novas tecnologias em arquivo

3.1.
3.2.

Sistemas magnéticos, opticos e micrograficos

Utilidade da micro-informatica na gestdo da documentacao

18



Programa de Gestao de Programas e Projectos do Q
Desporto Cursos Profissionais

TECNICO/A DE APOIO A GESTAO DESPORTIVA
Bibliografia / Outros Recursos

Borges, M. (2009). Secretariado — uma visdo pratica. Lisboa: Lidel.
Rafael, G. (2000). Catalogagado de documentos em suporte electronico, Biblioteca Nacional.

Sottomayor, J. (2008). Regras de catalogagao: descricdo e acesso de recursos bibliograficos nas
bibliotecas de lingua portuguesa, BAD — Associacao Portuguesa de Bibliotecarios Arquivistas e
Documentalistas.
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MODULO 9
Introducao a Gestao da Qualidade

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1. Identificar os principios da gestdo da qualidade.
2. ldentificar ferramentas de garantia da qualidade.

3. Identificar técnicas de resolugdo de (potenciais) problemas e de melhoria continua

Ambito dos Conteudos

1. A evolucdo do conceito “qualidade”

Os principios da gestédo da qualidade e a norma ISO 9001
A qualidade perante a estratégia da empresa
Planeamento da qualidade

Infra-estruturas e ambiente de trabalho

Equipamentos de medigdo e monitorizagdo

Tratamento do Produto Nao Conforme (PNC)

© N o O~ wD

Ferramentas da qualidade

8.1. Fluxogramas

8.2. Folhas de registo (“check sheets”)

8.3. Diagrama de concentracdo de defeitos

8.4. Diagrama de espinha de peixe (causa - efeito)
9. Melhoria

9.1. Andlise de dados

9.2. Accoes correctivas

9.3. Accdes preventivas

Bibliografia / Outros Recursos

Branco, R. (2008). O Movimento da qualidade em Portugal. Lisboa: Vida Econémica.

Duret, D. & Pillet, M. (2009). Qualidade na produgéo - da ISO 9000 ao seis sigma. Lisboa: Edi¢des
Lidel.

Pinto, J. (2009). Pensamento Lean — A filosofia das organizagdes vencedoras. Lisboa: Edi¢cdes Lidel.

Teixeira, A. & Antonio, N. (2007). Gestao da qualidade. De Deming ao modelo de exceléncia da
EFQM. Lisboa: Edicdes Silabo.

20



Programa de Gestao de Programas e Projectos do Q
Desporto Cursos Profissionais

TECNICO/A DE APOIO A GESTAO DESPORTIVA

MODULO 10
Aprovisionamento e Logistica no Desporto

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

© N o o

Descrever o ambito da fungao aprovisionamento, posicionando-a na estrutura organizacional da

empresa
Estruturar a fungdo aprovisionamento no &mbito do processo logistico
Distinguir os tipos de materiais existentes numa organizacao

Descrever o ambito, o enquadramento estrutural e os requisitos da gestéo fisica dos stocks na

area do aprovisionamento

Caracterizar a fungado armazenagem, os seus principios gerais e a nomenclatura de um material
Descrever as actividades e os principais métodos da organizagao fisica dos stocks

Elaborar bases de dados de fornecedores

Identificar as varias fases do processo de cedéncias e empréstimo de recursos e da gestdo de

operagdes em servigos de desporto

Proceder a gestao de filas

Ambito dos Conteudos

1.

Aprovisionamento e logistica

1.1. Fung&o aprovisionamento

1.2. Importancia do aprovisionamento

1.3. Actividades de logistica e a sua importancia

1.4. Posicao e estruturacao do aprovisionamento nas organizacdes
Gestéo e organizagao fisica dos materiais e stocks

2.1. Nocéo e classificacdo de materiais e stocks

2.2. Requisitos para uma gestao fisica de stocks eficiente

2.3. Funcao armazenagem: ambito e principios gerais

2.4. Armazém como espagco fisico organizado: métodos e técnicas
Gestao e organizagao administrativa dos materiais e stocks

3.1. Nomenclatura

3.2. Especificagéo

3.3. Inventariacédo
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3.4. Operagdes Basicas e Administrativas: bases de dados de fornecedores
4. Recepcéo qualitativa e quantitativa de materiais

4.1. Processo de Recepgéo Quantitativa

4.2. Processo de Recepcao Qualitativa

4.3. Modelos Organizacionais e Funcionamento
5. Gestao das operagdes em servigcos de desporto

5.1. Natureza e caracteristicas dos servigos

5.2. Operagdes nos servigos

5.3. Espago e infra-estruturas nos servigos
6. Gestdo de filas

6.1. Composigao dos sistemas de filas de espera

6.2. Critérios de avaliacdo de desempenho de sistemas de filas de espera

6.3. Recomendacgdes na gestédo de filas de espera

Bibliografia / Outros Recursos

Braga, M. (1991). Gestdo do aprovisionamento - gestdo de compras, stocks e armazéns. Lisboa:
Editorial Presenca.

Carvalho, J. (2010). Logistica e gestao da cadeia de abastecimento. Lisboa: Edi¢cdes Silabo.
Carvalho, J., Dias, E. (2004). Estratégias logisticas. Lisboa: Edigbes Silabo.

Gongalves, J. (2006). Gestao de aprovisionamentos — stocks, revisdo e compras. Porto: Publindustria.
Moura, B. (2006). Logistica: conceitos e tendéncias. Vila Nova Famalicdo: Centro Atlantico.

Pereira, A. (2010). Gestdo das operagoes. Lisboa: Escolar Editora.

Reis, L. (2010). Manual de gestao de stocks. Lisboa: Editorial Presenga.

Veludo, M. (2004). Aprovisionamento e gestdo de stocks | — Guia do formando. Lisboa: IEFP.
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MODULO 11
Gestao e Tratamento de Reclamacoes

Duragéo de Referéncia: 25 horas

Objectivos de Aprendizagem

1.

© N o 0o »r 0 D

Definir o conceito de reclamagéao

Identificar as tipologias de reclamagdes

Caracterizar as diferentes fases de uma reclamacao

Elaborar metodologias para gerir e tratar reclamagodes para situagdes concretas
Identificar o tipo de erros a evitar no tratamento de reclamacdes

Identificar as diferentes tipologias de clientes e os modos de actuar
Sistematizar informagao relativa as reclamagdes, propondo planos de melhoria

Aplicar a legislacdo relativa & area de reclamagoes

Ambito dos Contetidos

1.

Reclamacéao
1.1. Definicao
1.2. Tipos de reclamagéo
1.3. Razdes de reclamagdo dos clientes e percepcao de sinais de descontentamento
1.4. Modos de comunicagao das reclamacoes
1.5. Etapas de uma reclamagéo.
Sistema de gestao e tratamento das reclamacgdes
2.1. Metodologia base
2.2... Tratamento da Reclamacao
2.2.1. Gestao atempada
2.2.2. Tipo de erros a evitar
2.3. Tratamento da informag&o e plano de melhoria
Livro de reclamacdes
3.1. Legislacao aplicavel
Fidelizacao dos clientes
4.1. Préticas potenciadoras da satisfagdo do cliente.

4.2. Comunicagéao verbal e ndo-verbal
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4.3. Assertividade e empatia

4.4. Tipos de clientes e adaptacdo aos seus comportamentos
4.5. Técnicas para controlar e reduzir conflitos

4.6. Opinido do cliente.

4.7. Argumentagéo e afirmagéo

4.8. Gestao do stress em situacdes de crise

Bibliografia / Outros Recursos

Brown, A. (1991). Gest4o eficaz do cliente. Lisboa: Edigbes CETOP
Wage, J. (1996). Psicologia e técnicas de conversacdo de vendas. Lis

Decreto-Lei n.2 118/2009, de 19 de Maio — Livro de reclamacodes

NP EN ISO 10002:2007 - Gestédo da qualidade, satisfacdo dos.cientes,
tratamento de reclamacdes nas organizagbes
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