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DE BRAGANCA
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T - Ensino Tedrico; TP - Tedrico Préatico; PL - Pratico e Laboratorial; TC - Trabalho de Campo; S - Seminario; E - Estagio; OT - Orientacéo Tutérica; O - Outra

Nome(s) do(s) docente(s) Alcina Maria Almeida Rodrigues Nunes

Resultados da aprendizagem e competéncias

No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

1. Compreender a importancia da orientagdo para o cliente no sucesso da empresa
2. Reconhecer os elementos essenciais para um servi¢o de qualidade

3. Promover atitudes e comportamentos orientados para o cliente

4. Compreender e aplicar as técnicas de fidelizagdo de clientes

5. Construir uma experiéncia diferenciadora para o cliente

6. Criar e aplicar instrumentos de avaliacéo da satisfacéo e lealdade do cliente

Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Nao se aplica

Contetdo da unidade curricular

Cultura de servigo e orientagdo para o cliente. Inteligéncia emocional no relacionamento com o cliente. Foco no cliente: satisfagéo e fidelizacéo.

Contetdo da unidade curricular (versédo detalhada)

1. Cultura de servigo e orientagdo para o cliente
- Comportamento, motivacdes e expectativas dos clientes
- Qualidade, exceléncia e cultura de servigo
- Alimportancia da orientagdo para o cliente no sucesso da empresa
. Inteligéncia emocional no relacionamento com o cliente
- Autodiagndstico de atitudes e comportamentos comerciais
- Comunicagéo e gestdo emocional na interacéo com clientes
- Comportamento individual vs imagem da empresa
3. Foco no cliente: satisfacéo e fidelizagao
- Conhecer o cliente para o servir melhor
- Conhecer o produto/servigo para cumprir as expectativas e exigéncias do cliente
- Boas praticas para um atendimento de exceléncia
- Proporcionar uma experiéncia diferenciadora ao cliente
- Antecipar e gerir necessidades e problemas
- Cumprir as promessas feitas ao cliente
- Fidelizacéo
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Métodos de ensino e de aprendizagem
Aulas teodrico-praticas de apresentagdo e exploragéo de conceitos e aplicagdo de técnicas com exemplos e situagdes reais. Utilizagdo de métodos de exposigao

tedrica dos varios conteudos, recorrendo a meios audiovisuais, complementados com métodos interativos que estimulem a participagéo dos estudantes/formandos
através da aplicacéo, individualmente e em grupo, das técnicas apresentadas.

Alternativas de avaliagédo
- Alternativa Unica - (Ordinario, Trabalhador) (Final, Recurso, Especial)

- Trabalhos Praticos - 60% (Trabalhos préticos individuais realizados durante as aulas.)
- Trabalhos Praticos - 40% (Elaboracéo de questionario online de satisfagéo e/ou lealdade do cliente (trabalho individual).)
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