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T - Ensino Tedrico; TP - Tedrico Pratico; PL - Pratico e Laboratorial; TC - Trabalho de Campo; S - Seminério; E - Estagio; OT - Orientagdo Tutérica; O - Outra

Nome(s) do(s) docente(s) Eugenia Conceicao Morais dos Santos Baptista, Natalia Cordeiro Vara

Resultados da aprendizagem e competéncias

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

1. Identificar as bases da comunicagdo em geral. Identificar as bases do comportamento e da comunicagéo interpessoal. Elencar os diversos componentes do
comportamento assertivo.

2. Reconhecer como e o que comunicar no atendimento. Caraterizar comportamentos e atitudes conducentes ao sucesso da venda. Conhecer passos da venda
consultiva. Recorrer as técnicas de venda.

3. Identificar causas de reclamagéo do cliente. Passos a dar na resolugdo de uma reclamagao. Distinguir os beneficios do conflito funcional. Conhecer as melhores
estratégias de resolucéo de conflitos.

Pré-requisitos

Nao aplicavel

Contetdo da unidade curricular

- Comunicagdo no contexto de saude; - Construir a relagdo com o cliente; - Aconselhamento em contexto de salde; - Gestédo de conflitos; - Fluxogramas de
aconselhamento.

Conteldo da unidade curricular (versédo detalhada)

1. Comunicagédo no contexto de saude:
- Competéncias basicas de comunicacéo.
- Comunicagéo nao verbal: contributos para o aconselhamento.
- Comunicacéo assertiva e responsavel.
- Respostas emocionais no cliente e profissional de saude.
- Desenvolvimento de skills de comunicacéo e de entrevista.
2. Construir a relagdo com o cliente (crianga, adulto, idoso e familias).
3. Aconselhamento em contexto de salde:
- Conceito e importancia do aconselhamento em saude.
- Utilidade do aconselhamento nas diferentes areas da satde.
- A relagéo clinica no aconselhamento, suas competéncias e aplicagdes.
- Processo de aconselhamento e modalidades de intervencéo.
- Eficacia do aconselhamento.
Gestéo de conflitos:
- Principais causas da reclamagéo do cliente.
- Reconhecer as reclamagdes como facilitadoras da melhoria dos servigos.
- Passos a dar na resolucdo de uma reclamagao.
- Identificar tipo e causas dos conflitos de equipa.
- Distinguir os beneficios do conflito funcional.
5. Fluxogramas de intervengao.
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Métodos de ensino e de aprendizagem

Exposicdo dos conteddos programaticos com recurso ao uso de diapositivos e esquemas elucidativos. Apresentagdo e resolugéo de casos clinicos de forma a
colocar em prética os conhecimentos adquiridos. Desenvolvimento de Roleplays para aplicagdo dos conhecimentos adquiridos.

Alternativas de avaliagdo
1. Trabalho pratico (40%) e prova escrita (60%) - (Ordinario, Trabalhador) (Final)

2. Exame final (100%) - (Ordinario, Trabalhador) (Recurso, Especial)
3. Exame Final Escrito (100%) - (Trabalhador) (Final)
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