AREA DE FORMAGAO 346
SECRETARIADO E TRABALHO ADMINISTRATIVO

UFCD 0632 — ACOLHIMENTO E ENCAMINHAMENTO

Nivel 2 - 25H
Objectivos

. Identificar os factores facilitadores do processo de comunicagéo.

. Identificar as barreiras ao processo de comunicagéao.

o Aplicar as técnicas e procedimentos necessarios ao atendimento.
Conteudos

Processo de acolhimento e atendimento

» Nogéao de atendimento e qualidade de servigco

» Procedimento a adoptar no acolhimento e encaminhamento
Aspectos comportamentais na funcao atendimento

* Colocagéo da voz

* Postura correcta

» Apresentacéo cuidada

« Atitudes gestuais

» Saber ouvir
Linguagem

« Correcgéo linguistica

« Clareza na exposi¢éao

» Expressoes a utilizar e a evitar
Interlocutores

» Tipos de personalidade

* Importancia dos interlocutores
Encaminhamento

* Apresentagéao

» Forma de tratamento

* Encaminhamento

* Ser prestavel
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