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DISCIPLINA - UFCD

Gestao e Servicos - UFCD 9223 (Documentacao comercial - assisténcia ao cliente nao presencial)

Dominio Ponderagao Descritores Perfil do Aluno Instrumentos
0 aluno: Conhecedor/Sabedor/
| - Direito comercial 25 Culto/Informado .
Identifica as normas aplicaveis a documentacao | (A, B, G, I, J) Testes Sumativos ou
comercial. ) ) outro instrumento
Indagador/investigador que os substitua
(C,D,F, H, 1)
Il - Documentos 0 aluno:
comerciais 2 Sistematizador/Organizador Trjpa_‘(ljhos' )
Identifica os tipos de documentacao comercial (A, B,C 1) ]gnru][;/:) uais ou de
Comunicador
0 aluno: A B D H Fichas d balh
Il - Gestao da (A, B, D, H) ichas de trabalho
correspondéncia 25 Aplica as normas de rececao e tratamento da Participativo/Colaborador
correspondéncia do servico de assisténcia ao cliente nao BC. D E F Participacao oral
presencial. (8,C, D, E, F)
Respeitador da Diferenca/do Outro Trabalho em
0 aluno: (A, B, E, F, H) contexto DAC
inlf\(g-rrili;:iecrgiie - Seleciona as funcionalidades do sistema informatico de | Responsavel/Autonomo Autoavaliacdo
- gestao documental (G D,E,F,G, 1, J)
gestao
administrativa

Utiliza as funcionalidades do sistema informatico de
gestao documental

Autoavaliador (D,J)

AREAS DE COMPETENCIAS DO P.A.

A Linguagens e textos
B Informagdo e comunicagdo

C Raciocinio e resolugdo de problemas
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D Pensamento critico e pensamento criativo
E Relacionamento interpessoal H
F  Desenvolvimento pessoal e autonomia |

G Bem-estar, salde e ambiente J

Sensibilidade estética e artistica
Saber cientifico, técnico e tecnolégico
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Niveis de Desempenho

Dominio Descritores
[0-4] Muito Insufic. 5-9] Insuficiente [10-13] Suficiente [14-17] Bom [18-20] Muito Bom
| Identifica as normas aplicaveis a Nao identifica ou Identifica com Identifica com alguma Identifica com Excelente na
documentacao comercial. identifica com muita dificuldade facilidade facilidade identificacao
dificuldade
] Identifica os tipos de Nao identifica ou Identifica dois Identifica trés Identifica quatro Identifica cinco
documentacao comercial identifica apenas um
Aplica as normas de rececdao e | Nao aplica ou aplica Aplica com dificuldade | Aplica com alguma Aplica com Excelente na
1l tratamento da correspondéncia do | com muita dificuldade facilidade facilidade aplicacao
servico de assisténcia ao cliente
nao presencial.
Seleciona as funcionalidades do | Nao seleciona ou Seleciona com Seleciona com alguma Seleciona com Excelente na selecao
sistema informatico de gestado | seleciona com muita dificuldade facilidade facilidade
v documental dificuldade
Utiliza as funcionalidades do | Nao utiliza ou utiliza Utiliza com Utiliza com alguma Utiliza com Excelente na
sistema informatico de gestdo | com muita dificuldade | dificuldade facilidade facilidade utilizacao
documental
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DISCIPLINA - UFCD

Gestao e servicos - UFCD 7229 (Gestao do stress do profissional)

Dominio Ponderacao Descritores Perfil do Aluno Instrumentos
0 aluno: Conhecedor/Sabedor/
Culto/Informado
Identifica o conceito de stress. (A, B, G, I, J) Testes Sumativos ou
outro instrumento
Identifica as causas do stress. Indagador/investigador que os substitua
| - O Stress 70 (C, D, F, H, 1)
Identifica as consequéncias negativas do stress ) ) ) Trabalhos
Sistematizador/Organizador individuais ou de
Identifica as técnicas preventivas de controlo e gestdo de (A, B, C, 1) grupo
stress profissional Comunicador
(A, B, D, H) Fichas de trabalho
0 aluno: Participativo/Colaborador Participacao oral
(B,C, D, E, F)
. ) . . . . Trabalho em
ll- As emocoes 30 Caracteriza o conceito de emocéo Respeitador da Diferenca/do

Outro
(A, B, E, F, H)

contexto DAC

Autoavaliacao
Responsavel/Autonomo
(C,D,E,F, G, 1,J)
Autoavaliador (D,J)
AREAS DE COMPETENCIAS DO P.A.
A Linguagens e textos D Pensamento critico e pensamento criativo G Beme-estar, saude e ambiente J  Consciéncia e dominio do corpo
B Informagdo e comunicagdo E Relacionamento interpessoal H Sensibilidade estética e artistica
C Raciocinio e resolugdo de problemas F  Desenvolvimento pessoal e autonomia I Saber cientifico, técnico e tecnoldgico
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Dominio

Descritores

Niveis de Desempenho

[0-4] Muito Insufic.

5-9] Insuficiente

[10-13] Suficiente

[14-17] Bom

[18-20] Muito Bom

Identifica o conceito de stress.

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
Identificacao

Identifica as causas do stress

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
Identificacao

Identifica as
negativas do stress

consequéncias

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
Identificacao

Identifica as técnicas preventivas
de controlo e gestao de stress
profissional

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
Identificacao

Caracteriza o conceito de emocao.

Nao caracteriza ou
caracteriza com muita
dificuldade

Caracteriza com
dificuldade

Caracteriza com alguma
facilidade

Caracteriza com
facilidade

Excelente na
caracterizacao

J REPUBLICA
=¥ PORTUGUESA

AN @)%

PORTUGAL

2020

UNIAD FLROPTIA

Fund) Secel Essgeu




DISCIPLINA - UFCD

Gestao e servicos - UFCD 7844 (Gestao de equipas)

Dominio Ponderacao Descritores Perfil do Aluno Instrumentos
0 aluno:
| - Organizacao do 10 . . Conhecedor/Sabedor/
trabalho de equipa Organiza equipas de trabalho Culto/Informado
. (A, B, G, 1,J) Testes Sumativos ou
f.II - Comunicar 0 O aluno: outro instrumento que
€ lcazr:en.te com a Comunica com as equipas de trabalho Indagador/investigador 0s substitua
quipa
(C,D,F, H, 1)
Ill- Gestao orientada 0 aluno: Trabalhos individuais
para os resultados e 10 - . Sistematizador/Organizador ou de grupo
para as pessoas Faz a gestdo dos resultados das equipas de trabalho (A, B, C, 1)
0 aluno: Fichas de trabalho
IV- Técnicas de Identifica as dinamicas do trabalho de equipa Comunicador
motivacao e 10 quip (A, B, D, H) Participacao oral
dinamizacao da equipa
0 aluno: Participativo/Colaborador Trabalho em contexto
V- Gestao de conflitos 10 Identifica o sucesso do trabalho de equipa (B,C,D, E, F) DAC
0 aluno: Respeitador da Diferenca/do Outro | Autoavaliacao
VI- Orientacdo da 10 . . (A, B, E,F, H)
equipa para a Identifica as vantagens do trabalho de equipa
mudanca Responsavel/Auténomo
Vil- Lid 20 0 atuno: (C,D,EF,G,1,J)
lderanca Lidera as equipas de trabalho
O aluno: Autoavaliador (D,J)
VIl - Trabalho em 20

equipa

Reconhece as especificidades do trabalho em equipa
Reconhece os aspetos essenciais para o sucesso no trabalho em equipa

AREAS DE COMPETENCIAS DO P.A.

A Linguagens e textos
B Informagdo e comunicagdo

C Raciocinio e resolugdo de problemas
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D Pensamento critico e pensamento criativo
E Relacionamento interpessoal H
F  Desenvolvimento pessoal e autonomia |

el & 193020

G Beme-estar, salide e ambiente

J  Consciéncia e dominio do corpo

Sensibilidade estética e artistica
Saber cientifico, técnico e tecnolégico
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Niveis de Desempenho

Dominio Descritores
[0-4] Muito Insufic. 5-9] Insuficiente [10-13] Suficiente [14-17] Bom [18-20] Muito Bom
| ; ; Nao organiza ou organiza | Organiza com Organiza com alguma Organiza com Excelente na
Organiza equipas de trabalho 5
s b com muita dificuldade dificuldade facilidade facilidade organizacao
Nao comunica ou Comunica com Comunica com alguma Comunica com Excelente na
. Comunica com equipas de trabalho comunica com muita dificuldade facilidade facilidade comunicacao
dificuldade
~ Nao faz a gestao ou faz a | Faz a gestao com Faz a gestao com alguma Faz a gestdo com Excelente na gestao
Faz a gestdo dos resultados das estido com muita dificuldade facilidade facilidade
1] equipas de trabalho g. >
dificuldade
Identifi dinamicas do trabalho d Nao identifica ou Identifica com Identifica com alguma Identifica com Excelente na
entica as dinamicas do trabato €€ f ;4entifica com muita dificuldade facilidade facilidade identificacao
v equipa o
dificuldade
Identifi do trabalho d Nao identifica ou Identifica com Identifica com alguma Identifica com Excelente na
entifica ‘o sucesso do trabatho @€ | jentifica com muita dificuldade facilidade facilidade identificacao
\') equipa e
dificuldade
VI Nao identifica ou Identifica com Identifica com alguma Identifica com Excelente na
Identifica as vantagens do trabalho de | identifica com muita dificuldade facilidade facilidade identificacao
equipa dificuldade
Nao lidera ou lidera com | Lidera com dificuldade Lidera com alguma Lidera com facilidade Excelente na lideranca
il Lidera as equipas de trabalho muita dificuldade facilidade
Nao reconhece ou Reconhece com Reconhece com alguma Reconhece com Excelente no
Reconhece as especificidades do | reconhece com muita dificuldade facilidade facilidade reconhecimento
trabalho em equipa dificuldade
Vi

Reconhece os aspetos essenciais para o
sucesso no trabalho em equipa

Nao reconhece ou
reconhece com muita
dificuldade

Reconhece com
dificuldade

Reconhece com alguma
facilidade

Reconhece com
facilidade

Excelente no
reconhecimento
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DISCIPLINA - UFCD

Gestao e servicos - UFCD 9211 (Fidelizacao e recuperacao de clientes)

Dominio Ponderacao Descritores Perfil do Aluno Instrumentos
Conhecedor/Sabedor/
| - Identificacdo das 0O aluno: Culto/Informado
causas da 35 A, B, G, 1,J) Testes Sumativos ou
insatil§fagtéo dos Identifica as causas da insatisfacao P outro instrumento
clientes .
Indagador/investigador que os substitua
(C,D, F, H, 1)
Trabalhos
; ; ; individuais ou de
Il - Reconquista de 35 0 aluno: Sistematizador/Organizador oo
clientes (A,B,C, I grup
Identifica técnicas de reconquista de clientes
Comunicador Fichas de trabalho
(A, B, D, H)
Participacao oral
0 aluno: Participativo/Colaborador
: Trabalho em
lll- Retenco de 30 (8,C, D, E, F)

clientes

Identifica técnicas de retencéo de clientes

Respeitador da Diferenca/do
Outro
(A, B, E, F, H)

Responsavel/Autonomo
(C,D,E,F,G,1,J)

Autoavaliador (D,J)

contexto DAC

Autoavaliacao

AREAS DE COMPETENCIAS DO P.A.

A Linguagens e textos

B Informagdo e comunicagdo

C Raciocinio e resolugdo de problemas
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D Pensamento critico e pensamento criativo

G Beme-estar, salide e ambiente

J  Consciéncia e dominio do corpo

E Relacionamento interpessoal H Sensibilidade estética e artistica

F  Desenvolvimento pessoal e autonomia I Saber cientifico, técnico e tecnoldgico
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Dominio

Descritores

Niveis de Desempenho

[0-4] Muito Insufic.

5-9] Insuficiente

[10-13] Suficiente

[14-17] Bom

[18-20] Muito Bom

Identifica as causas da insatisfacao

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
identificacao

Identifica técnicas de reconquista
de clientes

Nao identifica ou
identifica com muita
dificuldade

Identifica com
dificuldade

Identifica com alguma
facilidade

Identifica com
facilidade

Excelente na
identificacao

Identifica técnicas de retencao de

Nao identifica ou

Identifica com

Identifica com alguma

Identifica com

Excelente na

i clientes identifica com muita dificuldade facilidade facilidade identificacao
dificuldade
O Diretor
PAULO Assinado de
SERGIO DE forma digital por
—PAULOSERGIO——
JESUS DE JESUS

J REPUBLICA
=¥ PORTUGUESA

ANCYEP ' =
s ."‘.‘,). / EQ

HENRIQUES HENRIQUES

el & 193020

UNIAO FUROPTIA
Fundy Secel Esrsge




		2022-12-05T14:48:27+0000
	PAULO SÉRGIO DE JESUS HENRIQUES




