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CURSO: TÉCNICO COMERCIAL ANO: 2.º (11.ºC) 

DOMÍNIO DE FORMAÇÃO/UFCD: TÉCNICAS DE ATENDIMENTO E VENDA E SERVIÇO 

PÓS -VENDA 

 

 

COMPETÊNCIAS  

 

- Comunicar com fornecedores e clientes; 

- Atender e aconselhar clientes, tendo em vista a sua fidelização e a satisfação das suas necessidades; 

 - Acolher clientes, diagnosticar as suas necessidades, indicar a localização dos produtos / serviços comercializados no ponto de venda, 
apresentar e demonstrar os mesmos, tendo em conta as suas características, condições de venda e serviços pós-venda. 
 
 

7843-UFCD 11 - TÉCNICAS DE NEGOCIAÇÃO E VENDA      

DURAÇÃO: 50 horas – 67 aulas de 45 minutos 

COMPETÊNCIAS 

ESPECÍFICAS 
OBJETIVOS CONTEÚDOS ATIVIDADES/ESTRATÉGIAS AVALIAÇÃO CALENDARIZAÇÃO 

 
 
- Aplicar técnicas de 
negociação com 
vista a uma melhor 
venda dos produtos / 
serviços 
 
 
- Identificar as várias 
etapas de uma 
venda 
 
 

 
 Identificar as 

necessidades e 
as motivações do 
cliente 
 

 Descrever o 
processo 
comunicacional 
na venda 

 
 Aplicar as 

técnicas de 
negociação 

 

  
1. O processo comunicacional na venda 
     1.1 Bases da comunicação 
     1.2 Qualidades e aptidões básicas do  
           vendedor 
     1.3 A linguagem 
     1.4 Técnicas de expressão 
     1.5 Retórica e Persuasão 
     1.6 Escuta ativa  
 
2. Técnicas de negociação 
     2.1 Argumentação 
     2.2 Tratamento das objeções 
     2.3 As perguntas 
     2.4 Alternativa positiva 

 
● Pesquisa de informação 
(na Internet e noutras fontes) 
 
 Exposição teórico-prática 
 
● Resolução de fichas de 
trabalho 
 
● Visualização e exploração 
de powerpoints 
 
● Debates 
 
● Trabalhos individuais, de 
pares e / ou grupos 
 

 
● Avaliação 
diagnóstica 
 
● Avaliação formativa 
 
● Avaliação sumativa 
 
● Trabalhos  
individuais e em grupo 
 
● Atividades práticas 
 

 
● Observação direta 
 
● Auto e 

 
INÍCIO: 21 DE 

SETEMBRO DE 2020 
 
 
TÉRMINO: 01  DE 

FEVEREIRO DE 2021 
 



 Identificar as 
fases do ciclo de 
vida de uma 
venda 

 
 

     2.5 Apresentação do preço 
 
3. Técnicas de venda 
     3.1 Identificação das motivações e  
           necessidades 
     3.2 Análise e avaliação das soluções  
           possíveis 
     3.3 A demonstração da solução 
     3.4 A concretização 

 

● Visualização e análise de 
vídeos e / ou documentários 
 
●Preparação e apresentação 
de simulações 
 
● Visitas de estudo 
 

heteroavaliação 
 

 

0353-UFCD 12: ATENDIMENTO TELEFÓNICO      

DURAÇÃO: 25 horas – 34 aulas de 45 minutos 
COMPETÊNCIAS 

ESPECÍFICAS 
OBJETIVOS CONTEÚDOS ATIVIDADES/ESTRATÉGIAS AVALIAÇÃO CALENDARIZAÇÃO 



 
-Reconhecer a 
importância da 
qualidade do 
atendimento 
telefónico 
 
 
- Conhecer e 
aplicar as etapas 
e regras do 
atendimento 
telefónico 
 
 
- Dominar a 
atitude e 
linguagem 
adequadas ao 
atendimento 
telefónico 

 
 Organizar o 

processo de 
atendimento 
telefónico, tendo em 
conta as suas 
principais etapas e 
regras 

 
 Adequar a 

linguagem à 
utilização do telefone 
como veículo de 
comunicação, 
clarificando e 
enriquecendo a 
mensagem 

 
 

 
1. Etapas e regras do atendimento telefónico 

     1.1 Etapas do atendimento telefónico 

           1.1.1 Guião de apoio ao operador 
           1.1.2 Abordagem inicial 
           1.1.3 Prestação do Serviço /  
                    reencaminhamento 
           1.1.4 Despedida 
      
     1.2 Regras elementares do 
comportamento no atendimento telefónico 
      
 2. Comunicação telefónica 
     2.1 Linguagem adequada à comunicação 
           telefónica      
      
     2.2 Comunicação verbal (a forma) 
           2.2.1 Articulação 
           2.2.2 Fluência 
           2.2.3 Modulação (volume, ritmo e 
tom) 

 
● Pesquisa de informação (na 
Internet e noutras fontes) 
 
 Exposição teórico-prática 
 
● Resolução de fichas de 
trabalho 
 
● Visualização e exploração 
de powerpoints 
 
● Debates 
 
● Trabalhos individuais, de 
pares e / ou grupos 
 
 

● Visualização e análise de 
vídeos e / ou documentários 
 
●Preparação e apresentação 
de simulações 
 
● Visitas de estudo 
 

 
 
● Avaliação 
formativa 
 
● Avaliação sumativa 
 
● Trabalhos  
individuais e em 
grupo 
 
● Atividades práticas 
 

 
● Observação direta 
 
● Auto e 
heteroavaliação 
 

 
INÍCIO: 01 DE 

FEVEREIRO DE 2021 
 
 
TÉRMINO: 19 ABRIL DE 

2021 
 

 


