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0349 — Ambiente, seguranca, higiene e saide no UFCD 7842 - Técnicas de atendimento - continuagdo
trabalho

* AMBIENTE e Atendimento na recegdo e tratamento de

-- Principais problemas ambientais da atualidade reclamacdes

-- Residuos

------ Definicao

""" Producgo de residuos 7843 - Técnicas de negocia¢ao e venda

-- Gestdo de residuos

------ Entidades gestoras de fluxos especificos de
residuos

------ Estratégias de atuacgao

------ Boas praticas para o meio ambiente

e O processo comunicacional na venda
- Bases da comunicacdo
- Qualidades e aptiddes basicas do vendedor
- A llinguagem
- Técnicas de expressao
- Retdrica e Persuasao
- Escuta ativa

o SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO
-- conceitos basicos relacionados com a shst:
(Trabalho, saude, seguranca no trabalho, higiene no
trabalho, salide no trabalho, medicina no trabalho,
ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente
de trabalho, doenga profissional, perigo, risco
profissional, avaliagdo de riscos e prevencao)

-- Enquadramento legislativo nacional da shst

------ Obrigag¢des gerais do empregador e do
trabalhador

e Técnicas de negociacao
- Argumentacgao
- Tratamento das objecdes
- As perguntas
- Alternativa positiva
- Apresentacgao do preco

e Técnicas de venda
- Identificacdo das motivacBes e necessidades
- Analise e avaliacdo das solucGes possiveis
- A demonstragao da solucao
- A concretizagao

e ACIDENTES DE TRABALHO

-- Conceito de acidente de trabalho

-- Causas e consequéncias dos acidentes de
trabalho

-- Custos diretos e indiretos dos acidentes de
trabalho

o DOENCAS PROFISSIONAIS
-- Conceito
-- Principais doencas profissionais

e PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS
-- Riscos biolégicos
------ Agentes bioldgicos

a) Vias de entrada no organismo
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b) Medidas de prevencao e prote¢do
-- Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a saude,
medidas de prevencado e protecao)
-- Ambiente térmico
--lluminacao
-- Radiagdes (ionizantes e ndo ionizantes)
-- Ruido
--Vibracbes
-- Riscos quimicos
------ Produtos quimicos perigosos
a) Classificagdo dos agentes quimicos quanto a
sua forma
b) Vias de exposi¢do
c) Efeitos nasaude
d) Classificagdo, rotulagem e armazenagem
e) Medidas de prevengdo e protegdo
-- Riscos de incéndio ou explosao
------ Principais fontes de energia de ativacado
------ Classes de Fogos
------ Métodos de extingao
------ Meios de primeira intervencdo — extintores
(Classificacdo e Escolha do agente extintor)
-- Riscos elétricos
a) Riscos de contacto com a corrente elétrica:
contatos diretos e indiretos
b) Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo
humano
¢) Medidas de prevengédo e protegdo
-- Riscos mecanicos - nogao
a) Trabalho com maquinas e equipamentos
b) Movimentagdo mecanica de cargas
-- Riscos ergondémicos - nogao
------ Movimentagao manual de cargas
-- Riscos psicossociais - nocao

»  SINALIZAGAO DE SEGURANCA E SAUDE
-- Conceito e Tipos de sinalizacao
= EQUIPAMENTOS DE PROTEGCAO COLETIVA E
DE PROTECAO INDIVIDUAL
------ Principais tipos de protecdo coletiva e de
protecao individual

UFCD 7842 - Técnicas de atendimento

= Perfil e fungbes do atendedor
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----- Caracteristicas / qualidades de um Atendedor
Profissional
e Atendimento - conceitos gerais
- Atendimento / venda
- Atitude / comportamento
e Diagnostico de necessidades
- Origem das motivacdes / necessidades
- Andlise prévia do perfil de cliente
- Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
e Etapas do processo atendimento
- Abordagem inicial
- Prestacdo do servico
- Despedida
- Operacgdes de caixa

Dominios de aprendizagem Ponderagdo | Critérios de avaliagdo
Aquisicdo e compreensdo de conceitos Compreenséo
. 25%
basicos
Apropriagao
Conhecimentos e Capacidades Rigor
P Aplicacdo de conhecimentos 25%
(60%) Clareza
Raciocinio
Pesquisa e tratamento da informagdo 10%

Responsabilidade
Responsabilidade e Integridade ----8%

Exceléncia e Exigéncia ---------------- 8% L
Atitudes e Valores T & N - o Participacdo
Curiosidade, Reflexdo e Inovagdo-- 8% 40%
Cidadania e Participa¢o ------------- 8% Reflexdo
Liberdade 8%
Cooperagao

Obs.: Para efeitos de classificagdo, deverdo ser utilizados trés processos de recolha de informacao de diferentes tipologias,
a negociar/discutir com os alunos.
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