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Aprendizagens essenciais

UFCD 0487 - Servigo ao Cliente

¢ Enquadramento e objetivos

o Servico ao cliente como medida de performance do sistema logistico, definindo standards
de operacao
Servigo ao cliente diferente de satisfacado do cliente
Servigo ao cliente como medida de melhoria do servico ao cliente

e Passos para a definigao dos objetivos do Servigo ao cliente

Identificacdo dos principais elementos do servico logistico prestados pela empresa
Determinac¢do da importancia relativa de cada elemento do servico logistico da empresa
Avaliacdo da competitividade atual da empresa, em fungao do nivel de servico
disponibilizado

Identificacdo dos diferentes requisitos de servico, para diferentes segmentos de mercado
Desenvolvimento de objetivos e estratégias de servigo ao cliente

Estabelecimento de procedimentos de acompanhamento e controlo dos processos

o Fases do servigo ao cliente

o Prévenda
= Definicdo e objetivos
= Politica (formal) de servigo a cliente
» Identificagdo e acessibilidade dos intervenientes do processo
= Estrutura e flexibilidade organizacional
= Método e normas de efetivacao de encomendas

o Possiveis medidas de avaliagcdo do servigo ao cliente, na fase da pré-venda

* Informacdo de ruturas de produtos

* Qualidade da equipa de vendas

= Acompanhamento feito por responsdveis de vendas

* Monitorizagdo de niveis de stocks dos clientes

= Participagao dos clientes nos projetos de desenvolvimento e melhoria de
produtos

= Melhoria continua nos produtos e solu¢des

= Comunicagao das datas de entrega

=
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o Venda

= Definigéo e objetivos

= Elementos diretamente relacionados com a transacao fisica
= Prazos de entrega e ciclo de encomenda

= Preparagdo da encomenda

= Nivel de stocks

= Disponibilizacdo de informacao relativa a encomenda

= Gestdo de alternativas (prazos, produtos)

= Condigao dos produtos

= Politica de entrega (transportes, multidestinos, etc.)

o Possiveis medidas de avaliagao do servico ao cliente, na fase da venda

= Facilidade na colocagao da ordem de encomenda

= Confirmacao dareceg¢do da encomenda e confirmacao da sua entrega
= Condigdes de crédito concedidas

= Duracao do ciclo de encomenda

= Nivel de servigos

= Nivel de atrasos

= Flexibilidade no tratamento de encomendas urgentes

= Niveis de devolugbes

= Existéncia de produtos alternativos

o PésVenda

= Existéncia de produtos / equipamentos de substituicao
= Assisténcia técnica (tempo de espera)

= Instalagao, garantia e reparacao

= (Gestao de reclamacgoes

o Possiveis medidas de avaliagcdo do servigo ao cliente, na fase do pds-venda

= Rigor nos fornecimentos (datas, produtos, quantidades e qualidade)
= Nivel de devolugdes e de trocas

= Facil leitura das instrugdes de utilizagdo / manuseamento

*= Qualidade da embalagem e visibilidade no ponto de venda

e Avaliagao e melhoria do servigo ao cliente

Identificagdo dos elementos mais importantes do servigo ao cliente
Prazos de entrega

Nivel de ruturas

Nivel de erros

Nivel de reclamacgoes

Nivel de devolugdes

Tempo de tratamento da encomenda
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¢ Instrumentos de avaliagao e melhoria do Servigo ao cliente

Ligacdo entre o servigo ao cliente da empresa e a satisfacdo dos clientes
Nivel de ruturas e custo/proveito das ruturas

Andlise ABC dos clientes e dos produtos

Auditoria ao Servigo ao cliente da empresa
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UFCD 5427 - Legislacdo Laboral — Contrato de trabalho/Direitos individuais

e Principios e bases fundamentais do contrato de trabalho

(0]
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Formacao do contrato
As diversas modalidades contratuais: contratos a termo certo e incerto
Distincdo entre contrato de trabalho e contrato de prestacdo de servicos

Prestacao do trabalho: categoria profissional; polivaléncia e mobilidade funcional;
mobilidade geografica

Organizacdo do tempo de trabalho

Interrupcdo do contrato de trabalho: suspensao, férias, feriados, faltas, licenca com ou sem
retribuicdo

O direito a retribuicdo
Formas e mecanismos de cessacao do contrato de trabalho
Direitos e deveres aplicaveis decorrentes da cessacdo

Exercicio do poder disciplinar

o Regimes especiais

O

o

o

Pré-reforma

Trabalho temporério

Trabalho no domicilio e tele-trabalho
Trabalho de estrangeiros

Protec¢do a parentalidade

Trabalhador estudante

Analise de contratos-tipo
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PONDERACAO POR DOMINIOS E CRITERIOS DE AVALIACAO
Dominios de aprendizagem Ponderagdo | Critérios de avaliagao
Dominio A: Compreensdo do oral Compreens3o
25% i
Apropriagao
. ~ ~ Rigor
Dominio B: Interagdo/Producdo oral
25% Clareza
Raciocinio
Dominio C: Compreens3o escrita Reflexdao
25% Criatividade
Responsabilidade
Dominio D: Interacdo/Produgdo escrita Participac3o
25%
’ Cooperagao

Albergaria-a-Velha, 26 de setembro de 2025
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