Trabalho de grupo
12 parte

Tema a trabalhar:

A comunicag¢ao no atendimento telefénico em servigos de

saude

ou

A comunica¢ao no atendimento presencial em servigos de

saude

O Atendimento presencial

A. Conteudos a trabalhar no tema do atendimento telefénico
em servigos de saude:

1.

4.

Caracteristicas do atendimento telefdénico
Os elementos chave no atendimento telefénico (o
encaminhamento da chamada e aprestacdao do servico

informativo)

O atendimento telefénico como imagem do organismo e da
qualidade de servigo

Técnicas para manter uma comunicacgao telefénica eficaz

Momentos criticos no atendimento telefdnico



6. A resolucdo de casos tipicos de atendimento telefénico

B. Conteudos a trabalhar no tema do atendimento
presencial em servigos de saude:

1. Caracteristicas do atendimento presencial

2. Os elementos-chave no atendimento presencial (rececao e
encaminhamento)

3. O atendimento presencial como imagem do organismo e da
qualidade de servigo

4. Técnicas para manter uma comunicagao eficaz com o utente

5. Momentos criticos no contacto com o utente

22parte
Produtos finais:

1. Um trabalho escrito em Word para entrega ao
professor

2. Um relatério do trabalho, onde deve constar a
auto e heteroavaliacao

3. Realizacdo de uma a dramatizacao de uma
situacdo de atendimento telefénico ou
presencial orientada por um guiao. Para tal os
alunos devem selecionar alguns dos conteudos
da 12 parte que serao dramatizados.



