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| — Atribui¢Ges e atividades profissionais relativas a qualificagdo ou a habilitagao profissional,
que justificam o desenvolvimento das competéncias previstas nesse componente curricular.

Elaborar e analisar documentagéo e correspondéncia técnica juridica, sob orientagao.
prestar atendimento ao publico (desenvolver técnicas de atendimento ao cliente interno e externo (recepcéao, controle da agenda);

atuar em escritérios de advocacia, de auditoria juridica, de recursos humanos e em departamentos administrativos, executando servigos de apoio técnico
administrativo

Analisar as técnicas de comunicacgao abrangentes de modo a fazer com que o aluno compreenda a abordagem correta ao seu cliente.
Analisar as técnicas de comunicagao abrangentes de modo a fazer com que o aluno compreenda a abordagem correta ao seu cliente.

plicar os recursos expressivos da linguagem, relacionando textos com seu contexto, conforme a natureza e fungao, organizando estrutura, condigoes de
producéao e de recepgao dentro dos objetivos do Direito.

Aprender a utilizar e a interpretar as leis do Cédigo de Defesa do Consumidor.
Desenvolver, preparar e realizar processamentos técnicos e expedientes administrativos que se fizerem necessarios, sob orientagao.
Prestar atendimento ao publico, oralmente e por escrito, utilizando recursos tradicionais e eletrénicos.

Trabalhar em equipe. Utilizar as tecnologias de informagédo e comunicagdo como meios ou instrumentos que possibilitem a construgdo de
conhecimentos.

Utilizar a terminologia das areas juridica, judiciaria e administrativa.

Il - Competéncias, Habilidades e Bases Tecnolégicas do Componente Curricular

Competéncias

1. Desenvolver técnicas de atendimento ao cliente interno e externo.

2. Organizar o ambiente de trabalho, adequando-o as exigéncias e peculiaridades da instituicao.
3. Analisar as comunicagoes empresariais, oficiais e bancarias.

4. Elaborar estratégias de cobranca.

Habilidades

1.1. Utilizar a linguagem formal e precisa, com discrigdo, preservando a imagem da empresa, setor e chefia.

1.2. Identificar as necessidades de atendimento do consumidor em empresas privadas.

2.1. Pesquisar as peculiaridades das instituicoes judiciarias, juridicas e empresas privadas.

2.2. Aplicar técnicas de organizagao de reunides, entrevistas e agendas.

3.1. Identificar as técnicas de comunicagao empresarial, oficial e bancaria nas modalidades escrita e oral.

3.2. Comunicar-se oralmente e por escrito, de forma eficaz.

3.3. Aplicar técnicas de desenvolvimento de ideias e produgdo de textos para atendimento e cobranga, utilizando recursos tecnolégicos de comunicagao.
4.1. Elaborar e acompanhar organograma de cobranga.

4.2. Aplicar técnicas de cobranca, de forma ética e profissional.

Bases Tecnologicas

1. Técnicas de atendimento ao cliente

2. Mudangas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a globalizagdao

3. Técnicas de cobrangca em conformidade com o Cédigo de Defesa do Consumidor

4. Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga extrajudicial

5. Técnicas de elaboragdo de agendas de reunides, tabelas, quadros e catalogos

6. Processo e fundamentos da comunicagao empresarial, oficial, bancaria e juridica, nas modalidades escrita e oral
7. Procedimentos de atendimentos nos cartérios judiciais e extrajudiciais e demais 6rgaos da justica.

lll - Procedimento Didatico e Cronograma de Desenvolvimento

Habilidades Bases Tecnoldgicas Procedimentos Didaticos De Até
1.2. Identificar as
necessidades de atendimento 1. Técnicas de atendimento ao cliente ; Técnicas de atendimento ao
do consumidor em empresas cliente; Técnicas de atendimento ao cliente;
privadas.;
1.2. Identificar as
necessidades de atendimento

Debates Aula dialogada 15/02/19 15/02/19

Aula expositiva Debates

X 1. Técnicas de atendimento ao cliente ; Aula dialogada Avaliagao 08/02/19 08/02/19
do consumidor em empresas . P
. . diagnéstica
privadas.;
1.1. Utilizar a linguagem 2. Mudancas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a Debates Aula dialogada 22/02/19 22/02/19
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formal e precisa, com
discrigdo, preservando a
imagem da empresa, setor e
chefia.; 3.2. Comunicar-se
oralmente e por escrito, de
forma eficaz.;

1.2. Identificar as
necessidades de atendimento
do consumidor em empresas
privadas.; 3.1. Identificar as
técnicas de comunicagao
empresarial, oficial e bancaria
nas modalidades escrita e
oral.;

1.1. Utilizar a linguagem
formal e precisa, com
discricdo, preservando a
imagem da empresa, setor e
chefia.; 1.2. Identificar as
necessidades de atendimento
do consumidor em empresas
privadas.;

2.1. Pesquisar as
peculiaridades das
instituigées judiciarias,
juridicas e empresas
privadas.; 3.1. Identificar as
técnicas de comunicagao
empresarial, oficial e bancaria
nas modalidades escrita e
oral.;

1.1. Utilizar a linguagem
formal e precisa, com
discricdo, preservando a
imagem da empresa, setor e
chefia.; 3.2. Comunicar-se
oralmente e por escrito, de
forma eficaz.;

4.2. Aplicar técnicas de
cobranga, de forma ética e
profissional.;

2.2. Aplicar técnicas de
organizagao de reunides,
entrevistas e agendas.; 3.2.
Comunicar-se oralmente e por
escrito, de forma eficaz.;

2.2. Aplicar técnicas de
organizacao de reunioes,
entrevistas e agendas.; 3.2.
Comunicar-se oralmente e por
escrito, de forma eficaz.;

2.2, Aplicar técnicas de
organizagao de reunioes,
entrevistas e agendas.; 3.1.
Identificar as técnicas de
comunicagao empresarial,
oficial e bancaria nas
modalidades escrita e oral.;

3.2. Comunicar-se oralmente
e por escrito, de forma eficaz.;

3.1. Identificar as técnicas de
comunicagado empresarial,
oficial e bancaria nas
modalidades escrita e oral.;
4.1. Elaborar e acompanhar
organograma de cobranca.;
4.2. Aplicar técnicas de
cobranca, de forma ética e
profissional.;

2.2. Aplicar técnicas de
organizacao de reunioes,
entrevistas e agendas.; 3.3.
Aplicar técnicas de
desenvolvimento de ideias e
producéao de textos para
atendimento e cobranga,
utilizando recursos
tecnolégicos de
comunicagao.;

4.1. Elaborar e acompanhar
organograma de cobranca.;
4.2. Aplicar técnicas de
cobranca, de forma ética e
profissional.;

3.2. Comunicar-se oralmente
e por escrito, de forma eficaz.;
4.2. Aplicar técnicas de
cobranca, de forma ética e
profissional.;
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globalizagao; Mudancgas no papel da empresa e no perfil do técnico
perante a globalizagdo; Mudangas no papel da empresa e no perfil do
técnico perante a globalizacao;

2. Mudancas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a
globalizagdo; Mudancgas no papel da empresa e no perfil do técnico
perante a globalizagao; Mudangas no papel da empresa e no perfil do
técnico perante a globalizacao;

Aula expositiva Debates
Aula dialogada

Atividade pratica em
laboratério de informatica,
onde os alunos serao
desafiados a promover
uma aplicabilidade pratica
pos globalizagdo: Familia,
mercado de trabalho e
relacionamentos

2. Mudangas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a
globalizagao; Mudancgas no papel da empresa e no perfil do técnico
perante a globalizagdao; Mudangas no papel da empresa e no perfil do
técnico perante a globalizagao;

1. Técnicas de atendimento ao cliente ; 2. Mudangas no papel da empresa
e no perfil do técnico perante a globalizagdo; Técnicas de atendimento ao
cliente; Mudancgas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a
globalizagao; Técnicas de atendimento ao cliente; Mudangas no papel da
empresa e no perfil do técnico perante a globalizagao;

Avaliacao escrita
individual

1. Técnicas de atendimento ao cliente ; 2. Mudangas no papel da empresa
e no perfil do técnico perante a globalizagdo; Técnicas de atendimento ao
cliente; Mudancas no papel da empresa e no perfil do técnico perante a
globalizagao; Técnicas de atendimento ao cliente; Mudangas no papel da
empresa e no perfil do técnico perante a globalizacao;

Avaliacao oficial escrita
individual

3. Técnicas de cobranga em conformidade com o Cédigo de Defesa do
Consumidor; Técnicas de cobranga em conformidade com o Cédigo de
Defesa do Consumidor; Técnicas de cobranca em conformidade com o
Codigo de Defesa do Consumidor;

Aula expositiva Debates
Aula dialogada

4. Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga
extrajudicial; Técnicas de cobranga em conformidade com o Cédigo de
Defesa do Consumidor; Técnicas de cobranca em conformidade com o
Codigo de Defesa do Consumidor;

Aula expositiva Debates
Aula dialogada

4. Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobrancga
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranca
extrajudicial;

Aula expositiva Debates
Aula dialogada

4. Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobrancga
extrajudicial;

Seminarios Atividade
Pratica Case

Atividade pratica em
laboratério de informatica,
onde os alunos serao

4. Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranca
extrajudicial; Técnicas de abordagem do cliente no ambiente de cobranga

extrajudicial; cartas extrajudiciais.

5. Técnicas de elaboragdo de agendas de reunides, tabelas, quadros e
catalogos; Técnicas de elaboragdo de agendas de reunides, tabelas,
quadros e catalogos; Técnicas de elaboragao de agendas de reunides,
tabelas, quadros e catalogos;

Debates Aula dialogada

5. Técnicas de elaboragédo de agendas de reunides, tabelas, quadros e
catalogos; Técnicas de elaboragao de agendas de reunies, tabelas,
quadros e catalogos; Técnicas de elaboragao de agendas de reunides,
tabelas, quadros e catalogos;

Debates Aula dialogada

5. Técnicas de elaboracéo de agendas de reunides, tabelas, quadros e
catalogos; Técnicas de elaboragao de agendas de reunides, tabelas,
quadros e catalogos; Técnicas de elaboragao de agendas de reunides,
tabelas, quadros e catalogos;

Debates Aula dialogada

6. Processo e fundamentos da comunicagao empresarial, oficial,
bancaria e juridica, nas modalidades escrita e oral; Processo e
fundamentos da comunicagao empresarial, oficial, bancaria e juridica, nas
modalidades escrita e oral; Processo e fundamentos da comunicagao
empresarial, oficial, bancaria e juridica, nas modalidades escrita e oral;

Seminarios Atividade
Pratica Case
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01/03/19

08/03/19

15/02/19

15/03/19

22/03/19

29/03/19

05/04/19

12/04/19

26/04/19

03/05/19

10/05/19

17/05/19

24/05/19

01/03/19

08/03/19

15/02/19

15/03/19

22/03/19

29/03/19

05/04/19

12/04/19

26/04/19

03/05/19

10/05/19

17/05/19

24/05/19
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2.1. Pesquisar as
peculiaridades das
instituigées judiciarias,
juridicas e empresas
privadas.; 3.1. Identificar as
técnicas de comunicagao
empresarial, oficial e bancaria
nas modalidades escrita e
oral.;

3.1. Identificar as técnicas de
comunicagao empresarial,
oficial e bancaria nas
modalidades escrita e oral.;
4.1. Elaborar e acompanhar
organograma de cobranga.;
4.2. Aplicar técnicas de
cobranca, de forma ética e
profissional.;

3.1. Identificar as técnicas de
comunicagao empresarial,
oficial e bancaria nas
modalidades escrita e oral.;
3.2. Comunicar-se oralmente e
por escrito, de forma eficaz.;
4.2. Aplicar técnicas de
cobranga, de forma ética e
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7. Procedimentos de atendimentos nos cartérios judiciais e extrajudiciais Aula expositiva Debates
e demais orgaos da justica.; . Procedimentos de atendimentos nos
cartérios judiciais e extrajudiciais e demais 6rgaos da justica.; .
Procedimentos de atendimentos nos cartérios judiciais e extrajudiciais e
demais 6rgaos da justica.;

07/06/19 07/06/19

5. Técnicas de elaboracdo de agendas de reunides, tabelas, quadros e
catalogos; 6. Processo e fundamentos da comunicagao empresarial,
oficial, bancaria e juridica, nas modalidades escrita e oral; Técnicas de
elaboracao de agendas de reunides, tabelas, quadros e catalogos;
Processo e fundamentos da comunicagdo empresarial, oficial, bancaria e
juridica, nas modalidades escrita e oral; Técnicas de elaboragao de
agendas de reunides, tabelas, quadros e catalogos; Processo e
fundamentos da comunicagado empresarial, oficial, bancaria e juridica, nas
modalidades escrita e oral;

Avaliacao oficial escrita

individual 31/05/19

31/05/19

7. Procedimentos de atendimentos nos cartérios judiciais e extrajudiciais
e demais orgaos da justica.; . Procedimentos de atendimentos nos
cartorios judiciais e extrajudiciais e demais 6rgaos da justica.; .
Procedimentos de atendimentos nos cartérios judiciais e extrajudiciais e
demais 6rgaos da justica.;

Seminarios Atividade
Pratica Case Atividade
fechamento do semestre

14/06/19 14/06/19

profissional.;

IV - Plano de Avaliagao de Competéncias

Competéncias

da instituicao.

oficiais e bancarias.

1. Desenvolver técnicas de atendimento ao
cliente interno e externo.

3. Analisar as comunicagdes empresariais,

4. Elaborar estratégias de cobranca.

Instrumento(s) e Procedimentos de Avaliagdo Critérios de Desempenho Evidéncias de Desempenho

2. Organizar o ambiente de trabalho,
adequando-o as exigéncias e peculiaridades Observacao Direta ; Participagdo em Aula ;

Relatério ; Debate ;

Estudo de Caso ;

Estudo de Caso ; Participagdo em Aula;

Coeréncia/Coesao ;

Comunicabilidade ;
Organizagao ;

Cumprimento das Tarefas
Individuais ; Pertinéncia
das Informagoes ;

Interlocugao: Ouvir e Ser
Ouvido ; Postura
Adequada, Etica e Cidada ;

Dominar os conceitos
ensinados através dos
procedimentos didaticos
aplicados;

Realizagdo de tarefas
individuais e em grupos;

Realizagao de tarefas
individuais e em grupos;
Apresentagao escrita que
evidencie os resultados

Dominar os conceitos
ensinados através dos
procedimentos didaticos
aplicados; Participagao em sala
de aula;

V - Plano de atividades docentes

Atendimento a alunos por Participagdo em
Projetos e Acées meio de ac6es e/ou projetos reunides com
- . voltados a voltados a superagéao de Preparo e corregao Preparo de Coordenador de
Atividade Previstas = . S e h
reducgao da defasagens de aprendizado de avaliagées material didatico | Curso e/ou previstas
Evaséao Escolar ou em processo de em Calendario
Progresséo Parcial Escolar
. . 01 e 02 reuniao
. Analise diagnéstica da Diagnéstico de sala para Organizagao de planejamento
Fevereiro avaliagado dos conhecimentos semanais . y i
sala . material de apoio [22/02 reunido conselho de
prévios dos alunos
classe
Manter a Recuperagao continua de
comunicagdo em competéncias nao R s
Margo grupos de WhatsApp, assimiladas durante o semanais Orga_nlzagao d_e 06/03 reuniao de cursos
. i N material de apoio |16/03 reuniao pedagogica
em busca de identificar desenvolvimento dos
alunos faltantes contetidos
identificar Recuperagéo continua de
alunos faltantes e competéncias nao R
. ~ - . Organizagao de
Abril promovendo agdes assimiladas durante o semanais . .
. material de apoio
para o retorno dos desenvolvimento dos
mesmos conteudos
identificar Recuperagao continua de
Mai alunos faltantef e cc?m_petenCIas nao . Organizacado de | 04/05 Reunido de cursos
aio promovendo agoes assimiladas durante o semanais X N ix o
N material de apoio |25/05 reuniao pedagoégica
para o retorno dos desenvolvimento dos
mesmos contetdos
identificar Recuperagao continua de
alunos faltantes e competéncias nao Organizacio de
Junho promovendo agdes assimiladas durante o semanais ganizag . 03/06 Reuniao conselho
N material de apoio
para o retorno dos desenvolvimento dos
mesmos contetidos
identificar Recuperagao continua de
alunos faltantes e competéncias nao N
- - . Organizacao de
Julho promovendo acdes assimiladas durante o semanais . .
) material de apoio
para o retorno dos desenvolvimento dos
mesmos conteudos

VI — Material de Apoio Didatico para Aluno (inclusive bibliografia)

Codigos e regulamentos de ética e cidadania, Constituigio Federal. ASHLEY, Patricia Almeida/coordenagio. Etica e Responsabilidade.
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Apostilas diversas. - Codigo de ética da profissdo - OAB. - Cédigo de Defesa do Consumidor - Ed. Saraiva. - Manual da Secretaria. - Secretaria - Um guia
pratico. - Revistas (Visdo Juridica; Secretaria Executiva) - Sites diversos.

Apostilas Diversas. - Livros Cédigo de ética da profissao - OAB; Cédigo de Defesa do Consumidor; Manual da Secretaria; Secretaria: Um guia pratico;
Como escrever melhores cartas; Competéncia social: Mais que etiqueta, uma questao de atitude; - Revistas - Sites diversos; - Data Show.

Livros, para estudo parcial de anexos condizentes com o segmento a ser estudado: * Administragao de Marketing | Philip Kotler | Anexo: Atendimento e
Marketing Pessoal * Cédigo do Consumidor | Art. 42 — Lei 8078/90 - Cobranga

Livros indicados Performance Research Associates - Atendimento Nota 10 - Editora Sextante -3a edigdo — 2003. Almeida, Sérgio - Ah! Eu nao Acredito!
Como cativar o cliente através de um fantastico atendimento — Salvador: Casa da Qualidade, 2001. Ash, Mary kay — Milagres que Acontecem — Sao Paulo

Sites sugeridos: www.procon.sp.gov.br/ibradec.com.br, http://consumidormoderno.uol.com.br/ brasilescola.uol.com.br/o-que-e/geografia/o-que-e-
globalizacao.htm www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf

Sites sugeridos: www.gerenciarotempoagora.com.br/gerenciar-o-tempo/como-organizar-uma-agenda-de-trabalho.html
www.supersecretariaexecutiva.com.br/secretariado/planejando-as-atividades-do-dia prezi.com/qv3ju9ahy3bm/tecnicas-de-recepcao-atendimento-e-
cobranca/ www.escoladegestao.pr.gov.br/arquivos/

Sites sugeridos: www.gerenciarotempoagora.com.br/gerenciar-o-tempo/como-organizar-uma-agenda-de-trabalho.html
www.supersecretariaexecutiva.com.br/secretariado/planejando-as-atividades-do-dia prezi.com/qv3ju9ahy3bm/tecnicas-de-recepcao-atendimento-e-
cobranca/ www.escoladegestao.pr.gov.br/arquivos/

ideos variados como: De Porta em Porta, https://www.youtube.com/watch?v=06q0AWxV60w; Diabo Veste Prada, https://www.youtube.com/watch?
v=DDilfM0-gEc; Atendimento Nota 10, https://www.youtube.com/watch?v=aFYrKG8FXXE; Godri — Faca o cliente dizer UAU!,
https://www.youtube.com/watch?v=7VqflBcm74M; G

Sites sugeridos: portugues.uol.com.br/redacao/a-estruturacao-um-memorando-.html pt.scribd.com/doc/3080073/apostila-de-redacao-oficial-e-empresarial
marcellobenevides.com/o-que-e-cobranca-judicial-e-extrajudicial/ prezi.com/amtnc3rnnd2g/tecnicas-de-recepcao-atendimento-e-cobranca/

Sites Sugeridos: www.blogsoestado.com/heraldomoreira/2013/05/17/diferenca-entre-cartorio-judicial-atuais-secretarias-e-extrajudicial-by-cnj_oficial/
www.senado.gov.br/noticias/jornal/cidadania/Cart%C3%B3riosconcess%C3%B5esp%C3%BAblicas/not02.htm

MORAES A. Ergonomia — Conceitos e Aplica¢des. Rio de Janeiro: 2 A B Editora, 1998. LUCK, H. Metodologia de projetos: uma ferramenta de i
planejamento e gestdo. 2 ed. Sdo Paulo: Vozes. 2003. CONCESSAO DE CREDITO - Técnicas para avaliagao e cobranga. Porto Alegre: Sebrae/RS, 2003. SA,
Carlos Alexandre.

Cruz, José Anderson & Mattos, Michelle Godoy (Orgs). Gestdo e Administragcdo ded Cartério Judicial: Possibilidades e Perspectivas. 1. ed. Curitiba: Apris
2018. ISBN 978-85-473-0704-2

GRINOVER, Ada Pellegrini [et al]. Codigo de Defesa do Consumidor: Comentado pelos autores do Anteprojeto. 11 ed. revista, atualizada e reformulada.
Rio de Janeiro: Forense, 2017

VIl - Propostas de Integragao e/ou Interdisciplinares e/ou Atividades Extra

Atividade Extra

Atividade Diagnéstica

Trabalho de pesquisa sobre alteragoes de familia, mercado de trabalho com a globalizagao
Producgao de cartas de cobrangas extrajudiciais

Propostas de Integragdo e/ou Interdisciplinares

Producgao dos curriculos dos alunos da série para envio dos mesmos em empresas juridicas parceiras. Essa atividade pode ser desenvolvida em parceria
com as demais disciplinas.

VIIl — Estratégias de Recuperagao Continua (para alunos com baixo rendimento/dificuldades de aprendizagem)

Propiciar ao aluno a oportunidade de sempre aprender em seu tempo, analisando e acompanhando-o de perto. A Professora faz atividades avaliativas e
proporciona ao aluno refazé-las.

IX — Identificagao:
Nome do Professor MICHELLE BEATRIZ GODOY SANTOS DE MATTOS;
Assinatura Data 09/02/2019

X — Parecer do Coordenador de Curso:

O plano de trabalho Docente atende regularmente a Matriz Curricular do Plano de Curso de Técnico em Servigos Juridicos de acordo com a matriz do Plano de
curso homologada e as atividades do planejamento da unidade escolar.

Nome do Coordenador:
Assinatura: Data: 06/03/19

Data e ciéncia do Coordenador Pedagégico

XI - Replanejamento

Data Descrigéo
Ao identificar a lacuna de aprendizagem, a professora retoma o contetido que néo ficou claro ou néo foi aprendido com a
09/02/2019 .
profundidade esperada.
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