INFORMAGOES

DURAGAO

6 horas (certificado de frequéncia sera atribuido desde
que se registe assiduidade = 90% da carga horaria totale

apos pagamento)

LOCAL de REALIZAGAO | DATA | CODIGO CURSO:
Porto—aiindicar | 25 de setembro | 25ECN010
Vila Real—a indicar | 28 de outubro | 25ECN011

HORARIO:

9:30h - 12:30h | 14:00h &s 17:00h

MODALIDADE DE FORMAGAO: continua de atualizagdo
FORMA DE ORGANIZAGAO: Presencial

CUSTO DE INSCRIGAO
GRATUITO (inscrigao obrigatdria)

Regulamento de Funcionamento da Formagéao
disponivel no site do IGAP

INSCRICOES
www.igap.pt

IGAP-Instituto de Gestdo e Administragédo Publica
Rua de Belos Ares, 160—4100-108 PORTO

Tel: 226 005 219

e-mail: igap@igap.pt—site: www.igap.pt
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juntos para qualificar
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CCRNORTE

Centro de Competéncios Regional do Norte

Gestao de Conflitos no
Relacionamento com o Publico
[ Proprietario no &mbito do BUPi

# REPUBLICA e
PORTUGUESA | ™™




OBJETIVO GERAL

Numa altura em que os clientes das instituicoes estao
cada vez mais exigentes e também muitas vezes mais
intransigentes, importa ao profissional que os acolhe
encontrar formas de estabelecer uma comunicagéao
que seja simultaneamente clara, (til e assertiva

Saber estabelecer limites, mantendo a calma, forne-
cer informacgdes que o cliente ndo quer aceitar, ultra-
passar conflitos e mediar desacordos sédo alguns dos
aspetos que iremos abordar na formagao "Gestao de
conflitos no atendimento”

O cliente ndo tem sempre razdo, mas tem sempre
emocao. O técnico habilitado sabe separar estas duas
aguas e prossegue, dando o tom certo a conversagao,
com vista a elaboragédo de mais uma RGG

No final da formagé&o os/as participantes deverao ser
capazes de otimizar a forma como atendem os clien-
tes nos seus servigos, aplicando um conjunto de boas
praticas de reconhecida eficacia

OBJETIVO ESPECIFICO
No final da formacgéo, os/as participantes:

Aplicam um conjunto de estratégias que lhes per-
mitem melhorar as suas competéncias de atendi-
mento ao publico, junto dos diferentes tipos de
interlocutor

Melhoram os seus niveis de assertividade na rela-
cado com os diferentes interlocutores com os
quais se deparam, o que lhes permite uma maior
eficacia sobretudo em momentos desafiadores
ou de conflito

Sabem como acolher os diferentes tipos de inter-
locutor, de forma aberta e disponivel, contornan-
do assim de forma eficaz queixas, reclamacdes e
objecdes

Sabem detetar, a partir de especificidades comu-
nicacionais verbais e ndo-verbais dos seus inter-
locutores, alguns aspetos fulcrais sobre a tipolo-
gia comunicacional dos mesmos, o que lhes per-
mite uma melhor e mais profunda orientagao
para o cliente

e Sabem como gerir reclamacgdes e objecdes, de
forma eficaz e assertiva

e Aplicam um conjunto de comportamentos condu-
centes a uma negociagéo eficaz de desacordos

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
1. ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

o Saber dar o tom certo ao encontro, desde o
primeiro momento: rapport verbal e néo-
verbal com os clientes

. Saber reconhecer no interlocutor, através da
Linguagem nao verbal algumas informacdes
relevantes para o ajuste no atendimento,.

e Tipologias de clientes e estratégias comunica-
cionais para lidar assertivamente com cada
um deles. Autodiagndstico das competéncias
comunicacionais do profissional, seguido de
boas praticas

e Autodiagndstico da tipologia comportamental
do técnico habilitado. (os resultados sao pri-
vados)

2. COMPREENDER O CLIENTE PARA MELHOR O

SATISFAZER:

e  Escuta ativa e empatia: reformulacgéo; clarifi-
cagao, sintese e backtracking, durante o en-
contro

e Demonstrar disponibilidade e determinacéao
na compreensao dos problemas e expectati-
vas dos clientes: como utilizar as perguntas
para orientar a conversa de forma eficaz?

e Autodiagndstico das competéncias de escuta,
seguido de boas praticas

3. GESTAO DE CONFLITOS E/OU DESACORDOS:

e Origem dos conflitos interpessoais e estraté-
gias para os ultrapassar

e Gestao emocional do profissional dos servi-
¢os durante o atendimento de uma pessoa
gue traz uma situagao dificil

e  Saberdizer"ndo”

e Como transformar reclamagdes e objegdes
em alavancas de desenvolvimento e melhoria
continua das organizagoes

e Procura de solugdes mutuamente satisfaté-
rias.

e Autodiagnostico das competéncias de negoci-
acéo, seguido de boas praticas.

DESTINATARIOS

Técnicos Habilitados em exercicio de fungdes nos Mu-
nicipios da REGIAO NORTE; Técnicos municipais com
responsabilidades em informagao geografica e cadas-
tral; Colaboradores da CCDR NORTE ligados a operaci-
onalizagdo do CCR Norte

METODOLOGIAS FORMATIVAS

Método expositivo, interrogativo, demonstrativo e ativo, com
recurso a realizagao de testes de autodiagndstico, trabalhos
de grupo e estudo de casos; brainstorming e levantamento de
solugdes ajustadas a realidade dos elementos do grupo de
formagéao

METODOLOGIAS DE AVALIACAO

Avaliagao inicial diagnéstica (questdes p/ aferigdo do nivel de
conhecimentos), continua formativa (porque a opinido dos
participantes é muito relevante para o sucesso dos objetivos
desta formagéao, a avaliagado da formagao obedecera a meto-
dologias adequadas SEM recurso a avaliagdo quantitativa das
aprendizagens, nomeadamente testes ou trabalhos) e final de
reagao (questionario individual e debate assistido)
RECURSOS PEDAGOGICOS

PC, documentagao, videoprojetor, flichart e Ligagao a Inter-
net.

FORMADORA

Carla Afonso, Formadora especializada em desenvolvimen-
to pessoal; Master Practitioner e Trainer em PNL; Coach certi-
ficada pelo ICC - International Coaching Community; Consul-
tora/Facilitadora em DiSC




