SOCIAL
CASCAIS

Quer melhorar a relagao com o Publico K REDE

da sua Organizac¢ao?

Formacao Em Atendimento - Técnicas De Comunicacao

A Rede Social Cascais e o IEFP vdao ao encontro das necessidades em aperfeicoar
os conhecimentos dos profissionais que atuam na drea do atendimento publico
das organizagdes. Pretende-se manter um elevado nivel de qualidade na interacao
com o publico, melhorando o conhecimento das necessidades e expectativas dos
clientes, e potenciando a atragdo de novos.

DESTINATARIOS/AS

Profissionais com func¢des de atendimento e acolhimento ao publico

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

A. Etapas do Acolhimento

PLANO DE
Rede S

Acolhimento
- Diferentes tipos de contextos
- Diferentes tipos de publicos
- Caracteristicas essenciais da pessoa que presta o atendimento
- Aspetos comunicacionais verbais e ndao-verbais
- Escuta ativa
- Alinhamento com o contexto organizacional
- Resolugdo/ Encaminhamento da situagdo
- Despedida

B. Regras do Atendimento presencial e telefonico

Cddigos de comunicacdo verbal e /ou ndo verbal nos diferentes contextos de atendimento
Facilitadores de comunicagao

OBJETIVO GERAL

Aplicar técnicas de comunicagdao em situagao de atendimento de publico em diferentes contextos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Pretende-se que no final da acdo os formandos consigam aplicar técnicas de comunicacdo em situacdo de
atendimento de publico em diferentes contextos de uma forma mais empatica.

METODOLOGIAS DE FORMAGCAO E AVALIACAO

A formacao serd desenvolvida de uma forma tedrico-pratica, com a utilizacdo de exercicios praticos,
simulagdes e situagdes reais, devidamente adaptados aos conteldos programaticos e objetivos e necessidades
do grupo. A avaliagdo sera formativa, continua, decorrerd ao longo da agdo através das vdrias tarefas e
exercicios que serao colocados em pratica.



QUANDO E ONDE

12, 14, 19, 21, 26 e 28 de abril de 2021
6 sessdes das 9h00 ao 12h00 (3 horas sincronas) + horas assincronas entre as sessdes
25h horas de formacao
Plataforma Teams

COMPARTICIPACAO
Formacao Gratuita

ya ~

CRITERIOS DE SELECCAO
a. Ordem de chegada da inscricdo

b. Diversidade de organizacdes da Rede Social, no sentido de abranger um maior nimero de entidades
possivel

CERTIFICADO DE FORMACAO / PARTICIPACAO

Sim (Certificacdo pelo IEFP e que concede 2,25 pontos de crédito)

~ 3

INSCRICOES E OUTRAS INFORMACOES
As inscri¢cdes sdo limitadas a 25 participantes e devem ser realizadas até ao préximo dia 29 de Margo

Inscricdo através do preenchimento do questionario: https://forms.gle/aAMiocuTNdgPZD7Y8

Para mais informacgdes: rede.social.formacao@cm-cascais.pt
Acesso a plataforma Teams — requisito essencial

Ap0ds aceitacdo da inscricdo pela Rede Social, a inscrigao tera que ser formalizada junto dos servigos do IEFP a
guem tera que ser enviado posteriormente a seguinte documentacgao:
- ficha de inscricao preenchida
- declarag6es de consentimento ao abrigo da legislagdo em vigor de RGPD preenchidas:
Consentimento divulgac¢ées IEFP
Consentimento TIC e Comunicacdo a Distancia IEFP
- cOpia da habilitagao escolar (minimo 62 ano de escolaridade)

FORMADORA: Ana Macas (IEFP)

Ana Macas estudou Psicologia Clinica no ISPA, Master em Gestdo Comercial e Marketing e é Master Coach
ha vérios anos. Possui uma certificacdo em lideranca, pela Tony Robbins Leadership Academy em San Diego.
Detem vasta experiéncia como formadora e palestrante em diversas conferéncias nacionais e internacionais.
Tem desenvolvido a sua atividade formativa no dominio comportamental, nas areas de coaching, lideranca,
gestdo de equipas, gestdo de conflitos, assertividade, inteligéncia emocional, vendas, atendimento e
relacionamento interpessoal em diferentes contextos.


https://forms.gle/aAMiocuTNdqPZD7Y8
https://www.redesocialcascais.net/files/uploads/2021/03/Ficha-Inscricao-AE.xls
https://www.redesocialcascais.net/files/uploads/2021/03/RGPD-declaracao-de-consentimento-1.docx
https://www.redesocialcascais.net/files/uploads/2021/03/RGPD-declaracao-de-consentimento-2.docx

