ANFUP- Associacdo Nacional dos Funcionarios das Universidades Portuguesas

DESIGNACAO DA ACCAO

Atendimento de Exceléncia

Introducéo

A relacdo que se estabelece desde o primeiro momento, entre os profissionais da Organizacao e o
seu publico é de importancia vital. Além de ser um contributo essencial para uma imagem de
qualidade da Organizacdo junto dos cidad&os, abre novos acessos para um bom entendimento entre
as partes envolvidas, permite criar lagos de confianca e conduz a um desempenho eficaz.

Objetivos

Com este curso pretende-se que os participantes desenvolvam competéncias relacionais e de
comunicacgdo, essenciais para o bom desempenho da funcéo de atendimento, contribuindo também
para alcancar a Missdo e objectivos da sua Organizacéo.

Com este curso pretende-se que os participantes adquiram conhecimentos e competéncias que Ihes
permitam identificar necessidades da populagdo alvo, informar adequadamente e encaminhar de
forma correcta, ou seja, dar competéncias para que o desempenho de cada profissional seja de
exceléncia.

Saber utilizar as técnicas comunicacionais adequadas, manifestar comportamentos de empatia e de
compreensdo para com o seu publico e saber manter um comportamento adequado mesmo em
situacOes de maior tensdo e geradoras de conflitos.

Metodologia
No decurso da ac¢do os participantes participardo em diversos exercicios individuais e de grupo e
simulacdes de entrevistas de atendimento.

O objectivo das simulagfes € o permitir pbr em pratica as principais técnicas apresentadas
permitindo consolidar a aprendizagem.

Destinatarios
Profissionais em contacto com o publico

Programa

1 — Técnicas de comunicacao utilizadas no atendimento
- Saber criar Rapport

- Saber questionar: técnica das perguntas

- Saber reformular
- Usar a linguagem positiva
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2— Saber conduzir a entrevista de atendimento

- Acolhimento e personalizagédo

- Compreender a situacao e técnicas de comunicacgdo associadas
- Oferecer ajuda sendo proativo

- Gerir os problemas resultantes da comunicagéo

- Finalizar e deixar uma boa imagem

3- Simulacéo de atendimento
4— Plano individual de melhoria

Modalidade de formacéo
Formacdo presencial, assumindo do ponto de vista metodoldgico, um carécter tedrico-pratico

Metodologia
Expositiva, interrogativa e ativa

Metodologia de avaliagéo

No final da formacé&o, os formandos serdo avaliados de acordo com 0s seguintes critérios:
- Participacédo nas sessoes 40%

-Trabalho de reflex&o critica no final da formacéo 60%

Recursos pedagogicos
- Exercicios escritos;

- Analise de casos;

- Simulacg0es.

Equipamento
- Computador;
- Projetor;

- Ecrd

- Quadro

- Flipchart.

Destinatarios
Todos os profissionais

Duracéo — 12 horas

Datas de realizagdo — A indicar quando o n° de inscrigdes o justificar
Custo — 120 Euros

Formadora

Laura Lampreia
Psicéloga e formadora
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