Nas equipas de trabalho é importante prevenir e atuar face a conflitualidade comporta-

mental e relacionada com a dindmica do trabalho. Quem lida com clientes deve igual-

mente estar preparado para lidar com situagées de queixas e reclamagdes. Conhecer e

praticar algumas técnicas de gestdo de conflitos é o objetivo desta agdo de cariz compor-

tamental.

Objetivos Gerais

Pretende-se que os formandos no final sejam capa-

zes de:

e Utilizar ferramentas e técnicas para lidar com
situacOes emocionais extremas

Objetivos Especificos

No final da acdo de formacao os formandos deverido

ser capazes de:

e Enumerar as ferramentas e técnicas para lidar
com situagdes emocionais extremas como sejam
conflitos com colegas e chefias e conflitos com
clientes

Destinatdrios
Todos os profissionais com responsabilidades de
gestdo de equipas de trabalho.

Metodologia de Formagdo

Durante as sessdes, sera privilegiado essencialmen-
te o método activo (com recurso a exercicios de
auto-diagnostico de competéncias, case studies, tra-
balhos de grupo e jogos pedagdgicos), complemen-
tando a exposi¢do tedrico-pratica dos contetdos
programaticos e as discussdes orientadas.

Formadora

Dra. Ana Paula Santos. Licenciada em Psicologia
Social e das Organizacdes. Formadora em dareas
comportamentais de atendimento (presencial e
telefénico) e venda, gestdo e lideranca de equipas,
gestdo do tempo e gestdo de reclamagdes. Forma-
dora certificada.

Contelidos Programadticos
I. Principios, Atitudes e Comportamentos Humanos
¢ Atitude mental positiva

e Auto profecias

II. Linguagem como facilitadora das relagdes inter-
pessoais
¢ Linguagem positiva

¢ Linguagem persuasiva

II1. Os Conflitos
¢ Defini¢do de conflito
e Atitudes naturais vs assertividade
¢ Tipos de Conflitos

e Metodologias de gestdo de conflitos

IV. Tratamento de situacées dificeis com colegas de
trabalho e com Clientes

¢ Conflitos

¢ Objecoes

¢ Queixas e Reclamacoes

Valores
Associados - €70 + IVA
Publico em Geral: €90 + IVA

Lisboa, 19 de janeiro de 2016
14h00-18h00



