A

VIC

*Inteligéncia intelectual e

(0]3

*As emocgdes e a inteligéncia
emocional

*Dominios da inteligéncia
emocional ( auto-

auto-motiva¢ao, empatia,
aptiddes sociais)

*Know yourself

*Choose yourself

*Desenvolver relagdes
profissionais genuinas e
fortes

Objectivo:
Adoptar estratégias eficazes na gestao da tensao
e no controlo emocional em contact center.

*Desenvolver a capacidade
de se auto-motivar face a
adversidade e a pressao
*Flexibilidade

sHumor

POPULACAO-ALVO: Colaboradores que
trabalham no Contact-Center.

inteligéncia emocional : Ql e

consciéncia, auto-regulacao,

*A inevitabilidade dos conflitos:

conflitos funcionais e
disfuncionais

*A importancia da comunicagao
para a resolucdo de problemas

*Distinguir os problemas das
pessoas e fomentar um relagao
de confiancga, aproveitando as
sinergias da equipa

*Estilos pessoais de gestao de
conflitos

*Promover e coesdo e a
cooperagao

*Fontes e sintomas de stress na
actividade do operador de
contact center

*Técnicas de relaxamento (
respiragcdo e auto-massagem)

JINA

NO CONTACT CENTER

Modalidade da Formagao:
Comportamental

Metodologia da Formagéao:

Métodos pedagogicos activos e
interactivos com énfase no trabalho de
grupo, debates, simulagoes e estudos
de caso - 0 nosso modelo step by step
Metodologia de Avaliagéo:

Avaliagao da reacgao dos formandos.
Acompanhamento de resultados.
Avaliagao da eficacia da formagao.
Local, Data, Horario e Duracao:
Lisboa/ luanda.

5 dias - 20 horas

Formador(a): Dra. Sénia Karitsis
Formadora certificada

Inscricao:
trainingcare@trainingcare.pt

trqining
are
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