PROGRAMA SUPERVISAO CALL CENTER

Objectivo:
Adoptar estratégias eficazes na gestao das
equipas de contact center

Step

POPULACAO-ALVO: Supervisores, Tem

Leaders Call - center

Médule 1- Estabelecer
Metas

*0 que significa estabelecer metas.
*Quais os beneficios.

*Qual a importancia.

*Como identificar.

*Como periodizar.

*Tipos de metas.

*Eficdcia das metas.

*Classificagdo das metas.
*Estabelecer metas individuais.
*Gerir os obstaculos.
*Acompanhar e avaliar resultados.

Médule 2- Avaliagio de
Desempenho

*0 que é a avaliagdo de
desempenho.

*Como utilizar.

*Qual o propésito.

*Direitos do avaliador e do avaliado.
*0 papel do Supervisor.

*Como conduzir o processo.
*Como abordar um “ponto fraco”
em 4 situagdes.

*Criar um plano de acgao.

*Quais os aspectos que devem ser
avaliados nas 8 dimensdes.

*As duvidas mais comuns no
processo.
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Médulo 3- Feed-back

*A importancia do feed-back na
gestdo de equipas.

*A defini¢do do feed-back.
*Quando e como utilizar esse
retorno a equipa.

*Os objectivos do feed-back.

*0O problema fatal da generalizagdo
e subjectividade do feed-back.

*As técnicas para aplicar o feed-
back como ferramenta de gestdo e
desenvolvimento de equipas.

*As etapas do processo de feed-
back.

Mddulo 4- Coaching

*0 que é e ndo é o coaching.
*A importancia do Coaching.
*0 coaching necessario as
mudangas.

*Coaching & diversidade

*As directrizes do coaching de
equipas.

*Coaching & personalizagdo
*Coaching & percepgdes

*As barreiras ao processo de
coaching.

*Os estilos de coaching

Médule 5- Lideranga

*Os aspectos da lideranga e motivagdo
dos supervisores e coordenadores.
*Ajudar o lider a reflectir sobre a sua rota
de actuagdo (rota da destruicdo e rota da
evolugdo).

*Os diferentes niveis de lideranga de
equipas.

*Os 8 desafios da nova lideranca de
equipas no call-center.

Médulo 6- Motivagdo & Auto-
estima

*Introdugdo ao tema da motivagdo.
*Quais as motivacdes dos supervisores.
*Quais sdo as suas grandezas.

*Os conceitos de motivagdo e auto-
estima.

*Técnicas e atitudes para aumentar a
motivagao.

*A valorizagdo e o auto-conhecimento
*Qusar e perseverar.

Médule 7- Trabalho em
equipa
*0 que faz um grupo de pessoas tornar-

se uma equipa.
*Qual a diferenga entre uma “equipa” e

um “grupo”- .
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PROGRAMA SUPERVISAO CALL CENTER

Objectivo:
Adoptar estratégias eficazes na gestao das
equipas de contact center

Step

POPULAGAO-ALVO: Supervisores, Tem

Leaders Call - center

*Porque as equipas precisam de
uma atengdo especial.

*Qual o significado do ciclo de vida
de uma equipa.

*Quando uma equipa é uma super-
equipa.

* De que tipo de equipa fago parte.
* Até que ponto estou satisfeito
com a minha equipa.

*Quais as vantagens e desvantagens
das equipas de trabalho

O gue pode correr mal com as
equipas.

* Problema 1- as malditas reunides.
*Problema 2- Passividade
*Problema 3-Rivalidade entre
equipas

*Problema 4- o conflicto

*Problema 5- confrontos de
personalidade.

*Problema 6-Padrdes de
comunicagao destrutivos
*Problema 7-Pensamento de grupo.
*Problema 8-Nostalgia da equipa

Médulo 8- Gestéao do
Stress e das Emog¢des

*0 que é o Stress.

*Quando ocorre o Stress.

*Factores do Stress.

*Variaveis individuais do Stress.
*Padrées de comportamento do
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*Prevencgao do Stress.
*Técnicas de Redugdo de Stress.
*Avaliagdo do Quociente emocional.
*Caracteristicas das emocgdes.
eldentificacdo das
fundamentais.

*FuncgOes e Estratégias para gerir a

raiva.

*FungOes e estratégias para lidar com
o medo .

*Vantagens da alegria e o impacto
da consciéncia emocional no
desempenho profissional

Médule 9- 4- Atitudes que
dificultam a comunicac¢éo

*Saber lidar com os comportamentos
passivos, agressivos e manipuladores.
*Potenciar nos outros atitudes
facilitadoras do entendimento
mesmo em situagdes dificeis.
*Respeitar e conquistar a confianca
dos outros.

*Substituir uma linguagem negativa
por uma linguagem construtiva.
*Desenvolver uma postura positiva
nas relagdes de trabalho através da
abertura, disponibilidade e
tolerancia.

emogoes

Modalidade da Formagao:
Comportamental

Metodologia da Formagao:

Métodos pedagadgicos activos e
interactivos com énfase no trabalho de
grupo, debates, simulagées e estudos
de caso — 0 nosso modelo step by
step

Metodologia de Avaliagao:

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

5 dias - 20 horas

Formador(a): Dra. Sénia Karitsis
Formadora certificada

Inscricao:
trainingcare@trainingcare.pt
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