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Formagao e Consultoria

Secretariado de Exceléncia

Objetivos Gerais:

Este curso tem como objetivo dotar os participantes de competéncias, técnicas e
instrumentos que lhes permitam melhorar o desempenho pessoal e aperfeicoar-se na
funcdo Secretariado, incluindo a componente administrativa, a comunicacao, o trabalho
em equipa, a gestao de conflitos, a gestao do tempo, o atendimento

Objetivos Especificos:

No final deste Curso os participantes saberao:

Aperceber-se do impacto da tecnologia na evolucao da funcao Secretariado;
Aplicar métodos de organizacao eficazes em secretariado, melhorando a gestao
do tempo;

Comunicar com mais eficiéncia e eficécia;

Organizar e gerir melhor o arquivo e a informacao;

Preparar e acompanhar reunides;

Identificar os diferentes tipos de conflitos;

Caracterizar diferentes estilos comunicacionais e optar pelo estilo mais correto;
Comunicar, eficazmente, utilizando a expressao escrita;

Identificar e ultrapassar as barreiras ao processo relacional.

Gerir as interrupcdes; Melhorar a utilizacao do telefone

Saber gerir o tempo e a informacgéo de que dispde;

Distinguir tarefas urgentes e importantes;

Saber trabalhar a Imagem pessoal (marketing pessoal);

Identificar os fatores chave do trabalho em equipa;

Dominar a fungéo de recec¢éo e atendimento;

Valorizar a Imagem da Empresa no atendimento ao cliente;

Atender os telefones de forma eficaz e profissional.

Destinatarios:

Este

curso destina-se a profissionais que desempenham funcdes técnicas

administrativas e secretariado.

Carga Horéria:

30 Horas
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Conteudos Programaticos:

Modulo A - A Secretaria e a Exceléncia Profissional

Médulo | — Melhorar o Desempenho da Secretdria ao Nivel de Tarefas,
Instrumentos de Trabalho e Competéncias

» A Secretaria como agente da mudanca,;

A Secretaria com visdo de gestdo: foco nos resultados;

Nocoes de eficiéncia, eficacia, produtividade e qualidade global do trabalho;
O impacto das novas tecnologias na funcéo Secretariado;

As competéncias do Secretariado do século XXI;

» Importancia das funcdes administrativas: planear, controlar e dirigir.

YV VYV

Médulo Il — Gestdo do Arquivo e da Informacéao

» Definicdo do circuito documental;

» Sistemas centralizados, descentralizados ou mistos de arquivo;

» As vantagens e inconvenientes dos diversos sistemas de classificacao;
» A tecnologia ao servico da gestdo documental e da informacao.

Moédulo Il = Organizacédo de Reunibes

» Planeamento e logistica;
» Acolhimento dos participantes e acompanhamento dos trabalhos;
> Audio e videoconferéncias.

Modulo IV - Gestdo dos Contactos Telefénicos

» As novas tecnologias na gestdo das chamadas recebidas e efetuadas;
» A escuta ativa e a tomada de notas;
» Atendimento de reclamacgdes

Modulo B — Gestao de Conflitos

Mdédulo | - Conflitos — Definicdes e Conceitos

» A importancia de compreender o conflito;
Defini¢cdes tradicionais e atuais;

Porqué nao é possivel evitar os conflitos;
Os conflitos no dia-a-dia;

» Como administrar o conflito.

Y V V

Modulo Il - Os Conflitos e o Relacionamento Interpessoal

» DefinigOes tradicionais e atuais;
> Inteligéncia emocional.
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Modulo Il - Tipos de Conflitos

» Sua subdivisao.

Mdédulo IV -Os Conflitos Intrapessoais, Interpessoais e Organizacionais

> Intrapessoais: atracao-atracao, repulsdo-repulséo e atracao-repulséo;
> Interpessoais;

» Intersectoriais;

» Formas de lidar com os conflitos.

Modulo V - Os Gradientes
» De aproximagao;
» De repulsa.
Médulo VI - Conflitos e Frustracéo

» Caracterizar as respostas a frustracao.

Modulo VIl — Como Lidar com os Conflitos

> ldentificar as habilidades de tratar um conflito;
> Feedback: dar e receber.

Mdédulo VIII - A Confianca na Relacao Interpessoal

» A Contingéncia;
» A Previsibilidade;
» Opcoes Alternativas.

Moddulo IX — Os Diferentes Estilos Comunicacionais

> l|dentificar e Caracterizar.

Médulo X — Os Estilos Agressivo, Passivo, Manipulador e Assertivo

» Como se autoavaliar;
» Como avaliar o outro;
» Como pode modificar-se.

Modulo XI — Adocéao de Estratégias Adequadas em Situacao de Conflito

Moédulo C — Organizacéo e Gestado do Tempo

Modulo | — Identificar Caracteristicas Pessoais que interferem na Organiza¢cao do
Trabalho e na Gestdo do Tempo

» Caracteristicas pessoais:
o Conhecimentos;
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o Competéncias;
o Aptiddes;
o Capacidades;
o Motivagoes.

Modulo Il - A Organizacdo da Nossa Funcéo na Estrutura

» A localizacao do posto de trabalho e sua relacdo com os restantes;
» A organizacéo do posto de trabalho;
» A relagdo com a envolvente.

Médulo Il - O Tratamento da Informacédo Recebida e Expedida

» Rececao / Produgéo de documentos;
» Classificacao de documentos;

» Distribuicdo de documentos;

» Tratamento e arquivo.

Médulo IV - Como Lidar com as Interrupc¢des

» Como evitar;
» Como resolver as interrupcoes.

Mddulo V - Como Gerir o Telefone

» A preparacédo do contacto;
» O desenvolvimento da situacéo;
» O encerramento do telefonema.

Mdédulo VI - Planeamento e Controlo do Tempo

» Como planear o tempo para melhorar a eficiéncia pessoal e organizacional:
o Planeamento anual;
o Planeamento semanal;
o Planeamento diario.

» Como acompanhar e controlar os resultados.

Mdédulo VII - As Tarefas Urgentes e as Tarefas Importantes

» Como proceder no seu dia-a-dia.

Mdédulo VIII - Quadros de Acompanhamento de Gestdo do Tempo e do Trabalho

» Instrumentos e sistemas a implementar.
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Modulo D - Técnicas de Redacdo e Comunicacao
Modulo | — A Importancia da Comunicagéo
Mdédulo Il - A Comunicacéo Escrita

» Os diversos tipos e respetiva importancia.

Médulo Il - A Producéo de um Texto Escrito

» Distingé@o entre o essencial e 0 acessorio;
Objetivos e argumentos;

Poder de sintese;

Coeréncia sequencial,

Regras basicas do funcionamento da lingua;
Apresentacao e estilo.

YV V V

Y

Moédulo IV — Tipos de Textos

» Faxes;

» Cartas;

» Memorandos;
> Relatérios;
» E-mails.

Médulo V - A Comunicacao Escrita e 0 Respetivo Processo

» Os diversos tipos e respetiva importancia;
» Conceito de “Lingua” e “Linguagem?”;
» As funcdes da linguagem escrita.
Médulo VI — A Identificacdo dos Fatores Pessoais nas Apresentacdes

> Gestao dos “conflitos internos”.

Médulo VII — A Preparacédo do Texto Escrito a Apresentar

» Definicado dos objetivos;
» Estrutura e organizacéo;
» Apresentacao e objetividade do produto final.

Modulo VIII — A Prévia e Completa Descodificacdo do Texto

» Dominar a informacéao;
» Utilizar as preferéncias pessoais e tirar partido delas;
» Desenvolver técnicas de reformulacéo e de sintese.
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Moédulo IX — Interacdo com o Destinatario

» Escrita persuasiva, clara, competente e eficaz;
» Criacdo de condicOes favoraveis a troca de informacao.
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MODULO 5 - TRABALHO EM EQUIPA
1 - MOTIVACAO

v' Motivagdo — O que é?
v" A motivagdo nos dias de hoje

2 — AMOTIVACAO NAS EMPRESAS E NAS ORGANIZACOES

v' Obijetivos

v Metas

v Indicadores

v" O reconhecimento

3 — CONSTRUIR A MOTIVACAO

v' Como influenciar a motivacao

v" A motivagdo para um desempenho mais elevado
v' A analise das necessidades vs. motivacéo

v’ Identificar e anular os fatores de desmotivacao

4 — IDENTIFICAR OS SEUS ESTILOS PESSOAIS DE GESTAO E OS DOS SEUS
INTERLOCUTORES

v Auto diagnéstico dos seus estilos eficazes e ineficazes
v' Descricdo das caracteristicas dos estilos de gestao

5 — TREINAR-SE NA RESOLUCAO DAS DIFICULDADES E PROBLEMAS

v' Transformar as dificuldades em objetivos
v Estratégias ganhadoras — estratégias perdedoras
v' Elaboracao de planos de acéo a partir de dificuldades reais

MODULO 6 — COMUNICACAO

1 — A EXPRESSAO E A COMUNICACAO

v' Objetivos
v' Fundamentacao da sua necessidade
v' Suarelacao

2 — CAPACIDADES DE EXPRESSAO

v' Analisar as capacidades

Postura

Voz e entoacao
Linguagem
Apresentacao pessoal
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v' Pontos fortes e fragilidades a ter em conta

3 — FALAR E SABER APRESENTAR-SE A S| PROPRIO

v Preparar a apresentacao

Distinguir objetivo de conteudo

A clareza e o entusiasmo

Analisar o contexto da apresentacéo

v' A formulacéo dos pedidos / perguntas e suas respostas

AN

4 — COMUNICACAO

v' Componentes e tipos
v' Comunicacao verbal e ndo-verbal
v' Objetivos da comunicacao

5 — COMUNICACAO-INTERPESSOAL / INTERGRUPAL / INTERSECTORIAL

v" Funcgdes da Comunicacao

Barreiras a Comunicacgao

Os facilitadores da comunicacao

Os facilitadores da comunicacao
Técnicas para melhoria do processo

ASRNENEN

MODULO 7 — ATENDIMENTO AO CLIENTE

1 — VALORIZACAO DA IMAGEM DA EMPRESA

v' Conhecer a empresa
e Produtos que desenvolve
e Atividades que desempenha
e Servicos que presta
v' Aimagem que projeta
v' Conhecer os clientes
e Suas necessidades
e Seus desejos
e Suas expectativas

2 — AFUNCAO RECEPCAO/ATENDIMENTO

v Avaliacdo da sua responsabilidade na criagdo, reforco e manutencao da imagem
da empresa

v' A qualidade na prestacao dos servicos

v" Motivagbes no trabalho

3 — A COMUNICACAO
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v

Como preparar a comunicagao

Como se comportar na relacdo com os clientes externos ou internos

Como identificar e ultrapassar as barreiras e constrangimentos a comunicacao
Saber escutar e aperfeicoar a comunicacao verbal

A comunicac¢do com pessoas dificeis

4 — O ATENDIMENTO TELEFONICO

v
v

O primeiro contacto
O desenvolvimento da relagéo atendedor / cliente

5 — COMO MELHORAR A QUALIDADE DE SERVICO, NO ATENDIMENTO
TELEFONICO

v
v

A colaboracéo entre a funcao de recepcionista a funcao secretariado
Como filtrar e preparar chamadas

6 — A ORGANIZACAO DO POSTO DE TRABALHO

v
v

Como preparar os instrumentos de trabalho
Como utilizar os instrumentos de trabalho
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