ATENDIMENTO AO PUBLICO, CUIDAR DE
SIPARA CUIDARDO OUTRO

VENDAS & ATENDIMENTO

AO PUBLICO DISCOVER PCM

(® DURAGAO ENQUADRAMENTO
2 dias (16 horas) Como continuar a fazer bem o meu trabalho sem me deixar consumir
ela frustragdo ou pelo cansago Como manter a paciéncia e a escuta
CAPACIDADE Pe so o P deo o P
ativa perante utentes agressivos, exigentes ou em sofrimento? Como
6 a12 participantes demonstrar empatia sem me esgotar emocionalmente?
8 PRE-REQUISITOS Trabalhar no atendimento ao publico € muitas vezes, imprevisivel. Num
PCM Profile so dig, pode lidar com pessoas calmas e colaborativas, mas também
com outras irritadas, confusas ou exigentes. Manter a serenidade,
9 MODALIDADE comunicar com clareza e adaptar a comunicagdo a cada perfil &

essencial para garantir um atendimento de qualidade e preservar o seu
bem-estar no dia a dia.

Presencial ou

Online
. Esta formagd&o apoia quem estd na linha da frente a compreender o seu
’ LINGUAS estilo de comunicagdo, interpretar o comportamento do publico e
Portugués, Inglés, ajustar a abordagem as diferentes formas de comunicar, preservando o
Francés, Espanhol equilibrio pessoal e evitando o desgaste emocional.

@ REFERENCIA .
VAP02/2026 DESTINATARIOS

Profissionais que interagem diretamente com o publico, seja em
entidades pUblicas ou privadas, em contexto presencial ou telefonico
tais como colaboradores de front office, rececionistas, assistentes de

E& PONTOS FORTES apoio ao cliente, operadores de telemarketing ou de call center. Destina-
se também a supervisores e coordenadores de equipas de atendimento
« Um programa revelador que gueiram reforgar a eficacia da comunicagdo com o publico e
que ajuda profissionais de dentro das suas equipas.

atendimento ao publico a
adaptar a sua
comunicagdo, gerir o stress PRE'REQU'S'TOS
e fortalecer o impacto das
suas interagoes.

Antes de iniciar a formagdo os participantes deverdo responder ao

e Base cientifica desenvolvida questiondrio PCM que permitird obter o seu Perfil de Personalidade
pelo Dr. Taibi Kahler, PhD, e (confidencial): um relatério individual de 30 a 40 pags. que inclui um
validada pela NASA. Guia de autocuidado (Plano de acdo personalizado para melhorar a

» Metodologia prdtica e qualidade de vida pessoal e profissional).

imediatamente aplicavel
com taxa de retengdo de
70%, superior a outras OBJ ET|vos
ferramentas disponiveis no
mercado.

e Formacdo facilitada por

¢ Explorar o seu perfil de personalidade para se conhecer melhor e
compreender com mais clareza o seu publico.
e Desenvolver a capacidade de adaptar a comunicagdo, criando

profissionais certificados confianca e proximidade em cada interagéo.
pela Kahler « Identificar os fatores que influenciam a motivagdo e o
Communications Europe. comportamento das pessoads.

e Aprender a gerir objecdes e prevenir conflitos.
¢ |dentificar agdes concretas para manter o equilibrio emocional.




PROGRAMA

Introducgdio

Comunicagdo, um estado de espirito
Posicoes de vida: as 4 atitudes bdsicas da
comunicagdo e os comportamento sob stress
Comunicacdo, contetdo e forma

Exercicio : entrevista de abertura

Estrutura de Personalidade

A estrutura de personalidade PCM
Introdugdo ao conceito do Elevador e de
Necessidades Psicologicas

Conectar-se com os outros

Tipos de Personalidade

Os 6 tipos de personalidade, a sua forma
especifica de comunicar, trabalhar em equipa,
auto-motivar-se, comportar-se sob stress ligeiro
e sob stress intenso

6 linguagens de comunicag¢do, 6 percegdes
Exercicio : identificar as perce¢ées

Estudo do Perfil de Personalidade, auto-avaliagdo
Entrega do perfil de Personalidade PCM®, andlise
e feedback

Partes de Personalidade

Como dizemos as coisas & mais importante do
que aquilo que dizemos

Comunicar eficazmente implica usar todas a
nossas partes de Personalidade e ajustar-se ao
interlocutor

A 5 partes de Personalidades

Os b indicadores de comunicacgdo.
Videos/casos praticos

Exercicio de Comunicagdo : activar as Partes de
Personalidade

METODOLOGIA

Este programa recorre a métodos de
aprendizagem diversificados :
« Assessment individual ¢/ Plano de agdo

personalizado (Perfil de Personalidade PCM
Sales)

e Reflexdo individual e auto-avaliag&o
¢ Role play e casos praticos

Canais de Comunicagéo
¢ Md& comunicagdo e Canais de comunicagdo
¢ Os 5 Canais de comunicagdo
e Aregra de Comunicacdo
« Videos/casos préticos

Preferéncias de Ambiente
e A Matriz de identificagéo
e Exercicio : Festa no Escritério

Necessidades Psicolégicas
* Reflexdo pessoal : motivar/desmotivar os outros
» As 8 Necessidades Psicologicas
e Alimentar as Necessidades Psicolégicas
 Exercicio : identificar o meu comportamento sob
stress no trabalho e na vida pessoal

Ma Comunicagdo e Stress
» Definigdo de Stress, Eustress e Distress
e A previsdo do comportamento sob Stress
e 3 graus de stress e Sequéncia de Stress
¢ Sequéncia de Stress e Tipos de Personalidade
o Reflexdo : tirar as pessoas do Stress

Conclusdo e Plano de agéo
¢ O que descobri ou desvendei sobre mim préprio
e O que preciso de melhorar
e Por onde devo comegar
¢ O que é que vou fazer para dar seguimento a este
semindrio
e Encerramento e concluséo

pcmiad

CONTEUDO DO PERFIL
DE PERSONALIDADE

e Estrutura de Personalidade

e Estilo de comunicacdo

» Areas cegas e Necessidades psicolégicas

e Comportamento previsivel sob stress

« Plano de agdo individual (Guia de auto-
cuidado)

Q, + 351211147 326 X info@elementohumano.com @ www.elementohumano.com
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