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mm OBJETIVOS

= Compreender a importancia do trabalho em equipa
= Fortalecer o espirito de equipa
= Promover a coesao, aumentar a compatibilidade e a cumplicidade

= Mobilizar e desenvolver a equipa
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Compreender a importancia do
trabalho em equipa
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s IMPORTANCIA DO TRABALHO EM EQUIPA

EXIGENCIAS DAS ORGANIZAGOES

Cumprimento dos objetivos

Orientacao para os resultados

Orientacao para os colaboradores e para os clientes

Consciéncia de si e dos outros

Comunicacao e passagem de informacgao

: B

Equipas com elevado Desempenho
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PORQUE TRABALHAR EM EQUIPA

Centra a organizagao no cliente

Projeta o trabalho em torno de processos
Permite a especializacao em varias funcoes
Direccdo e metas claras

Organizacao flexivel, capacidade de aprendizagem e
mudanca

As equipas exercem dominio sobre os servigos ou o
processo

As equipas sao envolvidas nas decisdes
organizacionais

As equipas aumentam a eficacia e a rapidez na
resposta




Fortalecer o espirito de equipa:
S DesenVOIVel‘ CompeténCiaS
facilitadoras do trabalho de equipa
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Desenvolvemos Competé

mmmmmmssssss TRABALHO EM EQUIPA

UMA DEFINICAO DE EQUIPA

...E constituida por um nimero restrito de pessoas, com
competéncias complementares, que se comprometem
em torno de um projeto e de objetivos comuns,
adoptando métodos comuns e sendo solidariamente
responsaveis.

CARATERISTICAS DE UMA EQUIPA

Tem uma area de atuacdo perfeitamente definida e
identificavel;

Comporta uma grande variedade de aptiddes;

Cada membro assume o dever de ajudar e contribuir para
atingir o objetivo;

Cada membro beneficia quando os objetivos sao atingidos;

As recompensas baseiam-se na equipa e ndao no sucesso
individual;

A equipa assume uma atividade na sua globalidade;

Todos os membros participam na tomada de decisOes;

Existe total abertura nos fluxos de informagao entre os
membros da equipa;

O lider é um conselheiro, consultor ou facilitador, e ndo uma
figura autoritaria;

O resultado do trabalho da equipa é superior a soma dos
resultados dos membros tomados separadamente;

A equipa opera na base de consensos, com envolvimento de
cada elemento.



s OBSTACULOS AO RENDIMENTO DE UMA EQUIPA

Falta de Acordo sobre os Objetivos Falta de Informacao

« Objetivos n3o explicitos e Forma de circulagao da informagao

e Conteldos da inf a
* Objetivos diferentes onteudos da Informagao

* Objetivos ocultos

» Heterogeneidade nos niveis de aplicacao

Falta de Lideranca

» Diferentes niveis de prioridade

e Inexisténcia de Lider

o Competicao pela lideranca

e Falta de autoridade reconhecida pelo grupo

» Estilo de lideranga inadaptado a maturidade
do grupo

)
Desenvolvemos Compe Y Paula Tomas



s OBSTACULOS AO RENDIMENTO DE UMA EQUIPA

Processo de tomada de decisao
dentro do grupo

o Autoridade
e Alternancia
e Consenso

e Maioria

Luta pelo Poder

* “politiquices”

Desenvolvemos Compe

Omnipoténcia

e “esta tudo feito”
¢ “somos os melhores”

Falta de auto-estima e

Motivacao

* “Inexisténcia de mudanca”

NOTAS



s EFICACIA DA EQUIPA

NOTAS

ABERTURA a informacgdo é clara, aberta e direta

CONHECIMENTO consciéncia dos pontos fortes e fracos, e do
DE SI PROPRIO valor de cada um.

AFIRMACAO E cada um analisa como contribui para o problema
DETERMINACAQO e como pode contribuir para a solucao

DESENVOLVIMENTO cada um procura obter prazer no que faz e
PESSOAL estabelece com os outros relagdes baseadas
na confianca mdtua
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Promover a CoeSEO, aumentar a
—— compatibilidade ea cumplicidade
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Desenvolvemos Competé

s INFORMAGCAO/COMUNICACAO NA EQUIPA

A chave do sucesso de uma organizacao encontra-se na
capacidade que os seus colaboradores tém de comunicar, de
estabelecer contatos com os outros, de influenciar, persuadir,
negociar.

Passar do seu Quadro de Referéncia para o do
Interlocutor

Encorajar a comunicacao leva a maior eficacia, maior moral,
melhor utilizagdo dos recursos, ou seja, menos stress para todos.

A Comunicacao surge como uma Negociacao do Efeito que o
Emissor pretende provocar com o resultado do Efeito conseguido
no Qutro.

COMUNICAR E SEMPRE UM PROCESSO DE INFLUENCIA.

“DRAMA"” da COMUNICAGAO:

Estabelecer a convergéncia entre a atitude intencional do
Emissor e a atitude de interesse do Receptor.

CANAL
/ \
EMISSOR MENSAGEM RECEPTOR
\< D>/
EFEITO

O controlo de si
A serenidade

PN

O respeito A nossa capacidade de
pelos outros pensar positivamente

% Informar sobre a vida, os problemas e os projetos da
Organizagao

« Difundir  instrucOes/diretrizes,  publicar  resultados,
estabelecer contatos, motivar e conhecer melhor os
elementos

...e fundamental para a obtencao de resultados.



s ALGUMAS CONSIDERACOES SOBRE COMUNICACAO

Ao comunicar estamos sempre sujeitos a possivel deformagao
da mensagem que tinhamos a intengao de transmitir

Nunca vemos tudo o que nos rodeia

Nao transmitimos tudo o que vimos

O nosso interlocutor ndo entende tudo o que Ihe transmitimos

O nosso interlocutor ao transmitir o que |he dissemos deforma ou
aumenta a mensagem
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Desenvolvemos Competéncias /;)gg ul;

A COMUNICACAO E EFICAZ QUANDO

A intengao do emissor é percebida pelo receptor

Essa intencdo influi na conduta do receptor da forma desejada
ou seja:

E compreendida

Produz os efeitos desejados

Para isso precisa ser:

- Clara
- Concisa

- Objetiva




s TECNICAS DE COMUNICACAO EFICAZ

SABER AFIRMAR-SE “ee..
~Manter com os outros relagoes-,
;  assentes mais na confianca
-, reciproca do que em relagdes
'-..calculistas ou de dominagéo.,-'

Na relacdo devemos marcar os nossos interlocutores pela Estar 3 vontade VAT -
nossa atitude positiva face as situagbes mais complicadas, na relacio
devemos agir com serenidade, apresentando sem reservas a face-a-face T

nossa visdao da situacao tendo sempre em conta que ha

diferentes pontos de vista.
<« AFI
e

o~ /
RMACAO
\A

RESPEITAR E INCUTIR NOS OUTROS
RESPEITO
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s TECNICAS DE COMUNICAGAO EFICAZ

NOTAS
SABER ESCUTAR

- Centrar-se sobre quem fala

- Ser um bom ouvinte = dar sinais ao outro que o estd a
acompanhar

- Olhar nos olhos do interlocutor

- Compreender o ponto de vista do interlocutor

REFORMULACAO

PERMITE AO PROPRIO - Verificar se entendeu as ideias e
sentimentos do outro, reduzir a carga emotiva da mensagem

PERMITE AO INTERLOCUTOR - Sentir-se objeto de atencao,
precisar melhor a sua mensagem, ser mais objetivo

AS PERGUNTAS

Consiste em questionar o interlocutor, com o objetivo de melhor
compreender o seu raciocinio, levando-o a sistematizar o seu
discurso e aprofundar a informacao menos explicita.
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A IMPORTANCIA DO FEEDBACK

CANAL
/ \
EMISSOR MENSAGEM RECEPTOR
\< D>/
EFEITO

> Nao existe comunicagao se a mensagem for apenas enviada, pois
o processo de comunicagao sO se concretiza, quando a
mensagem for recebida pela pessoa, o Receptor para quem foi
enviada;

> No processo de comunicacao é possivel ao emissor aperceber-se
da discrepancia entre a mensagem interpretada pelo receptor e a
que tinha intencdo de transmitir, através do mecanismo de
feedback;

> No processo comunicacional o importante é o efeito que a
mensagem do emissor provoca no receptor, pois este vai
condicionar a forma como o receptor ira agir.

o
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> Existem diferentes formas de feedback: a repeticao da
mensagem por parte do receptor, a interrogagao do
receptor pelo emissor, a interrogagao do emissor pelo
receptor e os sinais nao verbais emitidos pelo receptor;

» Pode-se distinguir dois efeitos do feedback no
processo de comunicacgao:

a) permite que o emissor se assegure da existéncia de
comunicacao e, caso este apresente deficiéncias, permite-
Ilhe modificar a mensagem;

b) cada pessoa causa consciente ou inconscientemente,
um efeito no interlocutor, pelo que se considera que o
ponto central da comunicagao humana é o feedback;

> A auséncia do feedback prejudica a eficacia do
processo de comunicagdo, nao podendo o emissor
certificar-se de que a mensagem enviada foi a recebida
pelo receptor, nem o receptor tem a certeza de que a
mensagem por si recebida foi enviada pelo emissor.

O FEEDBACK PERMITE AO EMISSOR
CERTIFICAR-SE DA RECEPCAO DA MENSAGEM
POR PARTE DO RECEPTOR



Mobilizar e desenvolver a equipa
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s COMPETENCIA E EMPENHO

COMPETENCIA CRIAR VALOR E UMA TAREFA DE TODOS
Atuar com competéncia é:

 Conhecer a organizagao

) ¢ Conheca a missdo da instituicao e atue em funcao dela
e [Escutar ativamente o promotor para perceber as suas

necessidades
« Sugerir e propor alternativas ao cliente * Seja cumplice da sua organizagado: o cliente sente

 Saber responder as perguntas do cliente e procurar informar-se

para Ihe responder o Transforme um problema em oportunidade

e Informar e esclarecer o cliente

* Seja pro-ativo, tenha iniciativa

EMPENHO

O empenho é a energia, a VONTADE e a DISPONIBILIDADE que
cqlocamos nas nossas tarefas e que nos tornam PROFISSIONAIS A
SERIO.

» Empenho é mostrar simpatia ao cliente mesmo nos dias em que * Optimize os processos de trabalho
particularmente as coisas ndo nos correram muito bem porque o0s
clientes ndo tém culpa.

¢ Melhore o relacionamento interno

. ~ . ~ * Trabalhe em equipa e promova a cooperagao
e Empenho e atender tao bem os clientes da manha como os da - P

tarde.

e Empenho é quando procuramos controlar-nos quando nos » Contribua para a fidelizagdo do cliente: é um imperativo
aparece um cliente dificil e mais antipatico.

Enfim, o empenho é a nossa marca de PROFISSIONALISMO

s>
Desenvolvemos Competéncias Y Paula Tomas



s BIBLIOGRAFIA

Armistead C. - Customer Service and Operations Management, Service Industries Journal, Vol 9, N° 2, 1989.

Clutterbuck D., Graham C., Armistead C.- Servico Inspirado no Cliente, Estratégias para a Qualidade do Servigo, Instituto IMAM, 1994.
Cohen A. R., Fink S. L. Comportamento Organizacional — Conceitos e Estudos de Casos — Editora Campus , 2003

Cunha, M.P., Rego, A., Cunha, R.C., Cardoso, C.C., Manual de Comportamento Organizacional e Gestdo — RH Editora, 2003

Ferreira, J.M.C., Neves, J. & Caetano, A. Manual de psicossociologia das organizagoes. McGraw-Hill, 2001

Francis, D. & Young, D. Improving work groups: a practical manual for team building. San Francisco: Jossey-Bass, 1992

Hackman, J. R. Leading Teams: Setting the stage for great performances. Boston, MA: Harvard Bussiness School Press, 2002

Michel H. Montebello- Criacdo de Valor para o Cliente. Ed Monitor, 1993.

Stott, K. & Walker, A. Teams, teamwork & teambuilding. Englewood Cliffs, Nj: Pretice-Hall, 1995
William B. Martin, PH.D — Qualidade no Servigco ao Cliente. Ed. Monitor, 1998.

Vera Giangrande e José Carlos Figueiredo - O Cliente tem mais do que razdo . Ed. Gente, 1997.

/.j
Se—
Desenvolvemos Competé Y Paula Tomas



. DOMINIOS DE INTERVENCKO

DESENVOLVIMENTO E GESTAO DE EQUIPAS
¢ As Cinco Praticas de Lideranca de Exceléncia
Como Definir Objectivos de Desempenho
Desenvolver Competéncias em Coaching

Desenvolvimento de Competéncias Chave para
Chefias

Gerir Pessoas na Mudancga

Gerir os Recursos Humanos (especial chefias)
Lideranga e Animagdo de Equipas

Liderar com Etica

Organizar e Direccionar a Motivagao dos
Colaboradores

e Saber Conduzir a Entrevista de Avaliagao de
Desempenho

e Trabalhar em Equipa e Promover a Coesao
e Saber dar Feedback de forma positiva e produtiv;

DESENVOLVIMENTO DA EFICACIA PESSOA
e Aumentar a Flexibilidade e a Produtividade
Autoconhecimento e Competéncias Emocio
Competéncias Chave para Administrativo:

Conduzir Reunides Criativas atraves do
Brainstorming

Gerir e Controlar o Stresse

Gerir-se Melhor no Tempo e Aumen
Produtividade

Gestao e Resolucao de Conflitos
Laboral

Melhorar as Relag6es Quotidia
Analise Transaccional

Desenvolver Competéncias
Viver a sua Reforma Activ
Ciclo Formativo PNL

Técnicas de Assertivida

Treinar a Memdria par
Profissional

Compreender o Pa
Profissional

FORMAGAO E PEDAGOGIA

Concepcao Pedagdgica de Suportes Visuais

Formacdo de Formadores Internos — Valorizar a
Experiencia

Formacao Pedagdgica de Formadores — Inicial

DESENVOLVIMENTO DA EFICACIA

DESENVOLVIMENTO E GESTAO DE RECURSO

SECRETARIADO

COMUNICACIONAL
Comunicar por escrito e desencadear a acgao
Conducao e Animagao de Reunides
Plano de Comunicacdo Interna
Preparar-se para uma Entrevista de Seleccao
Saber Comunicar com os Media
Técnicas de Apresentacao
Saber utilizar os Argumentos de Forma Persuasiva

HUMANOS
Assistente da Fungdo de Recursos Humanos
Conduzir uma Entrevista de Selecgao

Gerir a Formacao e o Desenvolvimento do
Colaboradores

Implementar a Gestdo por Competénci
Organizagao
Legislagao Laboral — Actualizagao e i

O Balanced Scorecard como Ferra
na Gestao dos Recursos Humano

Responsabilidade Social nos Re
Profissionais de Gestao de Rec

Técnicas de Secretariado
Comunicagao Escrita —
Gerir Documentacao e
Protocolo Empresari
Ciclo Formativo par

COMERCIAL, VENDAS E SERVICO AO CLIENTE
e Atender e Vender Melhor

¢ Atendimento Comercial de Recepcionistas de
Oficina

Atendimento Telefénico — especial operador
Como Aumentar a Eficacia das Compras
Conduzir Reunidoes Comerciais Eficazes

Competéncias Chave de Supervisor de Call
Center

Dinamizagao das Equipas Comerciais
Gestao Global do Ponto de Venda
Gestao de Stocks

Merchandising

Gestao de Cobrancas ao Telefone
Gestdao de Reclamagoes
Técnicas de Atendimento
Técnicas de Negociacao
Técnicas de Vendas
Telemarketing

Vendas e Negociagdo para a Indu
Farmaceéutica

FINANCAS E CONTABILID

* Sistema de Normalizagdo
Formagcao Inicial

e Gerir as suas finangas
e Praticar Contabilida
¢ Finangas e Contabi
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