PLANO DA AGAO

(Cronograma / Plano de sessédo/ Programa)

QUALIDADE NOS SERVICOS

Cémara de Comércio
e Industria da Madeira

CRONOGRAMA

Data: 17 de dezembro de 2018

Horario: 09h30 - 13h00 e 14h00 - 17h30
N.° Horas: 7h

Local: ACIF-CCIM (Rua dos Aranhas, 26)

PLANO DE SESSAO / PROGRAMA

GERAL

Entidade Formadora: ACIF-CCIM
Formador(es): Eng® Jodo Arménio Augusto
Area de Formacao: 090 - Desenvolvimento Pessoal

DESTINATARIOS

Todos os quadros que na empresa chefiam equipas e/ou contactam diretamente com os clientes.

Requisitos Minimos N&o Aplicavel

OBJETIVOS

Gerais: Atualizagdo dos conhecimentos dos quadros da empresa, na caracterizando dos fatores predominantes na apreciagdo da
qualidade da prestagao do servigo na 6tica dos consumidores da empresa.

Especificos: Ndo aplicavel

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

O Triéngulo da Prestacéo de Servigos

Definigdo da qualidade de um produto (bem / servigo)
Processo de formagao das expectativas

A Percecéo da qualidade nos servigos

Caracteristicas basicas dos servigos

Os Clientes e a Qualidade - A qualidade nos servigos
Necessidades basicas dos clientes

Motivagdes Humanas

Os principios de Maister - Gestao dos tempos de espera
Parametros da qualidade nos servigos

Fatores que caracterizam e influenciam a qualidade na prestagéo de um servigo
Gestdo das Reclamagdes e suas consequéncias

Modelo dos Gaps

Modelo ECSI

Modelo SERVPERF

O Processo Comunicacional Interpessoal e Organizacional
Teoria da Dissonancia — Os Conflitos

Estrutura da Personalidade em termos de Analise Transacional.
“Tipos” Comportamentais — a Assertividade

Gestao de Atitudes, Comportamentos e Emogdes
Inteligéncia Emocional
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PLANO DA AGCAO
(Cronograma / Plano de sessédo/ Programa)

QUALIDADE NOS SERVICOS

Cémara de Comércio
e Industria da Madeira

MODALIDADE DA FORMAGAO FORMA DE ORGANIZAGAO DA FORMAGAO
Inicial / Aperfeigoamento / Formagao Continua/ Atualizagao Presencial
METODOS PEDAGOGICOS RECURSOS MATERIAIS E PEDAGOGICOS
Afirmativo / Interrogativo/ Ativo Projeccdo de Power Point, com recurso ao Projector de Video;

Flip Chart; Manual de apoio

METODOS DE AVALIAGAQ

Avaliagao aos Formandos: Nao Aplicavel

Avaliagdo da Formagéo: Preenchimento do Questionario de Avaliagdo Formando, pelos formandos no final da agéo de formacéo;
Questionario de Avaliagcao Formador, a preencher pelo formador no final da agéo de formagéo.

PREGO POR INSCRICAO

ASSOCIADOS DA ACIF-CCIM €40,00
NAO ASSOCIADOS €56,00
CONDICOES DE PARTICIPACAO

PAGAMENTO E CANCELAMENTO DAS INSCRIGOES
1) Todos os custos de participagdo indicados estao isentos de IVA (cfr. Art. 9° do CIVA);
2) Desconto de 10% para as entidades com 3 ou mais inscrigbes na mesma agéo (ndo acumulével), desde que a agdo néo seja objeto de financiamento pelo FSE ou
outro Fundo;
3) O pagamento das inscricdes deve ser feito em dinheiro, multibanco, por cheque a ordem da ACIF-CCIM ou por transferéncia bancaria, através do NIB 0018 0008
01483436020 18 (Por favor, enviar por fax: 291206868 ou por e-mail: geral@acif-ccim.pt o comprovativo da transferéncia);
4) As inscricbes deverdo ser pagas até 5 dias uteis antes do inicio da agdo de formag&o; Caso néo seja regularizado o pagamento dentro do prazo estipulado, a ACIF-
CCIM reserva o direito de anular a respetiva inscrigéo;
5) Desisténcias
a)  Asdesisténcias deverdo ser comunicadas a ACIF-CCIM, por escrito;
b)  Nas desisténcias comunicadas até 5 dias Uteis antes do inicio da agéo de formag&o, sera devolvido o valor pago;
c)  Nas desisténcias comunicadas entre 0 4° e o Ultimo dia Util da data de inicio da agao de formagéo, sera devolvido 50% do valor pago;
d)  Asdesisténcias ndo comunicadas ou comunicadas a partir da data de inicio da agao de formagao, ndo serdo alvo de qualquer reembolso.

ASSIDUIDADE

Apbs a agdo de formagéo sera atribuido um Certificado aos formandos que assistam a pelo menos 80% da sua duragéo total; no caso, de agdes de formagéo que
contemplem avaliagdo aos formandos, mantém-se a mesma regra da assiduidade (80%), mas o formando tera de concluir a agdo de formagao com aproveitamento.
Este Certificado sera entregue ao formando desde que cumpridas as condices de participagéo.

CANCELAMENTO DAS AGOES DE FORMAGAO

A participagdo no curso esta dependente da confirmagao, por escrito, da sua realizagéo e disponibilidade de lugares.

A ACIF-CCIM reserva o direito de cancelar as agdes de formagdo até trés dias antes do inicio das mesmas, comprometendo-se, neste caso, a devolver a importancia
cobrada.

SELEGAO DE FORMANDOS

No processo de selecéo serd dada prioridade a: 1°) cumprimento dos requisitos minimos divulgados no programa; 2°) associados da ACIF-CCIM; 3°) ordem de chegada
das inscrigdes.

NOTA: Numa 12 fase, serdo aceites apenas 2 inscricdes por entidade. Posteriormente, havendo vagas, poderdo ser aceites mais inscrigdes.
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