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GESTAO DE CONFLITO

Data: 4 de outubro

Duracao: 8 horas

Horario: 9h00-13h00 e 14h00-18h00
Local: ACIF

Formadora com vasta experiéncia em Técnicas de Venda, Atendimento ao Publico e
Gestao de conflitos, entre outras areas.

Investimento: Associados: 100€ e Nao Associados: 130€

Destinatarios: Todos os potenciais interessados cuja a area de atividade dependa do
trabalho em equipa, colaboradores da area comercial e administrativa, cargos de
chefias, gestdo de recursos humanos, coordenadores pedagdgicos, responsaveis de
equipas, entre outros.

Objetivos da formagao
Evitar conflitos através da comunicacao
Definir e implementar estratégias e intervengdes para a resolugéo de conflitos

Conhecer o seu grau de inteligéncia emocional para gerir com éxito as relagdes
sociais e profissionais

Programa
GESTAO DE CONFLITO
. O conflito na organizagao
. Causas, dinamica e consequéncias dos conflitos
. Caracteristicas da comunicagao nas equipas com conflitos e nas equipas

de elevado desempenho
. Estratégias de resolugéo de conflitos
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ASSERTIVIDADE

. Requisitos indispensaveis a comunicagao eficaz na gestao de conflitos

. Como emitir, construir e receber mensagens de forma eficaz

. Técnicas para uma comunicagéao eficaz: o que evitar e o que privilegiar na
gestao de situacdes de conflito

. Estilos de comunicagédo: passivo, agressivo, manipulador e assertivo

. A assertividade — caracterizacao, consequéncias e técnicas especificas

. Treino de assertividade

GERIR EMOGOES EM AMBIENTE PROFISSIONAL

. Compreender as emogdes dos outros
. Agir em situacdes de conflito
OS PILARES

. Autoconhecimento, autocontrolo, automotivagdo e empatia



