cursos livres

casper libero

Exceléncia em Gestao no Atendimento
(in company)

Data
16 a 20 de mar¢o de 2020 (segunda a sexta), 19h as 22h.

Carga horaria
15 horas.

Investimento
R$432,00 (valor ja com 10% de desconto aplicado)

Local
Omni Banco & Financeira - Av. Sao Gabriel, 555, 8 andar, 01435-001, Sao Paulo - SP

Objetivos

Neste curso, 0s participantes vivem 0s conceitos: sonhe, acredite, ouse, faca, disseminados por
Walt Disney, na pratica. Isso possibilita a maxima aprendizagem de conceitos transformadores
que farao do participante um profissional diferenciado no mercado, capaz de empregar o estilo
Disney na sua prépria carreira, emprego ou negocio. Para aprendermos o que faz da Disney uma
das maiores empresas do mundo e por que tem os clientes mais satisfeitos, nada melhor do que
aprender de forma divertida o que é feito para construir e manter seu sucesso. Descobrir que
por tras de toda a magia existem praticas inovadoras de negdcios que estabelecem o padrdo de



referéncia para todos os mercados.

Publico Alvo

Alunos ou profissionais das areas de comunicacdo, administracdo, marketing, relacdes
internacionais, comeércio exterior, turismo, relacdes publicas, jornalismo, planejamento,
engenharia etc, conhecerdo e aprenderdo os pilares de sustentacao do mundo de encantamento
que transforma clientes em fas leais.

Metodologia

O programa se inicia com um treinamento tedrico sobre a cultura da exceléncia Disney. Nesse
treinamento os participantes fardo seu primeiro contato com os bastidores de gestao e as praticas
campeads. Desenvolvem a habilidade de criar magia empresarial, a partir da vivéncia dos servicos
Disney.

O curso sera divido nos seguintes modulos:

e Cultura organizacional

e Lideranca

» Desenvolvimento de Talentos Humanos

» Atendimento e Relacionamento com Clientes

Em cada mdédulo os participantes receberao o Mission Control, que é uma relacao de tarefas e
exercicios a serem cumpridos naquele dia. Ao final de cada dia, uma reunido entre participantes
e consultor consolidara os dados e a aprendizagem através de sua analise.

Professora

Andréa Medina

Cursou Pedagogia nas Faculdades Integradas Paulista, em Sdo Paulo, e Hotelaria na Faculdade
Hebraico Brasileira Renascenca. Tem formacdo profissional especializada no desenvolvimento,
capacitacdo profissional, multiplicacdo do conhecimento e motivacdo do  Capital  Humano
em organiza¢des. Fez cursos livres em Hospitalidade na UBC - University of British Columbia,
Canada e especializou-se em Managing Front Office Operations e Managing Service in Food &
Beverage Operations no Education Institute of The American Hotel & Lodging Association, Canada.
Especialista em Gestdo Empresarial pela FGV. E Pratictioner em Programacdo. Neurolingufstica
pelo Inexh - Instituto Nacional de Exceléncia Humana. Especialista em Disney é sdcia da Sunrise
Consultoria e nos ultimos anos tem atuado em capacitagdo e consultoria empresarial e atendido
diversas empresas, tais como, Alcoa, Accor, Astra Zeneca, Bosch, BP Brasil, BT Service, Finder



Brasil, Nextel,Oracle, Procter & Gamble, TAP, Volkswagen, Votorantim dentre outros.

Importante - Caso haja imprevistos na agenda do professor e a turma esteja confirmada (atinja o nimero minimo de matriculados), a Instituicéo
garante a prestacdo do servico na agenda proposta com substituicdo docente trazendo profissional de mesma qualificacdo

Programa de aula

Cultura Organizacional

OBJETIVO: Importancia da Cultura Organizacional para que o engajamento dos funcionarios reforce a
cultura da empresa.

MISSION CONTROL DINAMICA:

- Plano de viagem

- Atenc¢ao aos detalhes (jogo)

- Novas ideias, novos conceitos (exercicio criativo)
PONTOS DE DISCUSSAO:

- Benchmarking

- Empresa

- Visdo (Sonhe)

- Alinhamento da Missdo e Valores (Acredite)

Barreiras do sucesso (Ouse)
OBJETIVO: Gestao de Liderancga - Inspirar dedicagdo e compromisso entre os funcionarios, o poder
de uma visdo de lideranca

MISSION CONTROL:
- Comunicac¢ao neolinguistica (jogo). Reporter (pesquisa)

PONTOS DE DISCUSSAO:
« Processos
. Cenarios
- Pessoas

Barreiras do sucesso (Ouse)
OBJETIVO: Gestao de Comunicacao - Manter fidelidade a marca.

MISSION CONTROL DINAMICA:
- Comunicag¢ao neolinguistica (jogo). Reporter (pesquisa).

PONTOS DE DISCUSSAO:
- Pesquisas



- Postos de escuta
« Alinhamento
« Agao

Barreiras do sucesso (Ouse)
OBJETIVO: Gestao de pessoas - Forca de trabalho inovadora, motivada e criativa.

MISSION CONTROL DINAMICA:
- Mensagem (exercicio criativo). O que fazer? (plano de acdo).

PONTOS DE DISCUSSAO:
- Contratacao

« Treinamento
« Reconhecimento

Barreiras do sucesso (Ouse)

OBJETIVO: Gestao de Atendimento e Relacionamento com Clientes - Apoiar e entregar servicos
de qualidade excepcional.

MISSION CONTROL DINAMICA:
* “O que de mais magico pode acontecer?” (exercicio criativo).

* Apresentacoes.

PONTOS DE DISCUSSAO:
- Seguranca
. Cortesia
« Show
- Eficiéncia



Forma de pagamento

Pessoa fisica

Boleto - Valor integral. O boleto tem 5 dias Uteis para vencimento.

Cartao de Crédito - Parcelas com valor minimo de R$ 200,00.

Pessoa juridica

No caso de pagamento por empresa, 0 proprio responsavel financeiro deve conduzir o cadastro
(com os dados da empresa) para que a nota saia com os dados da empresa; além de poder
pagar com boleto (valor integral) ou pelo cartdao de crédito corporativo (com possibilidade de
parcelamento também).

Alunos, ex-alunos e funciondrios da Fundacao Casper Libero tém 10% desconto.

Informacgdes importantes

|. A quantidade de vagas disponiveis é controlada de acordo com o ndmero de inscricBes pagas.
Il. Ainscricdo estara devidamente aceita apos a confirmacdo do pagamento até o inicio do curso.
Para matricula via boleto bancario o pagamento do boleto devera ser realizado em até 2 dias Uteis
antes do inicio do curso.

I1l. A confirmacdo de vaga ocorrera via e-mail a ser enviado pelo Centro de Eventos Casper Libero.
IV. Caso o participante efetue o pagamento apds o preenchimento das vagas, tera o reembolso
de 100% do valor pago.

V. O horario do curso devera ser seguido rigorosamente. O aluno s6é podera faltar em 25% das
aulas, ou ndo recebera o certificado.

VI. O curso podera ser cancelado pela Instituicdo por falta de quérum com até 48 horas de
antecedéncia da data prevista para seu inicio.

VII. A Faculdade Casper Libero nao se responsabiliza por custos extras do aluno, como por
exemplo hospedagem, passagem, combustivel, estacionamento e alimentacao.

VIII. Os reembolsos seguirao os seguintes procedimentos:

- Desisténcia do aluno, no prazo de 7 dias contados da data de contratacdo e que ndo tenha
utilizado o servico: ressarcimento de 100% do valor pago.

- Desisténcia do aluno, antes do inicio do curso: ressarcimento de 100% do valor pago.

- Desisténcia do aluno, com até 50% de aulas transcorridas: ressarcimento de 50% do valor pago.
- Desisténcia do aluno, apds o inicio do curso e depois de transcorridos mais de 50% das aulas:
nao havera ressarcimento do valor pago.

- Desisténcia pela Instituicao por falta de quérum na turma: ressarcimento de 100% do valor pago.
IX. Os reembolsos referentes a pagamento via boleto terdo o prazo de 15 dias Uteis (crédito em
conta bancaria do contratante, a contar do envio dos dados bancarios) para serem realizados.
Os reembolsos referentes a pagamento via cartdo de crédito terao o prazo de 15 dias Uteis para
estorno na fatura do cliente. Em ambos os casos, devem ser solicitados pelo e-mail eventos@fcl.
com.br.

FACULDADE
CASPER LIBERO

Av. Paulista, 900 - Sdo Paulo - SP
(11)3170-7995 eventos@fcl.com.br casperlibero.edu.br




