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Vale do Taquari

“Uma competéncia implica uma mobilizagcao de conhecimentos e esquemas que se
possui para desenvolver respostas inéditas, criativas e eficazes para problemas

novos.” Perrenoud

Os cursos estdo organizados por ordem de data.

Qualquer duvida entrar em contato com Greice no telefone (51) 3011-6980.

Noite
Ndmero de .

Data Curso participantes Eixo Instrutor
05/01/2012 Gestéo de Clientes para Fidelizagcéo 2 Rosane
Quinta-feira sdulol/? 35

19h as 22h15min Modulo Jasper
10/01/2012 =
Terca-feira Relagao Intrapessoal e . 35 1 Liciane Diehl
19h as 22h15min Interpessoal em tempos atuais
11/01/2012 Gestéo de Clientes para Fidelizagcéo Rosane
Quarta-feira sdulo 2/2 35 2
19h as 22h15min Modulo Jasper
12/01/2012
Quinta-feira Atendimento ao telefone 35 2 Tais Schedler
19h as 22h15min
17/01/2012 -
Terca-feira lee'\r/laén d(;al.olnlt/ezgral 35 1 Jaime Weiand
19h as 22h15min u
18/01/2012 Plano de Negécios André Luis
Quarta-feira . 35 3
19h as 22h15min Modulo 1/2 Gaedke
19/01/2012 Matematica Financeira com uso da Marciane
Quinta-feira leul 35 4 Blume
19h as 22h15min calculadora HP 12C Inamine
24/01/2012 -
Terca-feira Lideranca Integral 35 1 Jaime Weiand

19h as 22h15min

Moédulo 2/2
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Jodo

25/01/2012 O fator custo x beneficio nas Estevam
Quarta-feira 35
19h as 22h15min relacdes trabalhistas Berlaardes de
oraes
26/01/2012 Plano de negécios André Luis
Quinta-feira sdulo 2/ 35 dk
10h as 22h15min Modulo 2/2 Gaedke
31/01/2012 - - ) :
Terca-feira Secretaria(o) comunicando-se mais e 35 Liesel Dick

19h as 22h15min

melhor

DESCRICAO DE CURSOS POR EIXOS

EIXO1

Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento de Liderangas

Contempla o desenvolvimento das pessoas como membro de equipe e/ou lider de
forma a considera-lo um ser completo, com mente, corpo, espirito e coracdo. Este
desenvolvimento oportuniza a compreensao de valores e diretrizes organizacionais,
buscando o entendimento sistémico da empresa.

EIXO 2

Gestdo dos clientes e do Mercado

Contempla o desenvolvimento das pessoas em relacdo ao atendimento, novo perfil
do cliente, exigéncias do mercado, codigo de defesa do consumidor, necessidades
e requisitos dos clientes no ambiente competitivo a fim de permitir ao colaborador a
compreensao do seu papel neste contexto.

EIXO 3

Gestdo de processos

Contempla a compreensédo do mapeamento dos processos internos sob a otica de
agregacao de valor ao cliente de forma a preparar as pessoas para identificar
gargalos, perdas, retrabalhos e custos desnecessarios nos processos internos.
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EIXO 4
Gestdo economico-financeiro

Contempla a andlise de resultados dos processos, dos produtos/servicos e das
atividades realizadas pelas pessoas nas organizacdes. Oportuniza o entendimento
das pessoas para analise de resultados econdémicos, financeiros e gerenciais com
impacto na sustentabilidade do negdcio.

EIXO 5
Tematicas gerais

Contempla a analise dos cursos existentes em cada eixo acima descrito, sendo
gue as tematicas especificas serdo desenvolvidas a partir dos levantamentos
realizados com as empresas que possuem adesao ao PQE.
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ELENCO DESCRITIVO DE CURSOS

Nome do Curso: Gestao de Clientes para Fidelizacao

Instrutor: Rosane Jasper

Administradora habilitada ao comércio internacional, Analista de
Planejamento e Controle de gestdo, Qualificada em Administracao
Estratégica e Controle de Gestdo, Balanced Score Card, Gestdo de
Contratos, Gestdo da Qualidade e Etiqueta empresarial.

Formacao:

Aperfeicoar o conhecimento dos participantes sobre a gestdo dos
clientes e do mercado segundo os critérios adotados pelas melhores
empresas do mundo.

O curso visa a capacitacdo para analise, avaliacdo e diagndstico para
a melhoria na qualidade da gestdo, atendimento e fidelizagcdo do
cliente.

Objetivo — Competéncia:

A guem se destina: A todos os interessados.

e Gestéo de Clientes

e Fatores que influenciam a satisfagéo dos clientes

e A importancia do relacionamento entre empresa e clientes

o Diferentes modelos de relacionamentos

o Estratégia de fidelizagéo

e Programa de fidelidade

e Prospeccéao de clientes

e Aspectos relevantes na gestéo da carteira de clientes

e Maneiras eficazes de divulgacdo de produtos, servicos, e
imagem da empresa

e Ferramenta para obter feedback dos clientes

e Formas alternativas e econbmicas de comunicacdo com O0S
clientes e prospecto de novos clientes

e Fidelizacao de clientes

e Aspectos importantes na negociacao

Programa de Conteudos:
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Nome do Curso:

Relacao Intrapessoal e Interpessoal em tempos atuais

Instrutor:

Liciane Diehl

Formacao:

Psicologa Organizacional, especialista em gestdo estratégica de
pessoas.

Objetivo — Competéncia:

Provocar a reflexdo sobre o momento e contexto que vivemos, que
envolve excesso de velocidade, mudancas e informacgdes, busca da
perfeicdo, ocasionando sensacéo de impoténcia e duvida sobre o que
de fato esperamos da vida. Assim, mostrar as possibilidades de acao
gue cada um é capaz de desenvolver.

A quem se destina:

A todos os interessados.

Programa de Conteudos:

e Resgate de conceitos e fatos do passado para a
compreensao do presente;

Treinamento do estado de atencao

Estimulo a autoreflex&do

Desenvolvimento do autoconhecimento

Reconhecimento de valores e potencialidades

Incentivo a viver 0 momento presente.

Nome do Curso:

Atendimento ao telefone

Instrutor:

Tais Schedler

Formacao:

Administracdo com Habilitacdo em Negdcios Agroindustriais

Objetivo — Competéncia:

Capacitar os participantes a prestarem um atendimento telefénico
excelente, a partir do comportamento humano, das necessidades dos
clientes e dos resultados esperados.

A quem se destina:

Todos os profissionais dos setores de indUstria, comércio e prestacao
de servigcos que tenham em sua rotina de trabalho o atendimento ao
telefone.

Programa de Conteudos:

O curso é desenvolvido de forma dindmica, onde além de contelido

tedrico sao realizados exercicios, simula¢cdes e discussdes em grupo.
¢ Perfil do profissional de atendimento.

O cliente;

Tipos de clientes;

Pecados no atendimento;

Atendimento telefénico e suas caracteristicas.
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Nome do Curso:

Lideranca Integral

Instrutor:

Jaime Weiand

Formacao:

Diretor da Seed Treinamentos, graduado em Administracao de
empresas, especialista em Marketing, pratictioner em PNL, formacgao
como consultor no Instituto Amanha. Atua como palestrante,

consultor, professor e gerente comercial.

Objetivo — Competéncia:

Um trabalho envolvente e dinamico capaz de instruir, direcionar,
motivar e trazer os resultados esperados para o seu perfeicoamento
como lideranca. Uma oportunidade de direcionar e focar suas
energias, bem como criar planos de ac¢Bes para a melhoria ou

desenvolvimento do seu lider interior.

A quem se destina:

Lideres em geral, chefes de setores, gerentes, supervisores,
coordenadores e pessoas que almejam cargos de lideranca nos

niveis, tatico e estratégico.

Programa de Conteudos:

e Tipos de Liderancga;

e Funcoes do Lider;

e Personalidade do Lider;

e Atributos e caracteristicas do Lider;
e A comunicacdao eficaz do lider;

e Aplicacdo de PNL na Liderancga;

e Comportamento da lideranca nos Niveis organizacionais;
e Auto avaliacdo e avaliacdo do Lider;
e Ferramentas de Lideranca;

e Carater do Lider;

e Reunibes Eficazes do Lider;

¢ Indicadores de performance.
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Nome do Curso:

Plano de Negocio

Instrutor:

André Gartner

Formacao:

Administrador de Empresas. Especializacdo em Gestao do Capital
Humano.

Objetivo — Competéncia:

Sensibilizar os participantes para a importancia do planejamento do
negocio. Empreendedorismo, visdo-sistémica, foco em resultados,
estratégias.

A quem se destina:

Pequenos empresarios, pessoas que almejam a empreendimento de
negocios, estudantes de areas administrativas.

Programa de Conteudos:

e O processo empreendedor

¢ |dentificando oportunidades

e Porque executar um plano de negécios

e Plano de negdcios eficiente

e Colocando o plano de negécios em pratica

e Assessorias para o negocio

¢ Questdes legais de constituicdo da empresa.

Nome do Curso:

Matematica Financeira com uso da calculadora HP 12C

Instrutor:

Marciane Blume Inamine

Formacao:

MBA em Gestéo Financeira, Graduacdo em Licenciatura Matematica

Objetivo — Competéncia:

Construir a exceléncia no atendimento ao cliente através da
identificacdo dos aspectos valorizados.

A quem se destina:

Para iniciantes.

Programa de Conteudos:

Calculadora HP-12C;

e OperacGes Comerciais;

e OperacOes com datas;

e Porcentagem

e Juros Simples;

e Taxas Proporcionais e Equivalentes no Juros Simples e
Compostos

e Desconto Simples (Desconto Bancario e Comercial);

e Sistemas de Amortizagéo (Sistema Price, Sistema de
Amortizacdo Constante);

e Meétodos de Analise de Fluxo de Caixa (Método da Taxa Interna
de Retorno, Método do Valor Atual, Método do Custo Anual).
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Nome do Curso:

O Fator custo beneficio das relacfes trabalhistas

Instrutor: Jodo Estevam Bernardes de Moraes
Graduado em Ciéncias Contabeis, pela UNISC-RS e Pds-Graduando em
Direito do Trabalho pela UNIP-SP, com mais de 40 anos de experiéncia na
Formacéao: area de Relagbes Trabalhistas. Componente do quadro de Instrutores do

“PQE” do Vale do Taquari.

Objetivo — Competéncia:

Desenvolver planos estratégicos, transformando a Atividade “Meio em
Atividade Fim”, visando a obtengcdo de melhores resultados nos
procedimentos que envolvem as Relacbes Trabalhistas da admisséo até a
rescisdo contratual, identificando conveniéncias econémicas e prevenindo
infracdes.

A quem se destina:

Pessoas ligadas ao setor de Relacdes Trabalhistas, Recursos Humanos
Empresarios em Geral e demais interessados.

Programa de Conteudos:

e Etapas que antecedem a Admissao

e Configuragéo do Vinculo Empregaticio

e Datas apropriadas P/Admissdo

¢ Deslocamento de Funcionarios

e Readmissdo de Funcionarios

e Contrato de Experiéncia, cuidados essenciais, nulidade, inexisténcia de
estabilidade provisoria, avaliacdo e alternativas de outros contratos

e Jornada de trabalho, compensacdao, prorrogacao

e Horario Flexivel

e Escala de Revezamento

e Folha de pagamento, aspectos preventivos e econémicos

e Remuneracéo

e Salarios Indiretos

e Supressdo de Horas Extras

e Custo Mensal Direto P/Funcionario

e Férias, normais, indenizadas, coletivas e substituicdo das mesmas

e Direito e perda total ou parcial

e Décimo Terceiro Salario, direito 1% e 2% parcelas, integral e
proporcional

e Faltas Injustificadas — reducao do direito

e FEtapas que antecedem a Rescisao

e Impedimentos Legais

e Exame médico Demissional

¢ Indenizag&o Adicional Lei n° 7.238/84 art°® 9°

e Cronograma Anual para Desligamentos
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Nome do Curso:

Secretaria (0) comunicando-se mais e melhor

Instrutor: Liesel Dick
Formada em Comunica¢do Social, habilitacdo em Rela¢des Publicas,
- pela UFSM, professora e consultora na area de Comunicagédo ha 14
Formacgao:

anos, padronizando atendimentos, capacitando pesssoas para a
oratoria, decifrando comportamentos individuais e de equipes.

Objetivo — Competéncia:

Capacitar os participantes a exercitarem uma boa comunicacao
através da légica do pensamento e desinibicao.

Capacitar os interessados na organizacdo e 0 acompanhamento de
reunides.

A quem se destina:

A todos os interessados

Programa de Conteudos:

Autoconhecimento como fator de motivacao;

Habilidades interpessoais: empatia, “imantacdo” de pessoas,

persuasao, lideranca e decifragem de tipos de clientes;

e Comunicacdo em dia: postura, linguagem, légica do pensamento
e desinibicéo;

¢ Desenvolvimento de reunides;

¢ Revisdo de redacao empresarial, atendimento ao publico e

atendimento telefénico.
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