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Criada em 2016-05-08

DESIGNAGCAO DA UFCD: Inteligéncia emocional
CODIGO DA UFCD: 9208

CARGA HORARIA: 25 horas

PONTOS DE CREDITO: 2.25

Objetivos

e Reconhecer o assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de

relacionamento com os clientes.
e Criar uma experiencia positiva no cliente.
o Identificar o ciclo experiencial do cliente.
e Reconhecer a importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal.

e Reconhecer a importancia do assistente enquanto gerador de emocgdes positivas.

Conteudos

e Estilos de relacionamento interpessoal
o Passivo
o Agressivo
o Manipulador
o Assertivo
e Inteligéncia emocional
o Funcionamento da inteligéncia emocional
o Importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal
o Competéncias emocionais
o Desenvolvimento das competéncias emocionais

o O assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de

relacionamento com os clientes



o Experiéncia positiva no cliente

o Ciclo experiencial do cliente

o Importancia do assistente enquanto gerador de emogdes positivas
e Caracteristicas de um assistente

o Perfil de um assistente

o Misséao do servigo ao cliente
¢ Inteligéncia emocional e criatividade na capacidade de comunicar

o A mais-valia da inteligéncia emocional na habilidade de comunicar

Desenvolvimento de competéncias emocionais nas relagcbées com os outros
o Desenvolvimento de competéncias de escuta na relagdo com os outros
o Identificacdo e desenvolvimento do seu nivel de empatia com os outros
e O reforgo da capacidade de dinamizagao de grupos
o Estratégias de motivacao de grupos

o Competéncias emocionais e gestdo de conflitos em grupos (de trabalho /

de formacgao)

Qualificacoes

e 341346 - Técnico/a de Comunicagao e Servico Digital

Percursos de curta e média duracao

e Lideranca e criatividade



