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Face às mudanças no perfil e aos novos desafios impostos às Secretárias e Assistentes, torna-se imprescindível para as organizações motivá-las e capacitá-las para atender e superar as expectativas dos executivos.
A LCM, com sua vasta experiência ao longo de 10 anos na capacitação de Secretárias e Assistentes, reuniu em módulos os temas mais solicitados, proporcionando total flexibilidade para compor o programa que atenderá às necessidades específicas. 
Outros módulos também poderão ser desenvolvidos em parceria com a empresa (cliente) para obter a customização pretendida.

VISÃO DO MERCADO ATUAL 
· Desafios do mercado e comprometimento com resultados

· A expectativa em relação à sua função
· A visão do negócio da empresa

· Flexibilidade e adaptabilidade às mudanças

OVERVIEW NO PERFIL PROFISSIONAL 
· Construindo o novo perfil técnico e emocional da secretária

· Multifunção e multiatuação: a assistente assumindo diversos papéis

· Apresentação pessoal: o que o cliente está vendo?

· Considerar sempre a possibilidade de “ser” e “fazer” melhor

 POSTURA PROFISSIONAL 
· Regras básicas de comportamento social e empresarial
· Desenvolvendo o relacionamento ( evitando a intimidade excessiva

· Criando o clima de proximidade pessoal ( evitando comprometer ética e valores

· Utilizando o bom humor (evitando constrangimentos

· Expressão corporal e fisionômica ( influência na percepção das pessoas 


IMAGEM CORPORATIVA: 

· O atendimento influenciando na imagem corporativa
· Para que serve ter o cliente satisfeito? 

· Quem é e como é o seu cliente? 

· Atendimento de excelência: a visão do cliente
ATENDIMENTO CLASSE “A”: 

· O passo a passo do atendimento

· Classe “A”: APARÊNCIA + ATENÇÃO+ AMOR + AGILIDADE + AÇÃO

· Principais etapas do Atendimento: Acolhida - Sondagem - Proposição - Pós-Atendimento
· Check list ANTES do Atendimento 
· Preparação prévia
  COMUNICAÇÃO NO ATENDIMENTO:

· Comunicação verbal e não verbal
· Ouvir ativamente e expressar-se com clareza 

· Técnicas para confirmação de entendimento 

· Canais preferenciais de comunicação: auditivo, visual, sinestésico

GRAMÁTICA:

· Dominar a gramática implica em escrever bem? 

· O que é Norma Culta da Língua
· Qual sua importância para o ato de comunicar com eficiência?

SISTEMA ORTOGRÁFICO: 

· Emprego do hífen
· Acentuação de palavras 

· As alterações previstas pela Nova Reforma Ortográfica
EXPRESSÕES USUAIS: 

· Uso de sinônimos e de hiperônimos para evitar repetições de palavras
· Vocábulos e expressões homonímicos e paronímicos que sempre geram dúvida 

· Uso do porquê, do onde e aonde, do nem um e nenhum, etc

PONTUAÇÃO:

· Uso adequado dos sinais de pontuação
· O emprego da vírgula, do ponto, do ponto-e-vírgula e dos dois-pontos. O uso do travessão
CONCORDÂNCIA VERBAL:

· Principais casos
· Os casos de dupla concordância
·  A concordância em verbos acompanhados da partícula SE
·  Concordância especial envolvendo os verbos haver, fazer e ser
·  Concordância com verbos no infinitivo
REGÊNCIA: 

· A regência especial de alguns verbos
· Uso do sinal indicativo de crase

AS RELAÇÕES INTERPROFISSIONAIS: 
· As empresas no novo cenário das relações humanas
· Resultado decorrente da facilitação das relações humanas 

· Relacionamento interpessoal, qualidade de vida e estresse 

· Trânsito das emoções
· Flexibilidade e assertividade 

· O impacto da comunicação na otimização das relações interpessoais 

· A empatia e a sinergia no ambiente de trabalho
· Mecanismos para prevenir conflito
TRABALHO INTRA E INTEREQUIPE: 
· Requisitos e benefícios do trabalho em equipe

· Evitar o “bloco do eu sozinho”
· Estabelecer relações de cooperação mútua com as áreas 

· Fatores que favorecem o trabalho em equipe
· Autossustentação emocional

PLANEJAMENTO PRÉVIO :
· Identificar objetivos e estratégias do evento (“briefing”)
· Levantamento dos recursos e equipamentos necessários

OPERACIONALIZAÇÃO :
· Agenda / Convites / Lista de convidados
· Escolha do local / Ambientação / Disposição de lugares 

· O “check list”. Ações facilitadoras
ASSESSORAMENTO DURANTE O EVENTO: 
· A interação com o facilitador.

· Elegância e postura profissional
· Preparando-se emocionalmente para lidar com situações imprevistas
FECHAMENTO DA REUNIÃO:  
· Fazer síntese das pendências e providências
· Combinar o “follow up” com o facilitador da reunião

A COMUNICAÇÃO EFICIENTE: 

· Controle rigoroso sobre a quantidade de informações
·  A adequação da linguagem.  Uso de padrões formal, semiformal e coloquial
· Os erros e vícios mais comuns
· Uso das regras básicas de estruturação de textos
NA PRÁTICA: Como tornar a Comunicação Clara e Eficiente? 

· Realizando o planejamento prévio
· Estruturando as idéias de forma lógica e sequencial
· Utilizando recursos visuais, mas sem exageros 

· Uso de recursos de linguagem no meio corporativo
DICAS PRECIOSAS: O que se deve evitar na redação empresarial?

· 
Rebuscamentos desnecessários de linguagem 

· 
Falta de especificidade na escolha da palavra
· 
Utilização de termos genéricos
· 
Emprego de jargões e frases estereotipadas
· 
Utilização de períodos excessivamente longos 

· 
Ausência de coesão e coerência textuais

ALINHAMENTO EMPRESARIAL.

· Por que é importante para a Secretária conhecer o PLANO ESTRATÉGICO da empresa?

· Reconhecendo: Missão – Visão – Valores Corporativos 

· Alinhando seu perfil pessoal Missão, Visão e Valores
ELABORAÇÃO SOBRE PARCERIA NO NEGÓCIO

· O que significa ser “Parceira de Negócio”?

· A importância de ser “Parceira de Negócio” para o resultado

· O perfil emocional e técnico de uma “Parceira de Negócios”
· Como tornar-se uma melhor “Parceira de Negócios” no dia a dia?

· Quais as dificuldades mais comuns enfrentadas pela “Parceira de negócios”?
· Os benefícios pessoais e profissionais de ser uma “Parceira de Negócios”

· Os requisitos para se tornar uma “Parceira de Negócios”  
ATITUDES ESSENCIAIS 

· INFORMAR-SE: a importância de conhecer as novas perspectivas da empresa

· ADEQUAR-SE: alinhar sua atuação à estratégia corporativa da empresa
· COMPROMETER-SE: os desafios atuais e seu comprometimento com resultados
· PERCEBER: aprimorar sua capacidade de percepção 
·  ANTECIPAR-SE: desenvolver atitudes proativas 

· FLEXIBILIZAR-SE: adaptar-se às mudanças

CULTURA DO FOCO: Sensibilização 

· O que significa “foco no cliente” na prática?

· O valor e o significado dos “momentos da verdade”

· Por que é importante para a empresa ter o cliente satisfeito?
COMPORTAMENTOS QUE O CLIENTE VALORIZA 
· Entendendo o perfil, o contexto e o ponto de vista do cliente

· Comportamentos que o cliente valoriza:

Comportamento interativo: captar do que o cliente precisa

· Nem sempre o que ele precisa é o que ele pede

Comportamento ético: entregar o que foi combinado

· Demonstrar interesse em equacionar transtornos

Comportamento estético: ações harmoniosas capazes de impressionar o cliente

· Apresentação pessoal, expressão fisionômica e corporal diante do cliente

LIDANDO COM O CLIENTE
· Reconhecendo o “Meu” Cliente. Como Lidar com “Pessoas Difíceis”?

· Desenvolver o clima de confiança na relação

· Ser e Parecer Seguro e Organizado. Atitude Antecipatória


COMUNICANDO COM QUALIDADE
· Como definir claramente o objetivo do e-mail
· Como manter o foco de atenção do texto no leitor
· Como adequar linguagem e informação ao leitor
LEVANDO O LEITOR À AÇÃO 
· Como controlar a quantidade de informações a serem prestadas
· Como deixar claro as ações que se quer que o leitor desencadeie

· Como preservar a cortesia nas relações com o leitor
ORGANIZANDO O E-MAIL 
· Como tirar o máximo de proveito de técnicas estruturais de produção de texto
· Como tirar o máximo de proveito das ferramentas presentes no editor de texto

· Como usar adequadamente fontes, cores e imagens
AS REGRAS DE OURO 
· Principais dicas na comunicação por e-mail 
· Como manter o fluxo de informações
· Como alcançar o máximo de legibilidade na interação com o leitor

· Papel da assistente no assessoramento à gerência
· Postura profissional determinando seu marketing pessoal 

· Administrando os riscos por maior autonomia
· Uso de ferramentas gerenciais para ampliar resultados:

· Comunicação

· Delegação

· Técnicas para dar e receber Feedbacks

· Liderança ocasional:



· Atitudes e características inerentes a um líder

· Identificação do próprio estilo de liderança

· Influências do líder ocasional na atuação da equipe

· Os principais obstáculos enfrentados pelo Gestor
· Por que as pessoas entendem, concordam e não fazem?

· As dificuldades mais comuns na convivência humana
· Lidando com pessoas difíceis e resistentes

· Exercitando a autoridade 

· Como lidar com os erros próprios e da equipe. E as críticas?


ETIQUETA SOCIAL E EMPRESARIAL 
· O que é etiqueta nas relações sociais?

· Etiqueta : os detalhes que fazem a diferença
APRESENTAÇÃO PESSOAL: 
· Vestuário: O que se deve usar e o que deve ser evitado, e por quê?
· Maquiagem: o uso sem exageros

· Esmalte: as dicas para uso em ambiente empresarial

 A ETIQUETA E OS CUIDADOS NA COMUNICAÇÃO
· Atitudes , Posturas e Modo de falar : Os reflexos do tom de voz

· E a gargalhada, como é vista?
· O uso do celular
QUESTÕES FREQUENTES NO COTIDIANO EMPRESARIAL:
· Lidar com atrasos em reuniões agendadas 

· Conduzir apresentações entre pessoas que não se conhecem
· Almoços de negócios, feiras e exposições : os principais cuidados
 ELEGÂNCIA : “Uma questão de atitude!”

· Atitudes de sucesso: cortesia, formalidade e discrição

MARKETING PESSOAL
· A importância de gerar credibilidade através de sua imagem profissional

· As consequências da autoimagem no ambiente de trabalho
· Atitudes de sucesso: postura profissional e a imagem da empresa

· Afinal de contas, por que devemos nos importar com a Reforma Ortográfica?

· Em que bases o Acordo Ortográfico foi elaborado
· O que muda em nosso alfabeto
· Quando usar o k, y e w
· As letras “mudas” vão desaparecer. Como fica o emprego do h

· Enfim, vamos dar adeus ao trema!

· O que muda na acentuação gráfica
· Como empregar o hífen nas palavras compostas

· As mudanças radicais no uso do hífen com prefixos

· A solução para os casos que já estão suscitando dúvida
QUIZZ: Aplicação do Jogo de Perguntas e Respostas ao final do Evento
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Módulo 1


PERFIL E POSTURA PROFISSIONAL (4h)


 (4h)





Módulo 2


ATENDIMENTO AO CLIENTE INTERNO (4h)


 (4h)





Módulo 3


ATUALIZAÇÃO EM PORTUGUÊS (8h)





Módulo 4


RELACIONAMENTO INTERPESSOAL E TRABALHO EM EQUIPE (4h)





Módulo 5


ORGANIZAÇÃO DE EVENTOS E REUNIÕES  (4h)





Módulo 6


REDAÇÃO CORPORATIVA (8h)





Módulo 7


VISÃO ESTRATÉGICA PARA SECRETÁRIAS


FOCO NO CLIENTE  (4h)





Módulo 8


FOCO NO CLIENTE (4h)


FOCO NO CLIENTE  (4h)





Módulo 9


REDAÇÃO DE EMAILS (8h)


FOCO NO CLIENTE  (4h)





Módulo 10


A FUNÇÃO GERENCIAL DA SECRETÁRIA (4h)


FOCO NO CLIENTE  (4h)





Módulo 11


ETIQUETA EMPRESARIAL E MARKETING PESSOAL (4h)


FOCO NO CLIENTE  (4h)





Módulo 12


NOVO ACORDO ORTOGRÁFICO (4h)


FOCO NO CLIENTE  (4h)








