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QUEM SOW EU?

PALESTRANTE E TREINADOR COMROGRTAMEN TAL:

. Estudioso e apaixonado pela metodologia de Gestao e Exceléncia Disney, com treinamento no
Disney Institute e Idepro, “A Estratégia da Magia”, em Orlando — EUA e Clientologia Master -
Seeds of Dreams Institute e Lideranca Magica com Dan Cockerell — VP Disney Orlando - EUA.

- Professor de Graduacao e Pos-Graduacao desde 2007.

- Practitioner em Programacao Neurolinguistica. Graduado em Administracao de Empresas.

- Pos-Graduado em Desenvolvimento e Gestao de Pessoas pela FGV,

- MBA em Gestao Estratégica de Recursos Humanos.

- Mais de 14 anos nas areas de RH e Seguranca em industria de grande porte e mais de 2 anos

nha area de saude em Recursos Humanos. "ﬂ/ %W
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O QUE ENTREGAMQOS?

Oferecemos palestras e programas comportamentais voltados para o Treinamento e

Desenvolvimento de Alta Performance das pessoas.

O objetivo do nosso trabalho é propor solucdes na gestao de pessoas, fortalecendo o time profissional
na busca dos resultados esperados pela organizacdo. Estao implicitos o sucesso, produtividade e

lucratividade do negodcio.

Oferecemos o que ha de melhor e mais inovador em termos de

palestras e treinamentos e em desenvolvimento para que a equipe nﬂ/!
r
esteja capacitada para atingir os niveis de competéncia de exceléncia. W

Palestras e Treinamentos



nossa MISSAO

Inspirar pessoas a se tornarem melhores e
realizarem os seus sonhos em busca do sucesso.

+DE 20 MIL 74,4/5&%%&

PESSOAS INSPIRADAS. Palestras e Treinamentos
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DISNEY: i
O INICIO DE UMA PAIXAO!

Em 30 de marco de 2011, data do nascimento da minha filha
Giovana, ainda no leito do guarto da maternidade, a minha esposa
com a minha filha no colo olhou fixamente em meus olhos e falou:

i -

- André quando ¢

P -hojela sera ir a Disney. Acho que voceés entenderam. O sonho da Giovana, ne? A
b/’l/'dﬁ/e que, para mim ate entao, era remota. Ir a Disney. Desde garoto sempre ful
D Mmais querido do mundo, mas ir a Disney estava um pouco fora da minha realidade.

)

.

. v -— "1'
__partir desse momento co O

apaixonado pelas historias do

Je era grande pois, ja no dia seguinte irlamaos para o Magic Kingdom, na minha

0. E fol nesse dia, em que conhecemos o Magic Kingdom que a minha vida mudou
Iquel boquiaberto com toda a organizacao e, principalmente, com a excelencia nc
5 da Disney. Fol um dia maravilhoso, realmente, a realizacdo de um sonho. A primeirc
jografia sobre esta empresa extraordinaria. Tornei-me um apaixonado e um grande
aro de estuda-la e visita-la sempre. Atualmente vigjo, pelos quatro cantos do Nossc

Em 09 de maio de 2013 chegamos em Orlandc
opINido o parque da Disney mais encantador, &
Alem de ficar encantado com toda a magia do
atendimento e servicos prestados por todos os funa
atitude que tive ao chegar ao Brasil foi pesquisar u
fa desta empresa, além de um grande estudioso, pois ndc

pais, disseminando essa cultura da exceléencia e enca ento!



PRODUICS
CASE DISNEY*

Palestras e treinamentos baseados na metodologia Disney de encantar clientes.

*Todas as referéncias a empresa Disney tem finalidade somente educativa, baseado em informacdes colhidas em treinamentos, livros, visitas aos parques e bastidores da Disney,
por André Merino que ndo tem nenhum vinculo ou relagdo comercial com The Walt Disney Companye/ou suas dfiliadas.



\X/orkshop

Gz,cﬁc-rmﬁ[m

—

I i e
I " -




Palestra

Proaidd®es:ia no Atendimento!

O Jeito Disney de Encantar Clientes!
Objetivo:

Apresentar aos participantes, por meio de conhecimentos e praticas, comportamentos que permitam
conquistar a satisfacao e a fidelizacao do cliente, através do encantamento, baseado no modelo da Disney

de atendimento ao cliente.

Conteudo:

« Porque falar da Disney?

Atendimento x encantamento;

. O poder da experiéncia na fidelizagcao do cliente;
« Criando magia, proposito e engajamento dos colaboradores;
. Criando conexao emocional com os seus clientes;

. Transformando clientes em fas;
. Como Transformar intencoes em acoes encantadoras.

Metodologia:

Com base em experiéncias vividas nas dependéncias da Disney, o participante sera inspirado a mudar

#WW seus comportamentos no seu dia a dia em busca de um atendimento de exceléncia;
Videos e musicas: utilizacao de videos/filmes/musicas/Fotos feitos nos Parques da Walt Disney World.

Palestras e Treinamentos



Workshop
Excelencia no Atendimento!

O Jeito Disney de Encantar Clientes!

th.e—:ﬁmiaos participantes, por meio de conhecimentos e praticas, comportamentos que permitam

conquistar a satisfacao e a fidelizacao do cliente, através do encantamento, baseado no modelo

da Disney de atendimento ao cliente.

Conteudo:
. Por que falar da Disney? . Exceléncia Interna: Cliente interno x Cliente
. Conceitos de Atendimento e Encantamento; Externo:

Necessidades e desejos dos clientes; . Como atuar no palco e Bastidores;

' | A
. Transformando o seu atendimento num momento UAU! | A< chaves da exceléncia Disney;

O Poder da Experiéncia; . Resolvendo os problemas do cliente;

Criando conexao emocional com o seu cliente; . Ressignificando a sua atividade e criando
Histdria e exemplos Disney aplicaveis ao dia a dia; propdsito;

O que podemos aprender com a Disney.

Metodologia: Exposicao teorica e pratica estimulando a participacao de todos os participantes, através

de perguntas e relatos de experiéncias vividas no local de trabalho. Utilizacao de Estudos de casos; Exercicios e
dindmicas de grupo: visando a aplicacao pratica no dia a dia; Videos e musicas: utilizacao de #WW

videos/filmes/musicas/Fotos feitos nos Parques da Walt Disney World. _
Palestras e Treinamentos



CONTEUDOS NAS MIDIAS
eSpotifyR
PODCAST

DESPERTANDO INSIGHTS

OJETO DISNEY DE %

OIS (0
CLIENTES o
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Comunicacao assertiva.

Virei gestor, e agora?

lideranca protagonista.

Investir em treinamento Vale a pena?
A Dificil Arte de Lidar com Pessoas.

-
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Gomunicacao e

Conteudo:

* Conceito e processo de comunicagao; Presencial.

« Comunicacao verbal e nao verbal,;
 Identificacao de filtros e barreiras da comunicacao;
* Estilos de Comunicacao;

F
-

* O que é programacao neurolinguistica e sua aplicabilidade; b
* Pressupostos e ferramentas da programacao neurolinguistica;
 Identificando os sistemas representacionais para uma

comunicacao assertiva;

\ . - e - ¥ =~
vMelhore suas

 Ampliando a percepc¢ao; ) S,
nﬂif/ / J:]L)I'I‘t‘,ld(l:‘fﬁ o [2)
* Persuasao e influéncia.
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ideranca
Protagonl
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Palestras ou Treinamentos de 04 e 08 horas.
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PONTOS ABORDADOS
Conceito de lideranca; y
0 Papel do Lider nas organizacdes; 4
Comunicagao Assertiva; il
A arte de lidar com pessoas# =
Lideranca Positiva; "

Os 7 pecados.aaflideranca;
Competéncias de Lideranca;
Tomada de Decis3
Poder x Autor
Excelénciaem Lideranca;

Chefe x Lider;
Lideranga por propdsito;

Feedback. |



Feedback de alta performance

\
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| PONTOS ABORDADOS

Conceito de feedback;
Qual a importancia do feedback;

0 que as pessoas mais precisam?
Feedback x produtividade;

As 10 dimensdes do feedback;

0 “balde” do feedback;

0 feedback como reforco;

0S QUATRO TIPOS DE FEEDBACK;

0 passo-a-passo do feedback corretivo;

e A importéncia de saber fazer as perguntas certas;
n// v
m »  Reunido 1:1 e a sua contribui¢do; 74 &&%W
Carga Horaria:

: ! :
04h00 ou 08h00. ESTAPRONTO(A) PARA DAR FEEDBACK: Palestras e Treinamentos
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

OBJETIVO:

CAPACITAR LIDERES E GESTORES A APRIMORAREM SUAS HABILIDADES ESTRATEGICAS, COMPORTAMENTAIS E TECNICAS, VISANDO 0 DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS
ESSENCIAIS PARA A LIDERANGA DE EQUIPES DE ALTO DESEMPENHO. ATRAVES DE UMA JORNADA DE APRENDIZADO ESTRUTURADA, 0S PARTICIPANTES SERAQ DESAFIADOS A
REFLETIR SOBRE SUA PRATICA DE GESTAD, EXPANDIR SUAS HABILIDADES DE LIDERANGA E SE PREPARAR PARA ATUAR EM UM AMBIENTE EMPRESARIAL CADA VEZ MAIS

DINAMICO E GLOBALIZADO.

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

PUBLICO-ALVO:

ESTE PROGRAMA E IDEAL PARA GESTORES DE DIFERENTES NIVEIS HIERARQUICOS, COMO COORDENADORES, SUPERVISORES E GERENTES, QUE DESEJAM EXPANDIR SUAS

CAPACIDADES DE LIDERANGA E CONTRIBUIR DE FORMA MAIS EFICAZ PARA 0 CRESCIMENTO DE SUAS EQUIPES E ORGANIZAGOES.

AO FINAL DO PROGRAMA, 0S PARTICIPANTES ESTARAQ MAIS PREPARADOS PARA TOMAR DECISOES ESTRATEGICAS, LIDERAR COM CONFIANGA, OTIMIZAR PROCESSOS E

CRIAR UM AMBIENTE DE TRABALHO MAIS COLABORATIVO E INOVADOR.

] nde Y etine
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@ O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

ESTRUTURA DO PROGRAMA: 0 PROGRAMA E COMPOSTO POR 10 MODULOS QUE ABORDAM TEMAS FUNDAMENTAIS PARA A GESTAO EFICAZ, COMO:

[ oo
@

ACADEMIA

DE=GESTORES

*A carga horaria dos modulos serdo formatadas conforme necessidade do cliente. Palestras e Treinamentos
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

FORMATOS DE CONTEUDO
0 CONTEUDO SERA OFERECIDO EM DIFERENTES FORMATOS PARA ATENDER A DIFERENTES ESTILOS DE APRENDIZAGEM:

AULASPRESENCIAIS

SESSOESON-LINEAOVIVO,APOSOFINALDECADAMODULO,PARAESCLARECERPOSSIVEISDUVIDASDOSPARTICIPANTES.

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

ATIVIDADES PRATICAS
AS ATIVIDADES PRATICAS AJUDAM A CONSOLIDAR 0 APRENDIZADO E PERMITEM QUE 0S PARTICIPANTES APLIQUEM 0 QUE APRENDERAM.

ESTUDOS DE CASO:

ANALISEDESITUAGOESREAISDOMERCADOPARAQUEQSPARTICIPANTESPOSSAMIDENTIFICARPROBLEMASEPROPORSOLUGOES.

DINAMICAS E SIMULAGOES:

JOGOSDESIMULAGAOQUEENVOLVEMATOMADADEDECISOESEESTRATEGIASDEGESTAD.

DESAFIOS DE LIDERANGA:

ATIVIDADESEMGRUPOQUESIMULAMSITUAGOESDELIDERANGAEGESTAODEEQUIPES.

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

SUPORTE INDIVIDUAL
SESSOES ON-LINE:

SUPORTE, ATRAVES DE ENCONTROS ON-LINE,  INDIVIDUALIZADO COM ACONSELHAMENTO E ORIENTAGAO DOS GESTORES SOBRE APLICAGAQ DO CONTEUDO
A PRESENTA DO.

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

AVALIACAD
0 ACOMPANHAMENTO CONSTANTE E 0 FEEDBACK SAO ESSENCIAIS PARA MEDIR 0 PROGRESSO DOS PARTICIPANTES E GARANTIR A EFICACIA DO PROGRAMA.

AVALIAGOES DE DESEMPENHO:

TESTESPERIODICOSPARAAVALIARACOMPREENSAODOSTOPICOSABORDADOS.

PROJETOS DE CONCLUSAQ:

. PROJETOS PRATICOS, ONDE 0S PARTICIPANTES APLICAM 0S CONHECIMENTOS ADQUIRIDOS EM PROBLEMAS REAIS DA ORGANIZAGAO.

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

CERTIFICAGAO E RECONHECIMENTO
CERTIFICAGAQ DE CONCLUSAQ:

CERTIFICADOOFICIALDOPROGRAMA,ATESTANDOACONCLUSAOCOMSUCESSO.

RECONHECIMENTO PUBLICO:

. DESTAQUE PARA 0S PARTICIPANTES COM MELHOR DESEMPENHO, SEJA ATRAVES DE PREMIOS OU MENCOES HONROSASIA CRITERIO DA EMPRESA CONTRATANTE)

] nde Y etine
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O Programa de Desenvolvimento de Gestores

ACADEMIA

DE GES&T 0O R Es

ESSE ECOSSISTEMA DE CONTEUDO CRIA UMA EXPERIENCIA DE APRENDIZADO RICA E MULTIFACETADA,

COBRINDO TEORIA,  PRATICA E ACOMPANHAMENTO CONTINUO, ~ ELEMENTOS ESSENCIAIS PARA 0
DESENVOLVIMENTO EFICAZ DE GESTORES.

] nde Y etine
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PIVIE+

“e= PROGRAMA DE DESENVOLVIMENTO ="
COMPORTAMENTAL PARA PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS

e etine
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O que é: Programa de Desenvolvimento Comportamental para pequenas e médias

empresas, divididos em 08 modulos.

Objetivo: Desenvolver as competéncias necessarias para melhorar

as acoes das liderancas, do trabalho em equipe, o
relacionamento interpessoal e a comunicacao, em busca dos

resultados organizacionais.




Modulos do programa
LIDERANGA PROTAGONISTA

-EEUBAGK DE ALTA PERFURMANGE

AL IS) D) s 3ESTAO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS
AIMPORTANCIA DO APRENDIZADO CONTINUO VESTAD £ DESEULILIEITD DE F25505

CRIATIVIDADE E INOVACAO TOMADA DE DECISOES

NA RESOLUGAO DE PROBLEMAS

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO A CLIENTES

*A carga horadria dos modulos seréo formatadas conforme necessidade do cliente.

PME+



QUENTES

Empresas que ja utilizaram os nossos servigos!
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'Este ndo fol apenas um
treinamento.. Foi uma
experiencia diferente.. Foi
um momento ae vivenciar
um pouquinho da historia
de vida do instrutor (com
a sua capacidade unica
de compartilhar a sua
bagagem de forma
simples e ao mesmao
tempo profunda, os seus
conhecimentos de forma
pratica e 0s seus sonhos

de forma inspiradora).”’

Ellen Christiane,
Psicologa.

Depoimentos

'O treinamento esta
contribuindo muito com
meu desempenho
profissional e pessoal, foi
uma grande experiencia
transmitida pelo
palestrante com suas
historias contadas em

detalhes de forma simples,

mas de grandeza
mostrando exemplos de
mau atendimento, bom
atendimento € como
chegar a excelencia no

atendimento ao cliente’

Claudia Patricia,
Gerente Operacional.

‘Depois deste treinamento me
questionel muito como pessoaq,
funcionaria, muita reflexdo.,
Fiqguel muito encantada com
tudo, e o mais importante que a
vida e linda e que tenho muito a
compartilhar com as pessoas e
principalmente melhorar cada
vez mals comao ser humano.
\Vou indicar este treinamento
para todos. Quero deixar 0s
meus parabens e
agradecimento por me
qudarem a me tornar uma
pessoa melhor. VVocés sao

Uauuuu!”

Rosemary Sobral,
Secretaria.

Foi algo realmente
surpreendente, superou
completamente todas as
minhas expectativas, fiquel
admirada com o
Palestrante pois sentimos
verdade em suas palavras
O que realmente nos fez
entender o quanto todas
as informacoes que
obtivemos sao de extrema
Importancia em nossas
vidas como profissional e
COMo ser humano

tambem.”

Agatha Oliveira
Coord. de Cobranca.



Depoimentos

'Fol uma experiencia Alem de passar um excelente 'Fol uma tarde maravilhosa, 'O treinamento Exceléncia
muito agradavel e conteudo, a forma como ele foi fol um workRshop no Atendimento -O Jeito
surpreendente! Parabens passado foi encantadora. O sensacional, foi preparado Disney de Encantar
pela excelencia e WOrrshop abriu minha forma em cada detalhe. Andre Clientes e fantastico. Nao
coerencia entre o que de ver para alguns pontos que Merino parabens por somente pelo conteudo
propoe, fala e entregal eu sequer imaginava, em mostrado pontos onde eu mas tambem pela equipe
Continue levando sua relacao a atenaimento. NnAo enxergava, muito e pela magia que e poder
linda mensagem e Recomendavel para qualguer obrigado foi show!" NoSs aproximar um pouco
tambem da Disney para o pessoa que quelra ter mais com a realidade da
mundo! VVamos encantar excelentes resultados nos Disney e conhecer um
0S Ccoracoes das pessoas  negocios. Parabens e obrigado pOoUCO dos bastidores..”
cdo nosso mundo!” pOor essa oportunidade!”
Glaucia Barcelos, Marcio Camara, Marcos Batista, Marcus Vinicius,

Gerente de RH. Empresario. Vendedor. Engenheiro.



VVamos inspirar as pessoas A se tornarem melhores e
realizarem os em busca do sucesso.
Sl egine



Fale com nosso time:

W (1) 97075-2171

I I l ; Palestras:

D maira@mm7palestras.com.br
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