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FEDERAMINAS
Sera realizado visitas técnicas dentro do
Tre| namento Walt Disney World® Resort, em Orlando, Flérida, EUA

de Exceléncia 5 dias de programacao com intensa atividade tedrica e pratica

em Servicos e
Lideranga Professores brasileiros especialistas e mestres

Uma experiéncia inesquecivel em que vocé conhecera

os bastidores dos parques tematicos da Disney B aCkSta ge

Serao revelados a vocé os segredos do sucesso da maior M a gic
e melhor empresa de entretenimento do mundo

apresentado pela equipe
Com traducdo simultdnea do inglés para o portugués do Disney Institute




,,.-"' i+ Encantador
@ Piblico-alvo & Magic Tour

FEDERAMINAS

» Gestores e Empresarios ligado a FEDERAMINAS

* Lideres que desejam conhecer os fundamentos de uma lideranca
diferenciada e transformadora

» Profissionais em busca de transformacdo em suas carreiras
profissionais




Conteudo do programa

o O

2 Exceléncia em
SSTRATEAECUTUN, | pROCESSOS B quaLbADE
€m servicos
A vida, os sonhos e as realizagdes Padrdes de qualidade em servicos
de Walt Disney e Roy Disney Como oferecer um servigo de exceléncia
O papel do lider na construgéo Sistema de entrega de servigo:
da cultura organizacional pessoas, infraestrutura e processos
Modelo de negécios e base A magia da integragdo: caminho para
estratégica orientada para a exceléncia a exceléncia em servigos
Implantando uma cultura da As sete licdes da exceléncia

exceléncia em servigos

o

Exceléncia em
PESSOAS E ATENDIMENTO

Necessidades, desejos e expectativas:
entendendo o cliente
Diferenga entre satisfazer e encantar o cliente
O papel das pessoas na prestagéo de servigos
Diretrizes para o atendimento de exceléncia
Preparando o time para
os momentos da verdade

D

Exceléncia em LIDERANCA

Como alcangar a exceléncia por
meio das pessoas
10 estratégias para lideranga da Disney
e as 5 praticas da lideranca eficaz
Como transformar colaboradores em decisores
O lider e o0 engajamento de pessoas
Reconhecimento, recompensa e celebragao:

combustivel da exceléncia

Conclusdes do grupo sobre a magia
da exceléncia em servigos

~ i*  Encantador
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FEDERAMINASSG

DURAGAO

30h

TOTAL
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FEDERAMINASS

Prof. Alexandre Espindola

Administrador pela Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

com MBA em Gestao Empresarial pela Fundagao Getulio Vargas (FGV).
Possui cursos oficiais do Disney Institute: Disney’s Approach to Quality
Service e Disney's Approach to Selection, Training & Engagement.

Palestrante com atuagao nacional e Internacional, considerado um dos maiores
especialistas no modelo Disney no Brasil, Professor de Pés-Graduagdo da FGV, foi
Professor da Graduagdo em Administracdo da SOCIESC/FGV e em Engenharia de
Producdo da SOCIESC; é Diretor Executivo da Encantador de Clientes Palestras e
Treinamentos, atua nas areas de Marketing, Estratégia Empresarial, Empreen-
dedorismo, Liderangca, onde explora os seguintes temas: Modelos de Lideranca,
Relacionamento com o Mercado, Atendimento ao Consumidor, Servigo, Fidelizagao,
Comportamento do Consumidor, Implantacdo de Novos Negoécios e Planejamento
Estratégico; experiéncia de 21 anos em Cargos de Gestdo de Empresas Privadas; atuou
como Presidente de Entidades sem fins Lucrativos por 6 anos, Presidente de Orgéo
Deliberativo de Entidade Esportiva por 4 anos, Membro de Conselho Fiscal de Entidade
Esportiva, Associativa e Social por 6 anos, Diretor Administrativo e Financeiro da
Procuradoria Geral de Florianépolis; estudioso da Disney, com cursos pelo Disney
Institute e visita anualmente o Walt Disney World, em Orlando.



?\’A". Encantador
@ Palestrantes A& MagicTour

FEDERAMINASS

Prof. Claudio Vicente

Administrador de Empresas com MBA em Marketing (FGV),

Mestre em Engenharia de Producgao pela UFSC (area de Gestao de
Negobcios) e Doutorando pelo mesmo programa, com tema ligado ao
Desenvolvimento de Lideres.

Possui experiéncia de 18 anos em Gestdo Empresarial; atuou como executivo de
empresas dos ramos de servigos, tecnologia e entretenimento, e coordenou os cursos
de graduagcao em Administracdo (Certificado pela FGV) e em Ciéncias Contabeis da
SOCIESC; atualmente, é professor de Pds-Graduagdo da Fundacao Getulio Vargas
(FGV) e de Graduagao e P6s-Graduagao da SOCIESC, onde coordena o Curso de Pos-
Graduagdo em Lideranga Estratégica; é Diretor Executivo do Instituto FOCO -
Consultoria e Coaching, atuando na formacdo de lideres para médias e grandes
empresas; € membro do Conselho Fiscal da ABRH Floriandpolis, secretario da Camara
de Gestdo Publica do CRA/SC, Diretor da Associagdo Empresarial de Imbituba e
membro do Conselho Municipal de Inovacédo de Florianépolis, onde também é membro
da Direcao Executiva; possui formagdao em Personal & Professional Coaching, Leader
Coach e Executive & Alpha Coaching pela Sociedade Brasileira de Coaching (SBC),
atuando na formagao de Competéncias para Lideranca.
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FEDERAMINASSG

Beneficios inclusos

Hospedagem em apartamento duplo

Seguro Viagem

Translados ida e volta entre os parques e o hotel

Alimentacao com café da manha

Ingresso Parks Disney (para cinco dias nos quatro parques tematicos do Walt Disney World)

Tour Oficial DISNEY'S Backstage Magic, conhecendo os bastidores e os segredos da Disney, com equipe da
Disney e tradugao do Inglés para o Portugués

Certificado de Curso de Capacitacao Empresarial, emitido pela Encantador de Clientes Palestras
e Treinamentos e pelo Instituto FOCO

Workshop e Palestras com 2 instrutores de referéncia em Servico e Lideranca

Material de Apoio (Pastas, Blocos, Apostilas)

Acompanhamento dos palestrantes e da FEDERAMINAS durante toda a programagéao




Investimento

U$

sem aéreo

incluindo todos os beneficios
descritos anteriormente

@ n

*Sendo,
U$ 500 no ato da inscricao,

o8 A Encantador

”“Magw‘l'our

FEDERAMINASSG

Pacote completo

com aéreo

& C

CW Tour CW Tour

Vocé bem aonde for! Vocé bem aonde for!
l ;ﬂ il |

U$ 1.250 na confirmacao do curso em 10/07/2017,

U$ 2.199 parcelado também na data da confirmacao.



W _A'i Encantador

@ Informacoes gerais Al Magic Tour

FEDERAMINAS

» Para pagamento em Reais, sera usada a conversao do délar turismo no dia do pagamento.

* O valor divulgado refere-se a 1 pessoa, sendo a hospedagem em apartamento duplo. Para informag¢des mais
detalhadas, peca seu orgamento completo personalizado. Caso deseje apartamento single (individual), favor entrar em
contato com agéncia.

« Para entrada nos Estados Unidos, é necessario passaporte valido por no minimo 6 meses e visto americano valido. E
essencial que sejam seguidas as normas de saude e seguranca das companhias aéreas. Nao somos responsaveis por
essa documentacao.

» Despesas extras ndo mencionadas neste programa (como, por exemplo, alimentagao, servigos e outras despesas de
carater pessoal) sdo de responsabilidade exclusiva do participante.

» Caso desejar ter um dia exclusivo para compras, sera necessario permanecer mais um dia em Orlando e contratar junto
a agéncia mais uma diaria ao valor de U$ 250,00.

» Taxas de embarque e passagens aéreas nao estao inclusas no valor.
* Programa sujeito a alteragdes sem prévio aviso. Pregos e condigdes sujeitos a alteragoes.
Observacgoes

* Em caso de um numero inferior a 15 participantes, reservamo-nos o direito de cancelamento do evento, sendo que os valores pagos seréo
integralmente reembolsados.

* Este programa nao é endossado pela The Walt Disney Company ou suas afiliadas, ndo sendo um produto oficial Disney. Trata-se de um estudo
de caso, com informagées colhidas nos cursos do Disney Institute, livros, visitas aos Parques, Bastidores e Resorts da Disney, bem como
informacdes, imagens e videos de dominio publico. Apenas a programacao de visita aos bastidores € produto oficial da Disney.



Encantador

Tour

*

Para maiores informacoes
sobre a programacao técnica

Ciro Silva Prof. Alexandre

Consultor de negocios internacionais
International Business Consultant

PP -
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