ETica e ExceLENcia No ATENDIMENTO

Objetivo Geral

Capacitar o participante a aperfeicoar e promover a aquisicdo de comportamentos,
valores e atitudes voltados para a eficiéncia e eficacia no atendimento ao cidadao.

Objetivos Especificos

Ter consciéncia do papel do servidor publico no contexto global de constante
renovacao de conhecimento e de transformacdes sociais.

Conhecer as bases da estrutura psiquica do ser humano e 0S pressupostos
psicologicos que exercem influéncia no atendimento.

Desenvolver atitude ética pessoal e profissional.

Assumir posturas do bom atendimento que favorecam a interacéo do servidor com o
usuério da Justica.

Usar a criatividade para a resolucdo de problemas no ambiente de trabalho.

Metodologia
Aulas expositivo-dialogadas, uso de apostila e recursos audiovisuais.

Conteudo Programatico

O servidor publico

O compromisso com a causa publica

O servidor e as novas atitudes diante das transformag¢des e mudancgas sociais
A necessidade de atualizacdo e renovacéo de conhecimentos
A estrutura psiquica do ser humano: no¢des basicas

O homem e suas defesas nos relacionamentos

A ética no trabalho

A ética como norteadora do servidor

Etica pessoal e profissional

Pressupostos psicolégicos na exceléncia do atendimento
Percepcéo, comunicacao e motivagao

Percepcao: auto e hetero

Preconceitos e esteredtipos

A importancia da percepc¢éo no atendimento

Posturas do bom atendimento

A comunicacao

Objetividade e clareza na comunicacéo

Uso da linguagem adequada

Saber escutar e falar no tempo adequado

Barreiras na comunicacao



* Melhorando a imagem da instituicao

* Aimportancia do atendimento da qualidade

* Ainteracdo do servidor com o usuario da Justica
» Perfil do serventuario no atendimento ao publico
» Criatividade e resisténcia a mudancas

* Resolucao de problemas

* Criatividade

* Proatividade

» Conformismo e mudanga
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