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ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Competéncia técnica: Gestdo da Qualidade
Conhecimentos relacionados: Técnica de Atendimento ao Usuério

Objetivo Geral

Proporcionar aos serventuarios reflexdes sobre atitudes necessarias a

exceléncia no atendimento aos usuarios do sistema de justica.

Obijetivos Especificos

e Entender a importancia de uma postura empatica.

e Administrar as condicbes emocionais de dialogo.

e Aperfeicoar habilidades de comunicacao.

e Entender a importancia do bom atendimento para o usuario.

e (Compreender a necessidade de estar sempre atualizado perante os
procedimentos técnicos de sua funcao.

e Orientar os usudrios de maneira efetiva para a realizacao de consultas
processuais.

e Buscar solucbes para a apresentar uma postura entusiasmada no cotidiano

do servico.

Metodologia e Recursos

Aulas em plataforma de ensino a distancia e suas ferramentas.

Conteudo Programatico

e Qualidade pessoal e organizacional: o que é qualidade.

e Qualidade no atendimento.

e Os passos de um bom atendimento.

e (onscientizacao para a funcao.

e Reconhecimento e valorizacao.

e A importancia do atendimento ao publico: como o usudrio espera ser
atendido.

e Regras bésicas para atender bem e melhor: cortesia no atendimento,
capacidade de colocar-se no lugar do outro.

e Comunicacao e relacionamento com o cliente: postura no atendimento
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personalizado (o ciclo da comunicacao - o verbal e o nao verbal).
e Lidar com usudrios dificeis, mas sem perder a razao.
e Procedimento para o atendimento telefénico - importancia do uso das

técnicas.

Avaliacao

Férum de interacdo e verificacdo de aprendizagem escrita aplicada ao final do
Curso.
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Carga Hordria

20 horas.
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