CA CONSULTRE

PROGRAMA DE CURSO

www.consultre.com.br



Exceléncia no Atendimento ao Cidadao
de Forma Humanizada e Inclusiva

Desenvolvendo Competéncias para Atender com Respeito,
Etica e Foco no Cidadao

. Carga Horaria: 21h

Apresentacao

O curso busca desenvolver uma cultura organizacional voltada para o cidadao,
promovendo exceléncia no atendimento interno e externo. Baseado em principios de
respeito, dignidade, liberdade e igualdade, o curso visa capacitar servidores publicos
para atuar como agentes transformadores das relacbes entre o publico e a
organizacao. Com foco na inclusao e na valorizacao do ambiente de trabalho, o
programa aborda desde competéncias essenciais de atendimento até técnicas de
motivacao, gestao do tempo e comunicacao eficaz, contribuindo para a construcao
de uma sociedade mais justa e solidaria.

Objetivos

Proporcionar aos participantes a oportunidade de revisar seus papéis
profissionais, despertando a criatividade e desenvolvendo habilidades essenciais
para solucionar problemas no contexto organizacional e aprimorar o
atendimento ao cidadao.

Zelar pela efetivacao dos direitos fundamentais e pela construcao de uma
sociedade inclusiva e ética.

Sensibilizar e motivar os participantes para a exceléncia no atendimento ao
cidadao.

Promover melhorias na produtividade, com foco no ser humano como principal
fator competitivo.

Desenvolver competéncias como trabalho em equipe, controle da ansiedade,
gestao do tempo e fortalecimento das relacdes interpessoais.

Incentivar o autoconhecimento e a valorizacao do ambiente de trabalho.

Proporcionar técnicas para organizacao do trabalho e resolucao de conflitos no
atendimento.

Projetar uma imagem organizacional positiva nha sociedade, com foco no cidadao.



Publico-alvo

Profissionais que atendem aos cidadaos, bem como nos cuidados especiais no
atendimento as pessoas LGBTQIAP+, pessoas idosas, vitimas de violéncia domeéstica,
mulheres gravidas e maes/pais com criancas de colos, pessoas com deficiéncia.

Metodologia

Aulas expositivas dialogadas, alternadas com videos e troca de experiéncias.
Reflexao sobre praticas organizacionais, utilizando exemplos praticos e cases do
diaadia.

Aplicacao do método andragdgico, que valoriza a experiéncia dos participantes.
Dinamicas para analise critica, participagao ativa e vivéncia de situagdes reais no
atendimento.

Discussoes sobre inclusao e diversidade, com énfase na pratica ética e no foco no

cidadao.

Conteudo Programatico

1.

Novos Conceitos, Novas Exigéncias

Principios para a Administracao Publica;

Organizacao Publica e a Missao Institucional;

Como Melhorar o Funcionamento das Organizacdes Publicas;

Gestao Centrada no Cidadao;

A lmagem Organizacional: formacao da opinido publica através do atendimento;
Direitos do cliente/cidadao e deveres do servidor;

A importancia da ética e da moralidade no Servico Publico;

Decreto Executivo n°13.460, de 26.06.2017;

Decreto Executivo n°. 3507 (Padrdes de qualidade do atendimento prestado aos
cidadaos pela organizacao publica).

2. Exceléncia no Atendimento ao Cidadao e com Pessoas com Deficientes

A diferenca entre tratar bem e atender bem;

Satisfacdo do cliente/cidadao;

Além das Expectativas;

Como lidar com situacdes ou clientes dificeis;

Analise do perfil psicologico do cliente;

Atitudes que melhoram a qualidade no atendimento e comportamentos que
prejudicam a comunicagao;



O cliente é a pessoa mais importante no cenario profissional;

Interpretando o cliente e superando expectativas,

Harmonizagao (percepgcao em como lidar com diferentes publicos);
Administracao de conflitos e solucao de problemas;

Acertos e erros no atendimento;

A humanizacao do atendimento;

Cuidados especiais no atendimento as pessoas LGBT, pessoas idosas, vitimas de
violéncia doméstica, mulheres gravidas, pessoas cegas e deficiéncia de
locomocao;

Como trabalhar a diversidade a inclusao;

Etica e responsabilidade;

Principios para um bom atendimento: disponibilidade, acolhimento,
confiabilidade, empatia, seguranca, aparéncia, criatividade, cortesia, resposta;
Motivacao para a qualidade e integracao de equipes,

Ouvidoria: canal aberto de comunicacao.

3. Desenvolvimento de Competéncias (Conhecimento, atitudes e habilidades)
Comportamentos para a assertividade nos diferentes tipos de atendimento
interno e externo: por telefone, virtualmente e presencialmente;

Identificacao de perfis de publico;

Competéncias para um bom atendimento: comprometimento, escuta atenta,
iniciativa, cordialidade, criatividade;

Respeito as diversidades;

Comunicacao e expressividade: postura, linguagem verbal e nao verbal;

Como tratar/atender um PCD no ambiente de trabalho;

Tipos de acao que podem promover melhor inclusao;

Motivagcao o que realmente motiva e desmotiva as pessoas;

Gestao de conflitos;

Gestao inteligente do tempo;

Utilizacao de ferramentas e técnicas para planejamento, organizacao e execucao
do trabalho buscando o gerenciamento da rotina e da produtividade;
Relacionamento interpessoal: a importancia da empatia e do equilibrio
emocional no processo de socializacao;

O comprometimento na busca por solucdes, como ferramenta para a satisfacao;
Resisténcia a frustracao;

Criatividade e inovacao na solucao de problemas;

Presteza no atendimento e correcao das informacdes;

Assertividade na elaboracao de e-mails, WhatsApp, € no atendimento telefénico;
Definicao de diretrizes para o tratamento de reclamacoes,

Agente de mudanca institucional.



Dados da Consultre

*Estamos cadastrados no SICAFI.

Certiddes: http:/Mww.consultre.com.br/certidoes

Razao Social: CONSULTRE — CONSULTORIA E TREINAMENTO LTDA.

CNP3J: 36.003.671/0001-53 - Insc. Estadual: Isento - Insc. Municipal: 24.687-0
Endereco: Av. Champagnat, 645, Ed. Palmares, SI.301 - Centro - Vila Velha - ES -
Cep. 29.100-01

Telefone: (27) 3340-0122 - WhatsApp: (27) 9 8179-1115

E-mail: consultre@consultre.com.br - Site: www.consultre.com.br

Dados para Pagamento

O pagamento podera ser efetuado por meio de depdsito, DOC ou ordem bancaria
Nna seguinte conta:

Banco: Banco do Brasil - Agéncia: 1240-8 - Conta Corrente: 105.895-9

Favorecido: CONSULTRE — CONSULTORIA E TREINAMENTO LTDA

CNP3J: 36.003.671/0001-53),

Sobre a Consultre

Ha mais de 30 anos no mercado, a Consultre é referéncia nacional em cursos para
a Administracdo Publica. Saiba mais em https./Mww.consultre.com.br/nossahistoria/

A CONSULTRE EM NUMEROS

33 +80mil +5mil

Anos de credibilidade Pessoas Capacitadas Clientes Fidelizados

+5mil

Cursos e seminarios realizados

Cursos de 21h Cursos de 24h Cursos de 28h
Horarios: 1° e 2° Dias: 8h as 17h 1°,2° e 3° Dias: 1°,2°, 3° Dias: 8h as 17h
3° Dia: 8h as 13h 8h as17h 4° Dia: 8h as12h
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