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FICHA DE CURSO

CURSO: Atendimento ao Cidadao: Principios essenciais
AREA DE FORMACAO: Transversal

PROGRAMA DE CAPACITAGAO: Programa de Capacitacdo em Atendimento ao Cidadao
DURACAO: 14 Horas

HORARIO: Manh&: 09h30 - 13h00 / Tarde: 14h00 - 17h30

Trabalhadores da carreira geral de técnico superior

) Trabalhadores da carreira geral de assistente técnico
DESTINATARIOS: ) ) )
Trabalhadores da carreira geral de assistente operacional

Trabalhadores de carreiras especiais

MODALIDADE: Presencial

- Exceléncia no atendimento ao cidadao em servico publico.
- Adaptacdo ao comportamento do cidad&o.
TEMAS: - Técnicas para lidar com clientes insatisfeitos.

- Autoavaliacdo e melhoria das capacidades pessoais de atendimento
ao cidadéo.

1. Enunciar as novas exigéncias da sociedade da informacéo e do
cidad&o do século XXI.

2. ldentificar as caracteristicas do perfil de competéncias do profissional
de atendimento.

3. ldentificar e tomar consciéncia da sua atitude comunicacional
OBJETIVOS ESPECIFICOS: dominante, suas vantagens e inconvenientes para a Imagem da
organizacdo e para a funcdo de atendimento.

4. Utilizar técnicas para lidar com clientes insatisfeitos.

5. Treinar comportamentos facilitadores da adaptacdo ao
comportamento do cidaddo promovendo uma comunicagao
adequada.
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1. Introducédo

1.1. O atendimento como fator importante na construcdo da imagem
da organizacao.

1.2. As expectativas e necessidades dos clientes e a natureza do
servigo publico.

1.3. O perfil do profissional de atendimento — competéncias
essenciais.

2. O modelo Comunicacional no atendimento.
2.1. A comunicacdo interpessoal: Caracteristicas.
PROGRAMA DO CURSO: 2.2. Atitudes comunlcamo.nalsNe 0s seu§ efeitos.
2.3. Vantagens da comunicagéo assertiva.
3. Técnicas de atendimento presencial.

3.1. Acolhimento e importancia da primeira impressao.

3.2. Requisitos do discurso e da linguagem profissional no
atendimento interno e externo.

3.3. As técnicas comunicacionais para lidar com clientes
insatisfeitos.

3.4. Andlise de simulag¢des com vista a melhoria dos
comportamentos em situacdes de atendimento externo
presencial.

FORMADORA: Margarida Segurado
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