ANEXO M - EMENTA DE TREINAMENTO EM ATENDIMENTO AO USUARIO

OBIJETIVO

Preparar os prestadores dos servigos objeto do contrato para atender o usuario com a qualidade exigida pelo PJERJ.

PUBLICO ALVO

Todos os prestadores de servigo da CONTRATADA.

CARGA HORARIA

16 (dezesseis) horas.

CERTIFICADO DE PARTICIPAGAO

A CONTRATADA devera emitir certificado de participagdo para os participantes e apresentar ao PJERJ para fins de comprovagdo da capacitagdo
exigida.

MODELO

Treinamento presencial, tedrico e pratico.

MATERIAL EM SALA DE AULA

Todo material necessario ao treinamento sera de responsabilidade da CONTRATADA e deverd, bem como o seu contetdo, ser submetido a
aprovagao do PJERJ.

CONTEUDO PROGRAMATICO

1. Atendimento
* Conceito de atendimento;
* Postura do profissional de atendimento;
* Atendimento Interno x Atendimento Externo;

* Diferenga entre atendimentos - Atendimento presencial, telefonico e eletrénico (chat, e-mail, internet, etc);
* O processo de comunicdo no atendimento - linguagem verbal e ndo verbal, saber escutar, ruidos na comunicagdo, percepgdo e
assertividade;

* Como lidar com usuarios insatisfeitos e reclamagdes.

2. Usudrio
* Qual o perfil do usudrio do PJERJ?
* O que o usuario representa para o PJERJ?
* Por que um usudrio demanda um servigo?
* Tipos de usuarios e como lidar com cada um deles;
* Formas de Tratamento Pessoal
* Usudrio satisfeito = Sucesso pessoal e para o PJERJ.

* Estrutura do TJRJ: 6rgdos, departamentos, hierarquia

3. Servico
* 0 que é um servigo?
* Por que os servigos sdo consumidos?
* Necessidade e garantia para equilibrio dos servigos;
* Como ofertar um servigo de maneira estruturada;
* O catélogo de servigos e de produtos;
* Como apresentar um servigo e satisfazer o usuario;
* Como o relacionamento com usuario cria carreiras solidas para os profissionais da area;
* Acordos nas formas de entrega dos servigos;
* Os Niveis Minimos de Servigo previsto no contrato.
* Principais pontos do modelo de execugdo do Contrato;
* Organograma da DGTEC. Atribui¢des de cada subunidade
* Qutros fornecedores: fabrica de software, infraestrutura, analise de negécios, escritério de projetos

* Ferramentas de gestdo: SGTI
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4.

Qualidade

* 0 que é qualidade?

* Quais os fatores que influenciam na percepgdo da qualidade por parte do usudrio?
* Os critérios de qualidade para um servigco ou produto;

* Que padrdo de qualidade o PJERJ deseja?

* 0 que pode comprometer negativamente a qualidade?

* Como criar qualidade sem nenhum custo?

* Os profissionais de atendimento sdo os maiores catalisadores da qualidade.

. A arte de atender bem

* Necessidades psicoldgicas de seus usuarios;

* Manipulando o conflito;

* Estratégias para lidar com usudrios insatisfeitos;
* Gestdo de stress;

* Poder de uma atitude de servigo;

* Gerenciando o uso do tempo.

6. Competéncias basicas
* Quais as competéncias técnicas e comportamentais essenciais para um atendimento?
* Como identifica-las;
* Como aperfeigod-las;
* Como buscar reforgo no time;
* Trabalho em equipe é certeza de bom atendimento;
* Quando uma falha em uma competéncia deve ou n&o ser trabalhada;
* Ofensores e beneficiadores das competéncias.
7. Processos

* Por que as politicas, normas e processos sdo importantes?

* Como tratar um processo que vai além das suas competéncias?

* Como avaliar o resultado de um atendimento?

* Como utilizar, alimentar, avaliar e revisar a base de conhecimento?

* Conhecimento na era da internet.

. Exercicios praticos para fixa¢do dos conceitos aprendidos

* Trabalhando casos reais no ambiente organizacional: simulag6es de atendimento;

* Como atender os usuarios e tirar desse relacionamento um melhor proveito no processo de atendimento, se lidamos com perfis

tdo distintos?
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