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EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Apresentacao:

O principal fundamento da exceléncia na gestéo publica é o foco continuo na satisfacao do cliente, ou
seja, na satisfacdo do usudrio dos servicos publicos. Para tanto, a organizacdo precisa saber com
clareza, quem sdo os usuérios dos varios servigos, quais as suas necessidades e expectativas.

No setor publico, observar esse principio significa servir ao cidaddo e ndo a burocracia. Isso implica
em facilitar os processos e agilizar as etapas, observando normas, registrando queixas e sugestoes e
encaminhando a quem sdo de direito. Com isso, passar a buscar um novo referencial - externo -
fundamentado na percepc¢éo dos usuarios dos servigos prestados.

Esse curso pretende colaborar para a discussdo dos fatores que permeiam a relagcdo do servico
publico com o cidaddo, fomentando seus agentes - servidores e dirigentes a adotarem uma postura de
envolvimento e comprometimento com a obten¢do dos resultados institucionais e com a implantacéo
de acdes continuas de melhoria.

Objetivos:

Geral

e Fornecer subsidios para a formacéo do perfil de um servidor publico ético, perspicaz,
autoconfiante, com habilidade no trato com o publico.

Especificos
e Desenvolver o exercicio pratico para alcancar uma administracdo puUblica participativa,
transparente e organizada;
e Estabelecer comunicacéo efetiva e de qualidade entre os diversos segmentos da Sefa.

e Garantir a qualidade do atendimento prestado pela Sefa ao publico interno e externo.

Metodologia:

O curso sera realizado totalmente a distancia, sem a intervencéo de mediadores no processo de
ensino e aprendizagem. O conteldo é baseado em objetos de aprendizagem fornecidos pela Sefaz/BA
— Secretaria da Fazenda do Estado da Bahia.
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Apés acessar o conteudo das aulas, o aluno passara por verificacdes de aprendizagem, sendo
necessario alcancar 70% de aproveitamento.

N&o ha aula inaugural ou qualquer atividade presencial. Ndo ha atividades sincronas (simultaneas). O
aluno pode entrar e sair do curso quando assim o desejar.

Recomenda-se que o aluno se dedique aos estudos por, pelos menos, uma hora diaria. Nao ha dias e
horéarios de acesso pré-estabelecidos, mas o aluno devera cumprir todas as atividades no periodo em
gue o curso estiver disponivel para acesso no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), de acordo
com o que consta no item CRONOGRAMA DO CURSO E CRITERIOS DE AVALIACAO.

Conteudo Programatico:

UNIDADE 1 - A EXCELENCIA E A ORGANIZACAO PUBLICA

e O conceito de Exceléncia na Administragdo Publica.
e O Programa de Qualidade do Governo.

e Setor Publico X Setor Privado.

e O que é uma organizacao.

e Mudancas organizacionais, caracteristicas das organiza¢fes, melhoria de desempenho do
profissional e as suas consequéncias no trabalho.

e Os dez mandamentos da qualidade.
¢ Qualidade de servigos.
e O ser humano moderno.

e Qualidade Pessoal.
UNIDADE 2 - ATENDIMENTO AO PUBLICO

e Como ldentificar, compreender e se relacionar com os seus clientes.

e Aimagem institucional.

e Aimportancia de um bom atendimento para o cliente e para a empresa.
e O perfil de um bom profissional de atendimento.

e Os processos do atendimento on-line.
UNIDADE 3 - COMUNICACAO INTERPESSOAL

e O conceito, 0S processos e 0s personagens da comunicagao.

e A comunicacéo efetiva e seu impacto na vida pessoal e profissional do cidad&o.
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e Como desenvolver as habilidades necessarias para facilitar o processo de comunicacéo.

o O feedback: uma ferramenta essencial no processo de comunicacdo e sua contribuicdo para o
desenvolvimento e aperfeicoamento das relagfes interpessoais.

e Regras para a utilizacao do correio eletrdnico.

e Linguagem corporal.

Inscrigao:

Para participacéo no curso Exceléncia no Atendimento ao Cidad&o serd necessario acessar o
ambiente virtual de aprendizagem, a partir do endereco e seguir 0s passos abaixo:

1. Acesse 0 endereco http://www.esatdigital.fazenda.pr.gov.br

2. Cligue na categoria COMPORTAMENTAL.
3. Cligue na turma da qual pretende participar.

4. Informe seu usuario e senha da Sefa. Os mesmos que vocé utiliza para acessar 0 Seu expresso,
em geral sdo usados o CPF e a senha pessoal.

5. Cligue no botdo INSCREVA-ME

6. O processo de inscricdo sera automaticamente autorizado e vocé sera levado para a pagina inicial
do curso. Em seguida, vocé recebera um e-mail com a confirmacao da sua matricula.
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