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                                                                   CENTRESAF/PE


PROGRAMA GERAL DE TRABALHO - PGT
PREENCHIMENTO PELO INSTRUTOR

	1
	I N F O R M A Ç Õ E S     G E R A I S


	1.1
	NOME DO INSTRUTOR(A)

	Rossini de Azevedo Medeiros


	1.2
	NOME DO EVENTO / DISCIPLINA

	Excelência no Atendimento ao Público – turma 01: Pesqueira; 30/05/2017 a 02/06/2017; turma 02: Recife; 07 a 09/06/2017


	1.3
	OBJETIVO GERAL 

	Ao final da ação educacional, o servidor deverá ser capaz de utilizar, em sua atuação diária, os conhecimentos, as habilidades e as atitudes essenciais ao atendimento com excelência, relacionando a importância da postura pessoal com a qualidade do atendimento e seu impacto na Organização.



	1.4
	OBJETIVOS ESPECÍFICOS DE APRENDIZAGEM 
(Conhecimentos, Habilidades e Atitudes a serem desenvolvidos)

	1. Analisar o atendimento no serviço público e sua influência na imagem Organização.
2. Apresentar a necessidade de rever criticamente os modelos mentais em função de um ambiente focado na dinamicidade e velocidade das mudanças.
3. Discutir o diagnóstico sobre o atendimento no serviço público a partir de relatos pessoais.
4. Comparar as causas que influenciam a qualidade de um atendimento com a entrega realizada pelo servidor à Organização.

5. Apresentar as dimensões do atendimento no serviço público identificando práticas para uma gestão mais efetiva.
6. Conhecer os estilos comportamentais para a melhoria do fator relacional no atendimento.

7. Identificar a importância de praticar uma comunicação efetiva como ferramenta para qualificar positivamente um atendimento.

8. Relacionar as habilidades da escuta ativa e da empatia com a melhoria na eficiência da interação e do atendimento prestado ao cidadão.
9. Propiciar uma conscientização sobre a importância da atitude de servir de um servidor público como um dos fatores críticos de sucesso em um atendimento.
10. Dialogar sobre a necessidade de uma atitude pessoal focada no “ato de servir” como elemento essencial para um atendimento de qualidade.

11. Oportunizar uma sensibilização sobre a influência positiva que um atendimento com excelência produz tanto na imagem da Organização quanto na do Servidor.



	1.5
	CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

	1. O Atendimento no Setor Público: Contexto e Tendências.
2. O Ambiente de Mudança e da reconstrução dos modelos mentais do Servidor enquanto profissional do Serviço Público.

3. Elementos Qualificadores de um Atendimento no Setor Público.

4. A Tríade do Atendimento – a importância da variável Pessoa no atendimento.

5. Os Principais Fatores que desqualificam um Atendimento.
6. Os Estilos Comportamentais: como lidar com eles para a melhoria da interação no atendimento.
7. A Comunicação e sua influência no Atendimento. 

8. A Habilidade da Escuta Ativa no Atendimento.

9. O Propósito do Espírito de Atendimento: uma atitude que faz diferença na excelência de um atendimento.
10. A Prática da Atitude de Servir no Atendimento.

11. As Atitudes Ativas para um Atendimento Efetivo.


	1.6
	METODOLOGIA 

	A metodologia contempla um processo de aprendizagem significativa, mediante a utilização de técnicas centradas na pessoa como sujeito ativo nesse processo e na facilitação para a aplicação das temáticas à prática organizacional.
 No intuito de obter uma maior efetividade do curso, serão realizados exercícios, estudos de casos, questionários, vivências de dinâmica de grupo, cenas de filmes e outros recursos metodológico que propiciam uma potencialização da aprendizagem.



	1.7
	PRÉ-REQUISITOS PARA O PARTICIPANTE 

	


	1.8
	CARGA HORÁRIA PREVISTA PARA A DISCIPLINA *

	Total
	20 h

	Diária
	8 h e 1 dia de 04 h

	
	

	2
	E Q U I P E    N E C E S S Á R I A


	2.1
	Instrutor
	X
	Sim
	
	Não


	2.2
	Monitor
	
	Sim
	X
	Não


	3
	E S P A Ç OS    N E C E S S Á R I O S


	3.1
	TIPO DE ESPAÇO FÍSICO
	X
	Sala 
	
	Laboratório
	
	Auditório

	3.1.1
	Disposição das mesas e cadeiras no espaço
	
	Escola
	
	Auditório
	X
	em “U”

	Observações
	IMPORTANTE:

Para um melhor aproveitamento da metodologia, será necessária uma sala ampla com paredes para afixar folhas de flip chart e controle da luminosidade, pois serão exibidas algumas cenas de filmes como recurso para uma maior aprendizagem e dinamicidade da temática apresentada.

Uma especial atenção para que a sala contenha o número necessário de cadeiras (conforme o quantitativo de participantes) para que o ambiente fique mais amplo e facilite a formação de equipes e a circulação das pessoas na sala durante a realização das dinâmicas e das demais atividades previstas na metodologia do curso.



	4
	R E C U R S O S   D I D Á T I C O S


Assinale com um X e defina a quantidade
	N°
	MATERIAL
	QTDE
	
	N°
	MATERIAL
	QTDE

	01
	
	
	Módulo (informar nº páginas)
	
	
	9
	
	X
	Flip-Chart
	20 fls

	


	
	

	02
	
	X
	Apostila (informar nº páginas). 
	20
	
	10
	
	
	Quadro Branco
	

	
	
	

	03
	
	
	Material didático gravado em CD
	
	
	11
	
	
	Pincéis Atômicos / Quadro Branco
	

	
	
	

	04
	
	X

	Mural (cartelas coloridas e materiais para dinâmica de grupo)
	
	
	12
	
	
	Laboratório - Computadores com acesso á internet para os alunos
	

	
	
	

	05
	
	
	TV / DVD 
	
	
	13
	
	
	Computador com acesso à internet para o professor
	

	
	
	

	06
	
	X
	Sistema de som / Microfone
	
	
	14
	
	
	Rede Serpro 
	

	
	
	

	07
	
	X
	DataShow
	
	
	15
	
	
	Rede Receita 
	

	
	
	

	08
	
	X
	Outros: Ver anexo com materiais
	Anexo
	
	16
	
	
	Aplicativos/Sistemas: 
	


OBS: Enviar por e-mail cópia do material didático a ser utilizado e reproduzido para os participantes.
	5
	DIÁRIAS E PASSAGENS


	5.1
	Necessito de:
	X
	Diárias 
	X
	Passagens
	
	Adicional Deslocamento
	
	Origem: (Cidade)
	Recife
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	DADOS DA CHEFIA PARA ENVIO DO TERMO DE LIBERAÇÃO (Quando Servidor Público)

	Nome: 
	Órgão: 

	E-mail: 
	Tel.: 

	Função/Cargo: 
	

	Endereço: 


	7
	DADOS DO INSTRUTOR

	Nome: Rossini de Azevedo Medeiros
	Órgão: Profissional Liberal

	E-mail: rossini.medeiros@uol.com.br
	Tel.:  81-99644.3333

	CPF: 108.425.514/68
	

	Função/Cargo: 
	

	Endereço profissional: Rua Tenente João Cícero, 325 ap 702 – CEP 51020-190 – 
Boa Viagem – Recife/PE


	8
	EXPERIÊNCIA PROFISSIONAL


	8.1
	ÁREAS EM QUE ATUA 

	
	Informe as disciplinas em que atua como professor
	Atendimento ao Público, Gestão de Pessoas, Liderança, Habilidades Gerenciais, Comportamento Humano no Trabalho, Formação de Facilitadores para Ações Educacionais, Dinâmica de Grupo e Negociação.


	8.2
	EXPERIÊNCIA DO INSTRUTOR 

	
	Insira um breve currículo com sua experiência profissional e como docente
	Graduado em Direito, especialista em Gestão de Equipes – Dinâmica de Grupo pela UNICAP/PE e Libertas/PE, cursos em Consultoria Empresarial pela UNB/DF, Consultoria em Gestão de Pessoas pela Fundação Dom Cabral/MG, Gestão da Qualidade Total pela Fundação Christiano Otoni/MG, Aperfeiçoamento Gerencial na AMANA KEY/SP e Gestão de Pessoas por Competência pela Valença & Associados/PE.

Atua há 30 anos como instrutor/palestrante em diversas áreas e exerceu cargo gerencial na área de Desenvolvimento e Capacitação de Pessoas na CAIXA. Possui experiências como professor de pós-graduação na UNIVERSO – módulos Gestão de Pessoas e Jogos Empresariais, FAFICA/Caruaru – módulos Gestão Estratégica de Pessoas e Liderança Coach e na AESGA/Garanhuns nos módulos Gestão de Equipes e Comportamento Humano no Trabalho. Experiências também como instrutor na ESAFAZ – Escola de Arrecadação Fazendária/PE, ENAP – Escola Nacional de Administração Pública, ESAF e da FUBRA – Fundação da Universidade de Brasília.
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