INAC - INSTITUTO NACIONAL DE CAPACITAÇÃO DE PESSOAL Ltda.

Av. Hilton Souto Maior 6701 - Cond. C. B. Res. Prive - Portal do Sol

João Pessoa/PB – CEP 58046-900

CGC: 06.255.878/0001-54 - Ins. Municipal: 92.516-1 - Telefax: (83) 3251-1428

Site: www.instituto.srv.br   E-mail: eventos@instituto.srv.br

ATENDIMENTO AO PÚBLICO NO SETOR PÚBLICO
1 – APRESENTAÇÃO:
A qualidade do serviço de atendimento ao público, no atual contexto brasileiro, seja no serviço público ou na iniciativa privada, apresenta-se como um desafio organizacional que demanda transformações imprescindíveis. Tais mudanças só são percebidas quando os serviços prestados à sociedade atingirem o grau de qualidade que todos ambicionam.
2 – OBJETIVO:
· Mapear e analisar os aspectos que auxiliam na satisfação do público;

· Analisar, de forma crítica, os procedimentos de atendimento nas instituições;

· Elaborar ações que garantam a satisfação do público, gerando um impacto positivo nos resultados.
3 – PÚBLICO ALVO:
O Curso Atendimento ao Público no Setor Público é destinado a todos os profissionais do setor público que mantenham contato direto com os clientes.

Tem como propósito criar as condições necessárias para que os participantes desenvolvam suas competências e se reciclem.

4 – MÉTODO:
Como estratégias serão propostas situações ativas de aprendizagem que possibilitem ao participante aplicar técnicas que o qualifiquem para enfrentar desafios. Serão utilizadas: proposições de problemas, discussões em grupo, estudos de caso, atividades envolvendo exercícios práticos, leitura e análise de textos. Também serão promovidas exposições dialogadas com apoio de slides.

5 – CONTEÚDO PROGRAMÁTICO:
· Diferença entre tratar bem e atender bem

· Superando as expectativas do público: neste item, será retratado o modelo ‘ideal’ de atendimento
· Como lidar com situações e público difícil (espaço de conflitos)

· Diretrizes para o tratamento de reclamações

· Motivação, satisfação e envolvimento visando a qualidade no atendimento ao público

· Relações grupais na organização
· Relações Adequadas ao bom atendimento
· Atividades interativas, onde possibilitará a mobilização e reflexão de atitudes, habilidades e procedimentos perante o atendimento ao público.
· Abordagem de aspectos comportamentais, onde são tratados o perfil e o papel do atendente e sua influência na satisfação do público em geral.

6. INFORMAÇÕES IMPORTANTES DO EVENTO:

Locais e datas:

· São Paulo-SP de 29 e 30/04/2013;

· Brasília-DF de 08 e 09/08/2013; 

· Rio de Janeiro-RJ de 07 e 08/11/2013.

Carga horária - 16 horas/aula

Jornada diária - 08h00min as 12h00min e de 13h30min as 17h30min.

Investimento – Inscrição importa em R$ 1.390,00 (mil trezentos e noventa reais). Para cada cinco inscrições do mesmo órgão e para o mesmo curso a sexta será cortesia.

Formas de pagamento – Nota de empenho do serviço público ou mediante depósito bancário na conta do INAC no Banco do Brasil S/A - Conta Corrente nº 11.118-X, Agência nº 0011-6, em seguida encaminhar os comprovantes para o telefax (83) 3251-1428.

Cancelamento de inscrição - deverão ser informados até 05 (cinco) dias antes do início do evento. 

Substituição de candidato - poderá ser realizada até o primeiro dia de realização do evento.

Informações Complementares Todas as informações complementares deverão ser feitas por escrito.

Material e Serviços oferecidos:

· Módulos de acompanhamento do evento;

· Almoço e coffee break;

· Pasta para acondicionamento do manual, caneta e bloco de anotações;

· Certificado para o participante com freqüência mínima de 80% da jornada;

· O INAC poderá, por motivo de caso fortuito ou força maior, adiar e/ou cancelar o curso bem como substituir o docente.

7. INSTRUTOR:

	SALUS AUGUSTO RESENDE MORAES
	


Graduações - Relações Internacionais e Graduação Tecnológica em Processos Gerenciais; Pós-Graduação: Gerenciamento de Projetos – Universidade da Califórnia; Especializações: Gestor Financeiro; Gestor de Marketing; Gestor em RH; Histórico Profissional: Ministério do Desenvolvimento, Indústria e Comércio Exterior – desenvolvendo estudos econômicos sobre mercado estrangeiro no acompanhar e analise de normas e regulamentos dos governos internacionais, além de estabelecer contatos com adidos comerciais, na visão do Governo Federal. Atualmente na Empresa TIF – Tecnologia da Informação e Forense na Empresa de Segurança da Informação com foco em Perícia Digital e treinamentos na área de Segurança da Informação para coordenar todo o marketing da empresa e Fiscalizar a parte contábil e financeira da empresa. 

OBS: o material pode ser adaptado, de acordo com a vontade do cliente.

