Informacodes da Ac¢ao de Capacitacio

Curso de capacitacao:

Qualidade no Atendimento ¢ nas Relagoes
Interpessoais

Publico Alvo:

Servidores Técnico-Administrativos, Docentes e
Colaboradores terceirizados da Universidade Federal
do Ceara - UFC.

Objetivos:

Geral: Reconhecer a importancia de se estudar as
relagdes humanas, promovendo a qualidade nas
relagdes interpessoais no mundo do trabalho.

Especificos: Fornecer aos participantes as nogoes
primarias e essenciais do atendimento ao cliente,
abordando a percepcao do que ¢ qualidade e as
necessidades do cliente, conhecendo as formas de
planejamento com foco nos clientes.

Conteudo
Programatico:

MODULO I: QUALIDADE NAS RELACOES
INTERPESSOALIS Unidade I: Relagdes humanas: o
relacionamento intra e interpessoal. - Conceito de
relacionamento intrapessoal e interpessoal -
Habilidades e atitudes para um bom convivio em
grupo - Qualidade nas relagdes interpessoais
Unidade II: As comunicagdes nas Relagoes
Humanas - Comunicacdo interpessoal - Tipos de
Comunicagdes - Processos e clementos da
comunicagdo - Barreiras as comunicagdes Unidade
III: Percepgao - Autopercepgao e heteropercepcao -
Janela de Johari - A pratica do feedback nas relagdes
interpessoais Unidade IV: Motivacdo e Lideranca:
relagdo entre Lider e liderado(a). - Motivagao:
conceito, teorias e ciclo motivacional - Liderancga:
caracteristicas essenciais de um lider. -Impactos da
dindmica das relagdes interpessoais no ambiente de
trabalho. Unidade V: Inteligéncia emocional e
relagdes interpessoais nas organizacoes - Conceito
de inteligéncia emocional - A emocgdo: conceitos
fundamentais. Unidade VI: Administracdo de
Conflitos nas relagdes interpessoais - Conflitos:
conceito e tipos. - Maneiras de lidar com os
conflitos. - Processo de Negociagdo. MODULO II:
QUALIDADE NO ATENDIMENTO Unidade I
Atendimento ao Cliente O que ¢ atendimento; e
Diferencas entre produtos e servigos. Unidade II:
Etica no atendimento ao cliente FEtica e
subjetividade; e FEtica e cidadania. Unidade III:

Qualidade no atendimento Conhecendo o perfil do




cliente; Técnicas para atendimento; Qualidade do
relacionamento com o cliente interno e externo; e
Qualidade no atendimento ao cidadao-usuario.
Unidade IV: O profissional do atendimento Servico
e postura no atendimento; Empreender no servigo
publico; Melhoria continua de processos; Constancia
de propositos: metas, objetivos e foco nos
resultados; e Conceito de qualidade de vida no
trabalho.




