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Area tematica Il - Investigacao policial
o 1 - Atendimento ao publico e encaminhamento de
Disciplina
demandas
Médulo b - Técnicas de atendimento
Cddigo I1.1.b

Mapa de competéncias

A partir dos conhecimentos aplicados, embasados na relagdo ensino-
aprendizagem, sdao competéncias decorrentes desse processo o protagonismo do
policial civil no atendimento ao publico, dominando as técnicas de atendimento,
imprescindiveis para a efetivagdo de um conceito de qualidade e eficiéncia na
administracgdo publica.

Carga hordria recomendada: 20 horas

Descricao

Atender ao publico com qualidade e eficiéncia exige do servidor policial civil o
conhecimento de técnicas de atendimento, e tais técnicas decorrem dos valores e principios
utilizados como paradigma de atendimento ao publico pelas mais diversas organizacoes, sejam
elas de natureza publica ou privada.

Os mecanismos que as empresas adotam para efetivar uma boa gestao de seus
clientes sdo os mesmos, resguardadas as complexidades da natureza da atividade
policial, que a Policia Civil do Estado de Goias deve utilizar.

Por isso, o treinamento e qualificacdo do policial civil no que concerne a
técnicas de atendimento sdo em demasia importantes, visto que com relacdo a esse
tema, ndo se depende de tecnologias para implementar uma boa préatica de
atendimento, mas sim do fator humano, do servidor policial civil, de suas
competéncias, habilidades sociais e atitudes empreendidas nesse objetivo de utilizar
técnicas para bem atender ao publico.

Segundo Fremantle!, essas técnicas refletem o cerne de todo o atendimento
excepcional ao cliente. Esses padrdes sdao imutdveis no sentido de serem sem época
definida, virtualmente irredutiveis e de aplicagdo universal.

Como exemplos de técnicas de atendimento a ser utilizadas por policiais civis
nas unidades policiais, pode-se tomar como referéncia as técnicas citadas por
Fremantle?, e entre elas destacam-se a comunicacdo proativa, a confiabilidade dos
sistemas e a atualizacdo do profissional.

Portanto, essencial para qualquer organizagcao, notadamente para a Policia Civil
do Estado de Goias, a compreensdo de seus servidores no que tange as técnicas de
atendimento ao publico através de um processo de ensino-aprendizagem no ambiente
corporativo.

Objetivo
Criar condicdes para que o policial civil possa:
» ampliar conhecimentos para entender as técnicas de atendimento ao
publico;
» desenvolver e exercitar habilidades para uma comunicagdo proativa;

1 FREMANTLE, David. Incrivel Atendimento ao cliente. S3o Paulo: Makron Books, 1994, p. 21.
2 FREMANTLE, op. Cit., p. 21



» fortalecer atitudes para reconhecer a importancia da aplicacdo desses
conhecimentos, com o intuito de promover um atendimento técnico de
qualidade junto ao publico, visando melhorar a eficiéncia e qualidade do
atendimento policial prestado aos cidadaos.

Conteldo Programatico

1. A arte do melhor atendimento

1.1 Conceituacdo etimoldgica

1.1.1 Como atender expectativas gerando resultados

1.2 Fluxo: recepcionar, informar, orientar, filtrar, amenizar e agilizar
1.3 Criando vinculos, demonstrando técnicas

1.3.1 Habilidades sociais: proatividade, credibilidade, cordialidade, ética, empatia e
inteligéncia emocional.

1.3.2 Comunicagdo nao-violenta

1.3.3 Confiabilidade dos sistemas

1.3.4 Conhecimento e atualiza¢ao do profissional.

1.3.5 Materializagdo do atendimento

2. Tipos de atendimento ao publico nas unidades policiais

2.1 Atendimento pessoal ou presencial

2.2 Atendimento telefénico

2.3 Atendimento Virtual

2.4 Atendimento em situagdes excepcionais

3. Imagem do atendente policial civil

4. Gestdo de reclamagdes
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Estratégias de ensino e aprendizagem

As estratégias de ensino e aprendizagem estdo dispostas na MACPC/GO e
devem ser escolhidas pelo facilitador, restringindo-se a métodos e técnicas adequados
aos objetivos.

Avaliacdo de Aprendizagem

A avaliagdo do aluno seguird as disposicdes do Regimento Interno da ESPC.
Serdo ainda utilizadas avaliacGes de aprendizagem diagndstica, formativa e somativa,
como forma de aperfeicoamento do ensino.
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