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Finalidade

A iniciativa “Atendimento de Exceléncia” foi implantada por meio de agdes
voltadas a realizacdo de cursos e treinamentos para 0s prestadores de servico
terceirizado do Tribunal, seguidas da distribuicdo de cartilhas que reforcam todo o
conhecimento transmitido no treinamento.




A capacitacdo também sensibilizou os participantes para a importancia da visao
sistémica no STJ, com informacgdes sobre a estrutura administrativa, 0 caminho do
processo, 0 funcionamento das sessdes de julgamento, o Plano de Gestdo e os valores
organizacionais. Promoveu também maior integracdo entre os participantes, além de
possibilitar o reconhecimento pelo trabalho prestado.

Passo a passo para a implantacao

A realizacdo dos cursos e treinamentos aos prestadores de servico do Tribunal
foi ministrada por servidores voluntarios.

Apobs contemplado todas as categorias de terceirizados do Tribunal com
capacitacdes, o foco passou a ser o refor¢co dos conceitos de atendimento ao publico,
por meio da entrega de uma cartilha com orientacdes e dicas praticas que reforcaram
todo o conhecimento transmitido no treinamento.

Em 2011, foi firmada parceria com o SESI (Servico Social da Industria) para a
oferta de cursos que pudessem aprimorar ainda mais o servico prestado pelo érgéo.
Ficou estabelecido que, para o ano de 2011, seriam oferecidos cursos de Inclusdo
Digital e de Producdo Textual.

Resultados alcangados

Todas as categorias de prestadores de servico foram contempladas, quais
sejam: vigilantes e segurancas, em fevereiro de 2009; brigadistas, secretarias,
auxiliares de biblioteca e motoristas, em maio de 2009; copeiragem, em junho e julho
de 2009; ascensoristas e telefonistas, em agosto e setembro de 2009; mensageiria, em
setembro e outubro de 2010.

A equipe de Servicos Gerais ndo foi contemplada, por ter sido oferecido, em
outubro de 2010, treinamento pela empresa contratada de terceirizagdo, cuja tematica
era atendimento ao publico.




Atendimento de Exceléncia

Turma Categorias Data Carga Horaria | Participantes
1 Vigilantes e Segurangas 14/02/2009 gh 174
P Bﬂgadlﬂﬂi&éﬁ}?;{;&a e Awdliares| e mnng 6h 17
3 ~ Motoristas 16/05/2009 Sh 46
4 Bﬂgﬂmmﬂiem:fae Auliares 2270512009 6h 2%
5 Matoristas 230572009 Sh 55
6 Copeiragem 22 e 2306/2009 &h 40
T Copeiragem 01 e 0207/ 2009 &h 72
8 Ascensoristas e Telefonistas 25 e 26/08/2009 Sh 24
9 Ascensoristas e Telefonistas 09 e 10/0W2009 Sh 28
10 Mensageina 29 e 30/092010 Sh 43
11 Mensageira 6e 7102010 ah 27
12 Mensageira 13 e 14110/2010 Sh 28

TOTAL 590

(Disponivel na integra em
http://www.cnj.jus.br/estrategia/index.php/boaspraticas/161)




