A COMUNICACAO EFICIENTE ENTRE
ADVOGADO E CLIENTE

Dra. Melissa Folmann




Sempre vejo anunciados cursos de oratoria. Nunca vi
anunciado curso de escutatoria. Todo mundo quer
aprender a falar... Ninguém quer aprender a ouvir.

(...)

A gente nao aguenta ouvir o que o outro diz sem logo
dar um palpite melhor... Sem misturar o que ele diz com
aquilo que a gente tem a dizer.




Como se aquilo que ele diz nao fosse digno de
descansada  consideracao... E  precisasse  ser
complementado por aquilo que a gente tem a dizer, que
é muito melhor. Nossa incapacidade de ouvir é a
manifestacdo mais constante e sutil de nossa
arrogancia e vaidade.



Dai a importancia de saber ouvir os outros: A beleza
mora la também. Comunhao é quando a beleza do
outro e a beleza da gente se juntam num contraponto.

(Alves, Rubem. Escutatoria.)
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@ CLIENTE?

*INTERNO
Da recepcionista ao financeiro,
incluindo vocé;
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DIREITO

PREVIDENCIARIO

* EXTERNO
a) INSS/RPPS, Poder Judiciario;
b) Beneficiarios do RGPS/RPPS
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Inteligéncia emocional - aplicar as SOFT SKILLS:

a. Comunicagao eficaz;
b. Pensamento criativo;
c. Resiliéncia;

d. Empatia;

e. Lideranga;

f. Etica no trabalho
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ATRIBUTOS DO ADVOGADO

e Visual Law

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO
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PREVIDENCIARIO

e Jurimetria (conhecimento material e processual)
*5S

 5W2H

 Teoria dos jogos
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EFICIENTE AGREGA VALOR AO CLIENTE

AGREGA VALOR

Fazer 12 atendimento eficaz

Analisar documentos rapidamente

Realizar cdlculo previdenciario correto via sistema
Apresentar a melhores solugdes juridicas

Redigir Requerimento Administrativo/Peti¢do Inicial
Redigir Recursos Adm / Recursos Judiciais

Receber o andamento processual sistematicamente
Realizar sustentagao oral

Distribuir memoriais

10 Obter éxito na demanda: $S$S

00N Ol B R

NAO AGREGA VALOR

Procurar pastas perdidas

Organizar documentos, pedir novamente documentos
Corrigir férmulas em planilhas desatualizadas
Digitalizar documentos em um scanner ineficiente
Procurar arquivos na rede

Fazer manutengdo no computador/rede

Andar ao arquivo para pegar/levar pastas

Encontrar ‘aquele’ e-mail importante na caixa de e-mail
Corrigir 2x, 3x, 4x, ....peticbes (retrabalho)

10 Montar pastas de documentos
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Advogado Processo
Administrativo

Descritivos de
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Descreve:
- Tarefas diarias
- Tarefas semanais

fungaes 2 a 3 pags. - Tarefas mensais
- Tarefas pontuais
Const. Federal - Tarefas anuais
Leis Comp - = i = Aplicar o 5SW2H:
— O que é feito, onde é
. _ —_— —_— — —_— 5210 pdgs. feito, porque é feito,
PrOCEdlmentOS Leis Ord. — _— —_— — quem faz, quando faz,
ADMO1 - Realizar ADM2 - Redigir DM3 -Realizar  ABM24-Reportar como faz, quanto custa
Med. Prov. cllculo Req. Adm Sustentacdo Andamento SO
evidencidrio Oral Processual

Leis Deleg.
Manuais de
sistema

Normas Adm.

I.N., portaria, resolugdo

Analogia Piramide de Kelsen

REAL

Instituto Brasileiro de

Fornecido pelo sistema
- Detalhamento de telas.
- Detalhe dos campos

- Alertas

- ParametrizagOes

- Perfis de acesso



CLIENTE INTERNO: METODO DE TREINAMENTO
DIREITO PREVIDENCIARIO

todologia Instituto Professora Melissa Folmann para treinamento de advogados previdencidrios
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1. Ler aIN/INSS N2 118/2022 e as Portarias regulamentadoras

1.Primeira leitura Do inicio ao fim
2.Segunda leitura Leitura intermediaria. Fazer anotag¢Ges. Marcar as paginas com Post-It
3.Terceira leitura Leitura final

2. Lera Portaria/ INSS N2 116/2017

3. Leralei8.213/91

4. Leralei8.212/91

5. LeraIN/SRF N2971/2009

6. Debater com o advogado sdcio proprietario do escritdrio

1.0 advogado que ja tem experiéncia debate com o advogado que estd em treinamento.

. . Observagao:
2.Fazer diagramas num quadro branco. Fazer fluxogramas. Mapas mentais. Técnica de estudo da Dra, Melissa Live ¢/ Dr. Savaris sobre a reforma

A PEC estava com post its coloridos. Permite fazer conexdes com as cores

3.Realizar prova oral com este advogado que estd em treinamento
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LAUDO PREV\DENC\AR\O RESUMIDO

NOME COMPLETO DA CONSULENTE:

DATA:
ANTERIORES:
> itiba (CPF x00000000):

1. PROCEDIMENTOS
g PRE-CONSULTA:

processos encontra

ENCIAS NO SISTEMA DO INSS lDENTlFIADO

30 consta ultima
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3. ANALISE PREV\DENC\ARIA:

3.1. CONS\DERACf)ES PRE-CO
3.2. CONS|DF.RAC6ES APOS A CONSULTA:
alisar/ planejar sem con ida do clienté,
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EXEMPLO: REDIGIR PETICAO INICIAL XVI
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11. Agora que ja analisou os documentos e sabes o que tens nas maos verifiqgue quais sio D I R E I T o
seus pedidos e, consequentemente, requerimentos para atingir a sua pretenso. Lembre- PREVIDENCIARIO

" N IBERO-AMERICANO
DE DIREITO PREVIDENCIARIO

se sempre dos passos da inicial:
a. 12 saber onde quero chegar;
b. 2% saber o que tenho para chegar la;
c. 37 como oonsolg o caminho para o destino.

Winguam chegsa o destino, sem percorrer wum caminho. Alguns construirdo um
caminho de lama, oulros de cimeamnto e raros, muito raros, de rocha, Porém, dos trés o
uitimo & o desejado porque na lama, direifos se afundam, o cimento, o sol trabaiha sobre
ele fazendo com que venha & perder a ngidez; e a rocha, & rocha pode
imperfieita, mas somente o tempo consegue trabaihar sobre a rocha ou, no imo, o
Homem com explosivos que deixam seqguelas no homem e na rocha.

*Por isso pense no 5W2H:

WHAT? O que sera feito? For exemplo. Aposentadoria com tempo especial
convertido e tempo rural

WHY? Por gue sera feita? FPor exemplo. Porgue o INSS/Orgao nao reconheceu;

a)
k).
c)...
WwHERE? | Onde sera feito Competéncia para a demanda
(local)?

WHEN? Cuando sera feito? | Tempus regil aciwm. Sempre venficar as normas
vigentes por ocasido do fato gerador.

WHO? For quem sera Fensar no que a pessoa que analisara o Direito baseia

feito? suas decistes. Por exemplo, se existe Repercussio
geral ou equivalente.

HOW? Como sera feito? Pensar em cada fundamento (prova material, prova oral,
prova pericial, normas) que possa levar ao objetive da
demanda.

Subsuncio do fato 4 norma.
HOW Quanto custara Se perder o tempo X, o cliente demorara ¥ para se
i, MUCH? fazer? Efou quanto | adimplir o requisito (isso nos ajuda a demonstrar a data
REALIZACAO: custa se ndo fizer? | da reafimac&o da DER)

IBOFP ﬁ

Instituto Brasileiro di IMPORTANTE: A elaboracéio da peca iniclal deve comecar pelos pedidos. Isso porque

g?t’f‘t”op ’35‘[19”04 2 sd se sabe quais provas, quals fundamentos e qual a estratégia quando se sabe onde

MBS L se quer chegar, sob pena de por um pedido ndeo feito ou ndo provado se perder a acho.
e
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8.1) Em caso positivo,

10) Possui advoga’

11.1) Em caso posiivo.

12) Recebe aposentadoria?

13) Ja moveu

14) Ja recebeu

16.1) Em caso positive

17) Ja recol

1) Sofreu o

Encontra-se vinculado a algum sindicato? Qual? ()sim { NGO

07) Ja trabathou como al

09) Gozou de licenga No traballio sem remuneragio?

9.1) Em caso positivo, indigue a(s) da1als) de inicio e de fim: _f_1.

12.1y Em caso positivo. Aposentadoria do INSS (

ou pediu beneficio previdencial

14.1) Em caso positivo possui a copia 4o processo admini istrativo?

15) J& teve processo judicial previdenci
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v’ Sem sistema de gestdo, nem comece... Porque nunca sera CERTO e COMPLETO;
v’ Verificar a ficha de atendimento antes do cliente chegar a sua presenca;

v

NN NN XX

Consultar os processos que o cliente ja possui, antes de ele chegar a sua presenca;
Perguntar sempre no que pode ajudar;

Deixar o cliente contar a sua versao dos fatos;

Demonstrar interesse nos fatos em torno do que ele relata;

Nao interferir na fala dele, mas anotar pontos que considera relevantes com codigos;
Questiona-lo sobre os elementos preenchidos na ficha;

Analisar os documentos estabelecendo questionamentos a partir deles:
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STJ/TEMA 1124: Definir o termo inicial dos
efeitos financeiros dos beneficios
previdenciarios concedidos ou revisados
judicialmente, por meio de prova nao

submetida ao crivo adminis-trativo do INSS: se
a contar da data do requerimento
administrativo ou da citacao da autarquia
previdenciaria.
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Tenho medodeirde .
madrugada na cozinha

* N3o esperar o cliente ligar solicitando informagdes R p—

querendo informacao
de processo

Passar informacao de modo sistematico

Para todos os clientes

Sugestao: Estipular um cronograma de repasse

Dividir clientes em 9 lotes. A cada 9 semanas (aprox. 2 meses, bimestral) repassa informacado
Por que 97 Pois temos praticamente sempre: 1 més com 4 seguido de outro ¢/ 5 semanas.

* Exemplo: 9 “lotes” de clientes... Recebendo andamento processual bimestralmente....

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEzZ AN 5 Y
o oo oo oo on T T 0 1o © v v NN © 0 © 09008 8 8(nwdddland -
SRR R R R R b E-E R Al R R LR R R R R ENQUANTO 1550 CUIDADONO.

T Lote Tde dientes| 1 ] ] ] ] ] GARNAVAL PARA NAD ENTRAR NESSA!
2 Lote 1declientes’ 2 2 2 2 2 2
3 Lote 1de clientes 3 3 3 3 3 3 ;
4 Lote 1de clientes 4 a4 4 4 4 a4
5 Lote 1de clientes’ 5 5 5 5 5 5
6 Lote 1de clientes’ 6 6 6 6 6 6
7 Lote 1de clientes’ 7 7 7 7 7 7
8 Lote 1de clientes 8 8 8 8 8 8
9 Lote 1de clientes: 9 9 9 9 9 9
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CLIENTE INTERNO E EXTERNO:
Repassar o andamento processual

* Repassar em formato de figura que possa ser facilmente visualizado na tela do celular PREVIDEN CIARIO

" IBERO-AMERICANO
DIREITO PREVIDENCIARIO

* Colocar as questdes mais frequentes dos seus clientes. Indicar os proximos passos.

* Mostrar onde o processo esta no fluxo completo do processo. Uma imagem vale por mil palavras.

* Usar texto simples (ndo “juridiqués”). Exemplo abaixo. Status 9 “Exigéncia solicitada pela Junta de Recursos”
— —

(.= )

‘ 9.1.2 9.1.2) Exigéndia solicitada pela ‘ 9.1.2
Junta de Recursos Requerimento
Administrativereerr

D W, concesido

’ 1
9.1.2 Exigéncia solicitada

pela
[ Junta de Recursos

i Seu processo administrativo estd em
exigéncia para o INSS cumprir
determinagées do Conselho da Junta
de Recursos — CRPS.

Préxima etapa
Apos o cumprimento da exigéncia na
agéncia do INSS o seu processo
retornara a Junta de Recursos para
prossequir o julgamento.

ireito Previdenciario
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Deus é tao, mas tao maravilhoso que nos permitiu
estarmos juntos neste dia depois de tantas coisas pelas
guais passamos nos ultimos anos.

Entao, sejamos gratos. Por isso nao quero palmas.

Quero que vocé abrace seu/sua colega ao lado e diga a
ele/ela a palavra mais positiva que lembrar.
A minha palavra positiva é: GRATIDAO!
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