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O QUE É COMUNICAÇÃO?

Sempre vejo anunciados cursos de oratória. Nunca vi
anunciado curso de escutatória. Todo mundo quer
aprender a falar... Ninguém quer aprender a ouvir.
(...)
A gente não 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. 



O QUE É COMUNICAÇÃO?

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



O QUE É COMUNICAÇÃO?

Daí a importância de saber ouvir os outros: A beleza
mora lá também. Comunhão é quando a beleza do
outro e a beleza da gente se juntam num contraponto.

(Alves, Rubem. Escutatória.)



Você é cliente?

CLIENTE?

Quem é cliente?

Por que é cliente?



• INTERNO
Da recepcionista ao financeiro,
incluindo você;

•EXTERNO
a) INSS/RPPS, Poder Judiciário;
b) Beneficiários do RGPS/RPPS 

CLIENTE?



EFICIENTE?



ATRIBUTOS DO ADVOGADO

Inteligência emocional - aplicar as SOFT SKILLS: 

a. Comunicação eficaz;
b. Pensamento criativo;
c. Resiliência;
d. Empatia;
e. Liderança;
f. Ética no trabalho



• Visual Law

• Jurimetria (conhecimento material e processual)

• 5S 

• 5W2H 

• Teoria dos jogos

ATRIBUTOS DO ADVOGADO



1. Procurar pastas perdidas
2. Organizar documentos, pedir novamente documentos 
3. Corrigir fórmulas em planilhas desatualizadas
4. Digitalizar documentos em um scanner ineficiente
5. Procurar arquivos na rede
6. Fazer manutenção no computador/rede
7. Andar ao arquivo para pegar/levar pastas
8. Encontrar ‘aquele’ e-mail importante na caixa de e-mail
9. Corrigir 2x, 3x, 4x, ....petições  (retrabalho)
10. Montar pastas de documentos

1. Fazer 1º atendimento eficaz
2. Analisar documentos rapidamente
3. Realizar cálculo previdenciário correto via sistema
4. Apresentar a melhores soluções jurídicas
5. Redigir Requerimento Administrativo/Petição Inicial
6. Redigir Recursos Adm / Recursos Judiciais
7. Receber o andamento processual sistematicamente
8. Realizar sustentação oral
9. Distribuir memoriais
10. Obter êxito na demanda: $$$

AGREGA VALOR NÃO AGREGA VALOR

EFICIENTE = AGREGA VALOR AO CLIENTE



CLIENTE INTERNO: Trabalho Padronizado



CLIENTE INTERNO: MÉTODO DE TREINAMENTO 
DIREITO PREVIDENCIÁRIO

Metodologia Instituto Professora Melissa Folmann para treinamento de advogados previdenciários

1. Ler a IN/INSS Nº 118/2022 e as Portarias regulamentadoras

1.Primeira leitura Do início ao fim

2.Segunda leitura Leitura intermediária. Fazer anotações. Marcar as páginas com Post-It

3.Terceira leitura Leitura final

2. Ler a Portaria/ INSS Nº 116/2017

3. Ler a Lei 8.213/91

4. Ler a Lei 8.212/91

5. Ler a IN/SRF Nº 971/2009

6. Debater com o advogado sócio proprietário do escritório 

1.O advogado que já tem experiência debate com o advogado que está em treinamento.

2.Fazer diagramas num quadro branco. Fazer fluxogramas. Mapas mentais.

3.Realizar prova oral com este advogado que está em treinamento

Observação:
Técnica de estudo da Dra. Melissa Live c/ Dr. Savaris sobre a reforma

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



EXEMPLO: LAUDO PREVIDENCIÁRIO



EXEMPLO: LAUDO PREVIDENCIÁRIO



EXEMPLO: REDIGIR PETIÇÃO INICIAL



CLIENTE INTERNO E EXTERNO: Ficha de atendimento



✓ Sem sistema de gestão, nem comece... Porque nunca será CERTO e COMPLETO;

✓ Verificar a ficha de atendimento antes do cliente chegar à sua presença;

✓ Consultar os processos que o cliente já possui, antes de ele chegar à sua presença;

✓ Perguntar sempre no que pode ajudar;

✓ Deixar o cliente contar a sua versão dos fatos;

✓ Demonstrar interesse nos fatos em torno do que ele relata;

✓ Não interferir na fala dele, mas anotar pontos que considera relevantes com códigos;

✓ Questioná-lo sobre os elementos preenchidos na ficha;

✓ Analisar os documentos estabelecendo questionamentos a partir deles: 

CLIENTE INTERNO E EXTERNO: Ficha de atendimento



CLIENTE INTERNO E EXTERNO: solicitar/analisar documentos

STJ/TEMA 1124: Definir o termo inicial dos
efeitos financeiros dos benefícios
previdenciários concedidos ou revisados
judicialmente, por meio de prova não
submetida ao crivo adminis-trativo do INSS: se
a contar da data do requerimento
administrativo ou da citação da autarquia
previdenciária.



CLIENTE INTERNO E EXTERNO: 
Repassar o andamento processual

• Não esperar o cliente ligar solicitando informações 

• Passar informação de modo sistemático

• Para todos os clientes

• Sugestão: Estipular um cronograma de repasse 

• Dividir clientes em 9 lotes. A cada 9 semanas (aprox. 2 meses, bimestral) repassa informação

• Por que 9? Pois temos praticamente sempre: 1 mês com 4 seguido de outro c/ 5 semanas.

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

Quanto tempo por dia é ‘perdido’ em responder de forma reativa e-mails e ligações sobre andamento 
processual? 

JAN

4/
1

11
/1

18
/1

25
/1

1/
2

8/
2

15
/2

22
/2

1/
3

8/
3

15
/3

22
/3

29
/3

5/
4

12
/4

19
/4

26
/4

3/
5

10
/5

17
/5

24
/5

31
/5

7/
6

14
/6

21
/6

28
/6

5/
7

12
/7

19
/7

26
/7

2/
8

9/
8

16
/8

23
/8

30
/8

6/
9

13
/9

20
/9

27
/9

4/
10

11
/1

0

18
/1

0

25
/1

0

1/
11

8/
11

15
/1

1

22
/1

1

29
/1

1

6/
12

13
/1

2

20
/1

2

27
/1

2

3/
1

10
/1

1 Lote 1 de clientes 1 1 1 1 1 1

2 Lote 1 de clientes 2 2 2 2 2 2

3 Lote 1 de clientes 3 3 3 3 3 3

4 Lote 1 de clientes 4 4 4 4 4 4

5 Lote 1 de clientes 5 5 5 5 5 5

6 Lote 1 de clientes 6 6 6 6 6 6

7 Lote 1 de clientes 7 7 7 7 7 7

8 Lote 1 de clientes 8 8 8 8 8 8

9 Lote 1 de 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

• Colocar as questões mais frequentes dos seus clientes. Indicar os próximos passos. 

• Mostrar onde o processo está no fluxo completo do processo. Uma imagem vale por mil palavras.

• Usar texto simples (não “juridiquês”). Exemplo abaixo. Status 9 “Exigência solicitada pela Junta de Recursos”
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Deus é tão, mas tão maravilhoso que nos permitiu 
estarmos juntos neste dia depois de tantas coisas pelas 
quais passamos nos últimos anos. 
Então, sejamos gratos. Por isso não quero palmas.

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


