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O que preciso

melhorar?

Quais sao as minhas
forcas?

Expectativas?

ceee
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OBJETIVOS

* Formar uma “Cultura de Atendimento” em que o servidor
publico venha a melhorar a comunicagao com os cidadaos
por meio de uma imagem de credibilidade.

* Desenvolver com os servidores uma postura de

comprometimento consigo mesmo, com o grupo de
trabalho e com o direcionamento para um atendimento de

exceléncia.
* Sensibilizar para a necessidade de se manter uma imagem
profissional adequada as necessidades da

Instituicdo/Organizacdo Publica.
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PROGRAMA

Unidade I: O atendimento na gestao publica
Unidade II: Comportamento profissional e

equilibrio emocional
Unidade Ill: O ponto de vista do cliente

Unidade IV: Imagem profissional

UNIDADE I: O ATENDIMENTO NA GESTAO
PUBLICA

» Agestdo publica na qualidade do atendimento ao
cidadao.

» O poder do atendimento e a satisfacao do cidadao.

= Como construir uma cultura de atendimento de

qualidade.




~ RESPONDA

E facil atender pessoas /clientes?

Vocé ja parou para pensar como esta o seu
atendimento?

Qual o perfil do meu cliente?

Eu gostaria de ser atendido por mim?

7

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

“O produto final de um servico é sempre um
sentimento. Os clientes/usuarios ficam satisfeitos ou
nao, conforme suas necessidades.”

LAS CASAS, 2011.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO

“Se traduz pela busca da economia de tempo, dinheiro e
esforco ao cidadao, com a oferta de informacoes
corretas, completas, atualizadas e compreensiveis...”.

LAS CASAS, 2003

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

“...de modo que sirvam de referéncia para que todos
falem “a mesma lingua” e haja a satisfacao das
necessidades do usuario.”

LAS CASAS, 2003
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VIDEO FUNCIONARIO PUBLICO

O PODER DO ATENDIMENTO E A
SATISFACAO DO CIDADAO

-
-
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* Quem, na atualidade nao foi obrigado a enfrentar fila

no banco, ou em uma organizacao publica...?
* Quantas vezes ao chegar o momento aguardado para

ser atendido, deparou-se com a informacao do

funcionario: "O senhor entrou na fila errada”.
Sao fatos rotineiros os quais poderiam ser facilmente

contornados desde que houvesse interesse, como uma

placa, ou uma informacao adicional.

13 esesp

Do outro lado do balcao, o funcionario, as vezes, encontra
dificuldades para explicar ao usuario que nao é ele quem
faz as leis ou que ele nao responsavel pelas normas da
municipio, ou que ele nao é detentor da informacao; ou

porque o terminal de computador esta fora do ar.

14 esesp
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E O SERVICO PUBLICO?

Vocé pode e deve

se orgulhar de ser

um Servidor Publico!
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EFICIENCIA, EFICACIA E EFETIVIDADE

L | Eficiéncia
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PRINCiPIOS ADMINISTRATIVOS EXPLICITOS

LEGALIDADE (obediéncia a lei), IMPESSOALIDADE (ndo
fazer acepgdo a pessoas), MORALIDADE (valores de
aceitagdo publica), PUBLICIDADE (ser transparente) e
EFICIENCIA (fazer o que precisa ser feito, da melhor
maneira possivel).

seee
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DINAMICA — PAPEL AMASSADO
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POSTURAS E PRATICAS DOS SERVIDORES

= Ter entusiasmo e capacidade de transformar as coisas, de fazer

dar certo.
» Parar de reclamar.
= Buscar o autodesenvolvimento.
= Agir, evitar transferir para outro dia.
» Ter perseveranca, tenacidade, atencao aos detalhes.
= Acabar com a arrogancia e o mau humor.
= Ser flexivel , usar o bom senso.
= Estar aberto(a) as mudancas e saber que fazem parte

constante da nossa vida.

seee
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ELEMENTOS PARA AQUALIDADE DE
SERVICOS

PESSOAS

INSTALACOES E PROCEDIMENTOS, PADROES E
EQUIPAMENTOS SISTEMAS ORGANIZACIONAIS
Fiates apud Santos (2007) e

01/04/2022
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VIDEO — CONVIVER MELHOR
IRESPEITAR AS DIFERENCAS

Aula 2
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ATIVIDADE - OS
12 TIPOS DE CLIENTES
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O CICLO DO ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Verifigue os
afeilos do trabha-
ho executado

CHECK

seee
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COMO CONSTRUIR UMA CULTURA DE
ATENDIMENTO DE QUALIDADE
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FORMACAO DA CULTURA

Complexo dos padrées de comportamento, crencas,
instituicoes, manifestacdes artisticas e intelectuais
transmitidos coletivamente, e tipicos de uma sociedade.
No caso do Brasil, a pluralidade é a caracteristica

principal da formacao de sua cultura.

seee
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CULTURA DE QUALIDADE NO
ATENDIMENTO

» Conhecer os clientes/cidadaos

+ lIdentificar as necessidades

+ Adaptacao da area fisica

» Capacitacao dos servidores

» Padronizacao e implantacao de sistemas
» Controlar os resultados

» Acoes corretivas

27 esesp

Video- Motivacao

* Mario Sergio Cortela

* \océ faz o seu melhor?

14



MOTIVACAO

E ai galera,
quero ver todo
mundo feliz!!

ceee
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A IMPORTANCIA MOTIVACAO

“... Motivacao é o que faz com que os
individuos deem o melhor de si e facam o possivel
para
conquistar o que almejam”.

ceee
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MOTIVACAO

E a forca, ou impulso, que leva os individuos a
agirem de uma forma especifica.

Enquanto para alguns a motivacao
pode ser o fator financeiro, para
outros € o desejo de ser saudavel,
de ser amado, reconhecido, de
participar das decisoes ou realizar
tarefas desafiadoras.

31

ATIVIDADE - MOTIVAGAO -AS MOSCAS
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UNIDADE Il: COMPORTAMENTO
PROFISSIONAL E EQUILIBRIO
EMOCIONAL

= Apromessa e o cumprimento

= Conhecer e entender as necessidades do
outro

= Postura profissional

= Comportamento assertivo

= Etica no trabalho pUblico

33
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A PROMESSA E O CUMPRIMENTO

Existem profissionais descompromissados com algo maior

e mais sublime:

A necessidade do outro!!!!

Prometeu? Criou expectativas! Cumpra!

34
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INTELIGENCIA EMOCIONAL

Inteligéncia Emocional é a capacidade de criar motivacoes
para si proprio e de persistir num objetivo apesar dos
percalcos; de controlar impulsos e saber aguardar pela
satisfacao dos seus desejos; de se manter em bom estado de
espirito e de impedir que a ansiedade interfira na capacidade

de raciocinar; de ser empatico e autoconfiante ( DANIEL GOLEMAN,
2007, p. 58).

esesp 35

CONHECER E ENTENDER AS

NECESSIDADES DO OUTRO
Entender o seu Verdadeiro Papel. Demonstrar
interesse em relacao as necessidades dos cidadaos
e atendé-las.
Entender o Lado Humano. Conhecer suas
necessidades, ajuda-lo(a) a sentir-se uma pessoa
importante.
PORTADORES DE DEFICIENCIA - LEI N. 7.853, DE
24 DE OUTUBRO DE 1989

36 ~§é§§)
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POSTURA PROFISSIONAL

Comportamentos

+ Discurso coerente com suas acoes

« Objetivos claros e estratégias adequadas para atingi-

los
» Entusiasmo pelo trabalho em equipe
» Habilidade em inspirar confianca
 Espirito democratico

« Competéncia técnica

37 o580

ETICA NO TRABALHO PUBLICO

“ A ética profissional € um conjunto de atitudes e valores
positivos aplicados no ambiente de trabalho ”.

Sa, 2001 o0
38 esesp
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ETICA NO TRABALHO PUBLICO

« Ser ético é mais do que agir direito, proceder bem, sem
prejudicar os outros. E ser altruista - solidariedade, é
estar tranquilo com a consciéncia pessoal. E também
agir de acordo com os valores morais de uma

determinada sog

o328
COMPORTAMENTO ASSERTIVO
Aimportancia do equilibrio emocional

01/04/2022
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COMPORTAMENTO ASSERTIVO

Quanto mais equilibrado vocé for, melhor podera lidar
com os confrontos, menos estresse, mais confianca em
si mesmo, sabera agir com mais tato, melhorara sua
credibilidade, sabera lidar com as tentativas de

manipulacao, chantagem emocional e bajulacao.

Marisa de Abreu — psicéloga
Psicologos em Sao Paulo

”n esesp

COMUNICACAO ASSERTIVA

OBJETIVIDADE
Fluente e descomplicada

TRANSPARENCIA
Noticias verdadeiras e sem alardes

EQUILIBRIO EMOCIONAL
Postura segura e comedida

o esesp
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SABER OUVIR - quando vocé se silencia e escuta o outro
de maneira focada, vocé valoriza e respeita o outro
como individuo.

SER ASSERTIVO - agir com clareza, objetividade e
sinceridade. A linguagem deve ser clara transmitindo
seguranga.

SER PROFISSIONAL - Evitar tratamentos intimos e
diminutivos.

Comunicacgao é a troca de informagéao entre

Individuos atraveés da fala, escrita, de codigo
comum ou do proprio comportamento.

Dee
Teee

ouvir com aten¢do ao cidaddo — procure ouvir a queixa para saber como identificar e
resolver possivel falha;

edesculpar-se - Diga que sente pelo ocorrido e acompanhe o problema. A forma de
tratamento dispensado ao usuario sera uma oportunidade para mostrar que a
instituicdo se importa com o cidadao;

eevitar interpretagoes - toda reclamagdo deve ser tratada com seriedade,
independente do grau de seriedade que possamos atribuir a ela;

eevitar posturas defensivas - uma reclamacdo registrada por um cidadao significa
uma oportunidade de melhoria para a Administragdo. A postura defensiva por
parte do servidor inibe o cidaddo de efetuar o seu registro e acaba por “mascarar”
problemas que em algum momento deverdo ser enfrentados pelo érgdo publico

Dee
Teee
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UNIDADE Ill: O PONTO DE VISTA DO
CLIENTE /CIDADAO

Atendimento Reativo x Proativo

Como fazer o cliente/cidadao se sentir importante

Tipos de clientes/cidadaos: tratamento individual e

personalizado

Resisténcias e obstaculos dos clientes/cidadaos

Reclamacoes: ir além da solucao do problema

45 esesp

VIDEO SUPER SINCERO

46 esesp

01/04/2022
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ATENDIMENTO REATIVO X PROATIVO

COMPORTAMENTO REATIVO COMPORTAMENTO PROATIVO
Nao ha nada que eu possa Vou procurar alternativas.
fazer.
Sou assim e pronto. Posso tomar outra atitude
Ela me irrita muito. Posso controlar meus sentimentos.
Eles nunca vao aceitar minha Vou preparar uma apresentacao
ideia. eficaz.
Tenho de fazer isso. Posso achar uma acéo apropriada.
Nao posso. Eu escolho.
Nao preciso. Eu prefiro.
Ah, se eu pudesse... Eu vou fazer.

47 ”Sééé

COMPORTAMENTO PROATIVO

= Falar claramente, pausadamente e sem girias.

= Evitar tomar café ou agua enquanto atende e falar com chicletes
ou balas na boca.

= Colocar-se no lugar do outro. Empatia.
= Fazer perguntas apropriadas
» Fornecer respostas apropriadas

= Chamar sempre a pessoa pelo nome, dando o tratamento
adequado: “Sr.”, “Sra.”

48 esesp
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FRASES RECEPTIVAS

“Bom dia! Posso ajudar?”

“Obrigado(a)”(com um sorriso)

“Estou a disposicao”
“E sempre uma satisfacdo falar com o senhor.”
“0O que posso fazer para ajuda-lo?”

“Foi um prazer atender a senhora.”

”Nos damos muito valor a sua opiniao.”

“Tenha uma boa semana”.

49
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ORGANIZACAO

Mesa organizada.
Nao construa uma barreira entre vocé e o cliente.

O ambiente de trabalho deve estar agradavel para o
cliente.

2

SRS R

50

01/04/2022

25



COMO FAZER O CLIENTE/CIDADAO SE
SENTIR IMPORTANTE

= Atenda com presteza as suas necessidades

= Escute mais evitando perguntas evasivas

= Use mais frases positivas e crie um clima de otimismo e
possibilidades

= Proporcione um servico técnico + atencdao + simpatia +
urbanidade + presteza

= Perceba os detalhes - o local; o tipo de servico oferecido e o
perfil do cidadao; os gestos; a forma de comunicar; a altura da
voz; as promessa feitas que devem ser cumpridas...

LAS CASAS, 2012 °

11
51 ese50

RESISTENCIAS E OBSTACULOS DOS
CLIENTES/CIDADAOS

Apatia

Negligéncia

Frieza

Prepoténcia
Inflexibilidade

Vai-pra-ca e vai-pra-la

52 esesp
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RECLAMACOES: IR ALEM DA SOLUCAO DO
SOLUCAO

= Deixe o cliente/cidadao falar

= Diga que sente muito pelo ocorrido.
= Ouca com atencao.

= Mantenha a mente aberta

= Examine os fatos

= Nao discuta

= Nao imponha uma solucao

= Faca um resumo e verifique se ele concorda

53 esesp

ATENDIMENTO AO TELEFONE

" Tom de voz, a velocidade
e o volume adequados!

» Dar énfase aos pontos
mais importantes!

54 esesp
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ATENDIMENTO AO TELEFONE

Concentre toda sua atencao no que a pessoa esta dizendo.
Na hora em que o interlocutor estiver falando nao fique

pensando em sua resposta.
Nao interrompa o interlocutor.
Tome nota das informacdes essenciais.

Faca todas as perguntas necessarias, de forma objetiva e

delicada.

Confirme as informacoes anotadas.

55 esesp

BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO
PRESENCIAL

* Os primeiros segundos do atendimento presencial
sao fundamentais para se construir uma imagem
positiva da organizacao. Portanto, deve-se cuidar da
expressao do rosto e da voz, dos gestos, da postura e
do vocabuldrio

28
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Algumas regras sao imprescindiveis para qualquer
tipo de atendimento:

* presteza — demonstracao do desejo de servir,
valorizando prontamente a solicitagdao do usuario;

* cortesia — manifestacdo de respeito e de cordialidade
ao usuario;

* cordialidade — utilizacdao de expressdes como
“Obrigado”, “Por favor”, “Com licencga.

* licenga”, “Desculpe-nos pela demora”.
* sigilo— com relacdo aos assuntos confidenciais;

e 57

* tom da voz — moderado, principalmente em
ambientes fechados;

- uso do telefone de trabalho— N3o deve ocorrer de
forma simultanea a realizacdo de outra atividade;

- uso do celular pessoal — o telefone celular nao
deve ser atendido ou utilizado para envio ou leitura
de mensagens durante o atendimento;

- organizacao e limpeza — Deve-se evitar deixar
pilhas de papel, processos e documentos de forma

desorganizada sobre a mesa.

e 58
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* A Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com
Deficiéncia 13.146 de 6 de julho de 2015 é
destinada

* a3 assegurar e promover, em condicdes de
igualdade, o exercicio dos direitos e das
liberdades

* fundamentais da pessoa com deficiéncia,
visando a sua Inclusao Social e Cidadania.

T
@
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Teee

Boa tarde Dr. XPTO

Venho por este meio candidatar me a vaga de XXXXX, de acordo

com o anuncio publicado no site XXXX, para o cargo XXXX.

Em anexo segue o meu curriculum vitae, assim como a minha

carta de apresentacdo, explicando os motivos da minha candidatura.
Estou disponivel para qualquer esclarecimento.

atenciosamente;

Ricardo Rodrigues

Envio de curriculo

60
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E-MAIL

v’ Seja consistente —=Se a sua abertura é
“prezado(a) senhor(a)”, o leitor vai
esperar uma mensagem formal.

v" Informe sobre arquivos em anexo;

v/ Suavize as informacdes negativas

v/ Preste atencdo ao uso de abreviacdes
v Adeque a linguagem ao destinatario

61

v’ Use caixa alta apenas quando necessario;

v'Informe quais sd3o 0s proximos passos

v Escolha uma despedida adequada :

agradeco a atencao;
atenciosamente;

até a préxima;

com os melhores cumprimentos;
cordialmente;

desde ja, muito obrigado(a);
grato(a) ...

62
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ATENDIMENTO REALIZADO POR MEIO
ELETRONICO
* inclua uma assinatura -

Por ultimo, nao se esqueca de assinar a
mensagem e incluir dados como:

* nome;
* cargo;

* nome da empresa;
* telefone;

* site;

* 0 que mais vocé considerar adequado Lasss

AS PRINCIPAIS QUEIXAS DO
s CIDADAO

* “Um cliente satisfeito influencia positivamente
cinco novos clientes. Um cliente insatisfeito

influencia negativamente 20 clientes atuais. Um
cliente insatisfeito custa o lucro de cinco

clientes satisfeitos” (Jag Sheth).

32
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VAMOS TRABALHAR!
Dinamica da comunicacao

e 65
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UNIDADE IV: IMAGEM PESSOAL

» Apresentacao pessoal
» Linguagem corporal
= Pontualidade e comprometimento

» Cooperacao e trabalho em equipe

ceee
66 esesp

33



APRESENTACAO PESSOAL

Imagem pessoal € a marca que vocé deixa nas
pessoas, € como sera lembrado - positiva ou
negativamente.

67 esesp

APRESENTACAO PESSOAL

E o conjunto de percepcdes, atitudes, competéncias,
e qualidades do profissional, que, somado a uma
imagem visual adequada é capaz de conduzir a
realizacao e a conquista do sucesso.

O QUE NAOE ...

Bajulacao
Futilidade
Querer aparecer a qualquer preco

Predominancia da aparéncia sobre conteudo

soee
68 esesp
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Aparéncia ( cabelo, maquiagem,

pele)
CUIDADOS Roupas/ sapatos
PESSOAIS Acessorios

Educacao

Postura (nao verbal)

Vocabulario

7\ 2
| @ Saude/higiene ( halito,
=N
¥1 ‘ G\J)I desodorizac&o)
I

L
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LINGUAGEM CORPORAL

Bracos cruzados
Queixo apoiado
Tamborilar os dedos

Andar de um lado ao outro

L
70 esesp
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LINGUAGEM CORPORAL

Cenho franzido

Recostar-se na cadeira

Balancar a cabeca lateralmente

Virar os olhos

Dar de ombros descomprometido,
desinformado

11
71 ese50

DICAS DE BELEZA

Cumprimente o porteiro

Dé passagem no transito
Faca elogios (s6 os sinceros)
Tenha paciéncia na fila
Agradeca ao garcom

Olhe nos olhos

Dé mais abracos
Leia
Sorria sempre

72 esesp
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VIDEO - A IMPORTANCIA DE SER PONTUAL

25680

PONTUALIDADE E COMPROMETIMENTO

TAREFA X RESPONSABILIDADE

P =

Yy

¥

é%
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PONTUALIDADE E
COMPROMETIMENTO

OArt. 220 da lei Complementar n°46/94 que
trata deveres do servidor publico, deixa explicito
qgue ser assiduo e pontual ao servico € uma
obrigacao do servidor publico do estado do
Espirito Santo.

e 75
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PONTUALIDADE E
COMPROMETIMENTO

Quais sao os beneficios de cumprir com as obrigag¢des?
*Imagem. Esse tipo de fama é bom e faz bem a carreira profissional.

» uma forma de demonstrar respeito préprio, com o colega e com a empresa.
*Influencia: Um profissional assiduo e pontual demonstra compromisso, respeito
pelos colegas e inspira confianca.

*Networking: aumentar a rede de contatos e ser lembrado quando outros
pedirem uma indica¢do para uma vaga.

*Reconhecimento: muitas empresas proporcionam prémios, bonificagdes e
beneficios aos colaboradores que apresentam assiduidade e pontualidade.

e 76
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VIDEO - TRABALHO EM EQUIPE

COOPERACAO E
TRABALHO EM EQUIPE

GRUPO E EQUIPE
[

Toda equipe € um grupo; mas nem todo grupo é

uma equipe.

EQUIPE EQUIPE

e 78
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COOPERACAO E TRABALHO EM EQUIPE

O trabalho isolado limita a produtividade. Limita a eficiéncia
e a criatividade: varias mentes podem encontrar solugées

que, isoladamente, jamais seriam descobertas.

CULTURA DA INTERDEPENDENCIA

e Clima de ajuda mutua (cuidado de uns com os outros);
«Comunicacdo espontadnea entre os diversos

departamentos;

» Equipes funcionam como um times;
*Pessoas e as equipes sdo valorizadas por suas

contribuicoes;

» Relacao geréncia - empregados é de respeito e de apoio;

» Gestao participativa.

80 esesp

01/04/2022

40



01/04/2022

VAMOS TRABALHAR!
Dinamica do trabalho em
equipe

e 81
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FOLHA DE VERIFICACAO

Folha de Verificagao é um check-list
onde se registram dados de
atividades que ainda estao em
andamento ou sob andlise. E uma
ferramenta bastante flexivel que
pode ser estruturada de acordo com
a hecessidade (CARVALHO e PALADINI, 2012).

e 82
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FOLHA DE VERIFICACAO

Quando se conhece os principais
problemas é so fazer a tabela com os
dados que vocé quer coletar e entao,
pedir para o colaborador que faca a
anotacdo da quantidade de vezes em
gue o problema apareceu no
periodo.

Como segue o exemplo:

FOLHA DE VERIFICACAO

Problemas  Segunda  Terga Quarta Quinta Sexta Total

Sistema
forado ar " 11 // 10
Reclamagdo
-Demorano / // / /] 6
atendiment
o
Divergéncia
nas
informagde
/! 1 / / // 10

s
repassadas
aos clientes

outros

01/04/2022
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O método ¢é constituido de sete perguntas,
utilizadas para Implementar solugoes:
What (o qué): qual a agéo sera
desenvolvida?

Who (quem): quem ira
executar/participar da acdo?

Where (onde): onde a acao sera
desenvolvida?

When (quando): quando sera
realizada?

Why (por qué): Por qué a acéao
sera executada?

How (como): como sera
executada a acao?

How much (quanto): quanto sera
gasto?

43
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PROGRAMA 5S

Os cinco sensos que dao nome ao Programa 5S tém
sua origem nas iniciais das palavras japonesas:

Seiri -sensos de utilizacdo
Seiton- organizacao
Seiso- limpeza

Seiketsu- Padronizacao
Shitsuke- autodisciplina

MASP - Método de Analise e Solucao
de Problemas

E uma forma sistematica de
realizacdo de agOes corretivas e

preventivas para eliminar problemas.
(FREITAS, 2009).

Se divide em oito etapas a partir do PDCA :
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MASP - Método de Analise e Solugao
de Problemas

PDCA ETAPA OBIETIVO
Identificag@o do Definir claramente o problema e
problema reconhecer sua importincia.
Observagio Investigar as caracteristicas especificas

do problema com uma visZo ampla e sob
varios pontos de vista.

Analise Desceobrir as causas fundamentais

Plano de agdo Conceber um planoc para bloquear as
causas fundamentais.

Acdo Bloguear as causas fundamentais

Verificagdo Verificar se o bloqueioc foi efetive

Bloqueio foi

efetivo?
Padronizacio Prevenir contra o reaparecimento do
problema.
A ConclusZc Recapitular tedo o processo de solugdc

S BERRRE:

do problema para trabalho futuro

BRAINSTOMING

E uma ferramenta simples que pode
ser utilizada em qualquer situac3o.
podemos dizer que € uma ferramenta
para o surgimento de ideias ou para
evidenciagéo de problemas.(BARREmE LOPES

ﬁ =y ——
e

2005)
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ESPECIFICACAO DE UM PROBLEMA

Considere a necessidade de gerenciamento no seu
setor/orgao/secretaria:

NECESSIDADE: qual é o problema que se pretende
resolver?
EVIDENCIAS: quais as evidéncias de que existe um
problema?

PESSOAL ENVOLVIDO: de quem é o problema?

e 91
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PARA REFLEXAO

AVIDA NOS PERMITI SER MELHORES A CADADIA!
MELHORES, AMIGOS, FILHOS, PAIS, COLEGAS DE
TRABALHO, PROFISSIONAIS....

46



VIDEO- O QUE VOCE QUER SER
QUANDO CRESCER ?
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