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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

Na fazenda a discussao estava pegando fogo

De um lado as galinhas com suas dificuldades e do outro
lado o porco com suas ideias.

As reunides se arrastavam hd tempo, era conversa e mais
conversa e nada de agao.

Todos queriam preparar uma festa de aniversario
para o fazendeiro, mas ndo havia um consenso.

A galinhas defendiam: cocoricé... Gente nado adianta se
incomodar tanto! Vamos fazer qualquer coisa.
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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

A galinha: Vai ser muito complicado...

Porque fazer a melhor festa, se o fazendeiro nem é bom
para nos.

Quando ele for melhor conosco, ai faremos algo diferente...

O porco rebate, se quisermos que ele MUDE, fagamos
NOS antes a mudanga.

A galinha, td complicado... Vamos definir o carddpio

Entdo a galinha propd6e: Vamos fazer omelete com bacon.

REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

O porco olha com serenidade para as galinhas e fala
com seguranga:

Se esta for a melhor solugdo, eu darei o meu
corpo, pois eu sou COMPROMETIDO.

AGORA EU PERGUNTO: QUEM ESTA ENVOLVIDO
E QUEM ESTA COMPROMETIDO?
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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

A galinha esta apenas envolvida no processo produtivo

Ela acorda todo dia, come o que |lhe ddo . PGe seus ovos,
gue é sua funcdo e sabe que no dia seguinte recebera nova
racdo e que tudo estard igual para que continue
desenvolvendo sua func¢ao - botar ovos.
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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

E O PORCO?

Para fazer o bacon, ndo se pode pedir que apenas se envolva no
processo ele terd que estar realmente comprometido, ja que tera
gue colocar sua vida em risco para que haja o bacon.

MORAL DA HISTORIA

A galinha apenas colocara os ovos, ela é ENVOLVIDA.

O porco dard a vida para que haja o bacon, ele ¢ COMPROMETIDO.
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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

Essa é a diferenca basica entre ENVOLVIMENTO E
COMPROMETIMENTO, ou seja, o quanto vocé esta
disposto a dar de si para o que estd fazendo??

Para os envolvidos sempre ha problemas e dificuldades

Para os comprometidos sempre ha solugdes e energia

A RELACAO COM UM ENVOLVIDO E DE CURTO PRAZO

ENQUANTO COM O COMPROMETIDO, CONSEGUE-SE MANTER
RELACAO DE LONGO PRAZO, POIS ESTA COMPROMETIDO COM
OS PROCESSOS DA INSTITUIGAO.
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REFLEXAO DO DIA : ENVOLVIMENTO OU COMPROMETIMENTO

E COM A SUA INSTITUICAO, COMO VOCE ESTA??

ENVOLVIDO OU COMPROMETIDO?
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VAMOS VER AS 4 PERGUNTAS DE PETER DRUCKER

Dindmica-Metéfora da Arvore-Autoconhecimento

Agora, para entendermos o outro é preciso autoconhecimento.
Criar um ambiente amoroso e facilitador das relacfes interpessoais.
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Copa nossas aspiragdes, sonhos, expectativas. O que
desejamos que floresca, os pensamentos bons, as
atitudes boas;

RAIZ o que desejamos enterrar, 0 que ndo queremos
que floresca, como por exemplo: inveja, vicios,
ansiedade, tristeza, magoas, sentimentos que ndo
favorecimento  das

permitem o relagdes

interpessoais sadias.
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CONTRATO DIDATICO

CONTRACT

EXPECTATIVAS E CONTRIBUIGOES a2

esesp

OBIJETIVOS

Proporcionar ao colaborador o conhecimento dos Principios da Exceléncia no
Atendimento, bem como o reconhecimento dos seus talentos;

Identificar a proatividade como possibilidade de inovagao;

Habilitar o colaborador com ferramentas que possibilitem identificar e sugerir

estratégias para fortalecer o atendimento com qualidade e humanizado;
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OBIJETIVOS

* Formar uma “Cultura de Atendimento” em que o servidor publico venha a
melhorar a comunicacdao com os cidaddaos 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/Organizagdo Publica;

353
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PROGRAMA
Unidade I: O atendimento na gestdo publica
¢ Comprometimento ou Envolvimento
* Atendimento
*  Fundamentos do atendimento de qualidade
* Férmula da satisfagdo do cliente
Unidade II: Comportamento profissional e equilibrio emocional
* Habilidades Essenciais do profissional do Atendimento
* Atendimento telefonico
¢ Os pecados do Atendimento
* Comportamento assertivo
* Etica no trabalho publico
L 3
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PROGRAMA

Unidade IlI: O ponto de vista do cliente

Unidade IV: Imagem profissional

Tipos de clientes e dicas de como atendé-lo
Atendimento passivo x Proativo

Como fazer o cliente se sentir importante

Tipos de clientes: tratamento individual e personalizado
Resisténcias e obstaculos dos clientes

Reclamagdes: ir além da solugdo do problema

Apresentagdo pessoal
Linguagem corporal
Pontualidade e comprometimento

Cooperagdo e trabalho em equipe

. . ~ 2
Novos Hébitos para Humanizagdo _sess

EXCELENCIA /HUMANIZACAO NO ATENDIMENTO

Unidade I: O atendimento na gestao publica
Comprometimento ou Envolvimento

Atendimento.

Fundamentos do atendimento de qualidade

Formula da satisfacdo do cliente

Professora mestre Marizinha Coqueiro
27999 69 0403




O QUE E ATENDIMENTO??

Ato ou efeito de atender.

Maneira como habitualmente sdo atendidos os clientes

de determinado servico.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

“Se traduz pela busca da economia de tempo, dinheiro
e esforco ao cidadao, com a oferta de informacdes
corretas, completas, atualizadas e compreensiveis de
modo que sirvam de referéncia para que todos falem
‘a mesma lingua’ e haja a satisfacdao das necessidades
do usuario.” Las casas, 2003
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FUNDAMENTOS DO ATENDIMENTO DE
QUALIDADE

. Pensamento Sistémico

. Aprendizado organizacional

. Cultura de inovacao

. Lideranca e constancia de propdsitos

. Orientacdo por processo e informacdes

a U A~ W N

. Visdo de futuro

Fundagdo Nacional de Qualidade-FNQ, 2015
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FUNDAMENTOS DO ATENDIMENTO DE
QUALIDADE

7. Valoriza¢do das pessoas
8. Conhecimento sobre o cliente e o mercado

9. Desenvolvimento de parcerias

10. Responsabilidade social

Fundacdo Nacional de Qualidade-FNQ, 2015
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E possivel humanizar as pessoas?
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O que é humanizar?

Humanizar é garantir a palavra a sua dignidade ética, ou
seja, para que o sentimento humano, as percepc¢des de dor
ou de prazer sejam humanizadas, é preciso que as palavras

gue o sujeito expressa sejam reconhecidas pelo outro.

E preciso, ainda, que esse sujeito ouca do PRICI\:ALEIFR'\(l)TELSAéAR
outro palavras de seu reconhecimento. &
/\/ﬂ" ‘" :\
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O que é humanizar?

Humanizar é verbo pessoal, € multiplicavel, pois é contagiante.

Humaniza¢ao no Atendimento

A humanizag¢ao no atendimento permite o estabelecimento de uma
relacao de confianca entre cliente e profissional do atendimento.

Humaniza¢ao no Atendimento

Uma cultura de humanizacao necessita de tempo para
ser construida, precisa da participacdo de todos os
atores do sistema, determina a ruptura de paradigmas.

A humanizag¢ao depende de nossa capacidade de falar e de
ouvir, depende do dialogo com nossos semelhantes.
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O sorriso, a cordialidade, o olhar nos olhos, enfim, a qualidade,
a humanizacao no atendimento durante todo o processo sao
fundamentais para garantir a satisfagdo e uma experiéncia
positiva do cliente.

OTIMO [ |
BOM [J
REGULAR [
RUIM [
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QUALIDADE... HUMANIZACAO...
De que estamos falando?

Estamos falando do atendimento que visa atender as
necessidades singulares de cada cliente.

O bom atendimento passa a ter um valor
agregado ao servico ofertado.

E preciso surpreender! | o '".tg,s:.xi
® EXCELENCA +
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Nos e "Vossa Majestade", O CLIENTE

ATENDER: E bdsico. E o minimo esperado

SURPREENDER: E imprescindivel.
E o que ele ndo espera encontrar!

ENCANTAR: E a missdo para o sucesso.
E o que desperta reconhecimento e fidelidade.

% Exceléncia no

"‘g Atendimento

- 27
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MOMENTO DE INTERIORIZACAO

-
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CONTROLANDO A RESPIRACAO

Inspire e expire 3 vezes , acalmando sua
respiracdao . Devagar, deixe o ar penetrar em
seus pulmoes.

Criagdo Ria Slides esesp
CONTROLANDO A RESPIRACAO
Inspire profundamente e, quando for expirar
vagarosamente, diga: “acalme-se corpo” (repita 3
vezes).
o228
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CONTROLANDO A RESPIRACAO
Sinta-se Se existisse apenas Vvocé e sua

respiragdo, nada mais (nenhum pensamento
importante, nenhum compromisso imediato, nenhuma

aeee
3 esesp

Inspire profundamente, e ao expirar,
diga: “acalme-se mente”.
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CONTROLANDO A RESPIRAGAO

Procure respirar sem pressa ou ansiedade - lembre-
se de deixar tudo para depois e aproveitar o
momento da meditagdlo como uma hora
completamente sua, para vocé entrar em contato

W
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Fechem os olhos suavemente, suspirem de amor
proprio e digam baixinho, sé para o coragdao: "Eu me
amo pra caramba”!
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Agradeca em siléncio a vida e os momentos
vividos.
Seja sempre feliz e grato a tudo o q

pela ?
umyagradecimente
no finalide

esesp
Inspire profundamente e, ao expirar, “sorria”
(sorria de verdade) para a pessoa que estd ao seu
ladc
o228
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Vamos voltar ao trabalho !.

37
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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

reparticdo publica...?

* Quantas vezes ao chegar o momento aguardado para ser atendido, deparou-se

com a informacédo do funciondrio: "O senhor entrou na fila errada".

Sdo fatos rotineiros os quais poderiam ser facilmente contornados desde que

houvesse interesse, como uma placa, ou uma informacao adicional.

39

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

computador esta fora do ar.

40
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COMO DEFINIR SATISFACAO DO CLIENTE?

A Satisfagdo é a relagéo entre o que o cliente vé
(percebe) e o que ele esperava ver (expectativa)!

e 41
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COMO DEFINIR O ENCANTAMENTO DO CLIENTE?

O Encantamento é quando a percepgdo (o que o cliente vé) é
maior que a expectativa (o que esperava encontrar).

- 42
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A FORMULA DA SATISFACAO

Atendimento [l Atendimento [} Indiferenca
esperado recebido

3

b4

3

Y =

Atendimento
esperado

Atendimento
recebido

A FORMULA DA SATISFACAO

Atendimento
esperado

Atendimento -

recebido

g
b4

=

Atendimento
esperado

Atendimento
recebido

Insatisfacao

e

17/03/2022
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A FORMULA DA SATISFACAO

esperado recebido

I
Y =
Atendimento Atendimento

esperado recebido

45
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Atendimento extraordinario é:

“... atender de forma diferenciada e
humanizada as pessoas certas, no
tempo justo, com o maximo valor

percebido.

E um trabalho E valorizar o
de equipe. didlogo.

E um compromisso didrio com o bem-estar
do nosso usuario...” Adaptado de McKenna

46
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QUALIDADE... HUMANIZAGAO. De que estamos falando?

Estamos falando do atendimento que visa atender as
necessidades singulares de cada cidadao.

O bom atendimento passa a ter um valor agregado ao
servico ofertado.

E preciso surpreender!

VIDEO FUNCIONARIO PUBLICO

48
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MUDANCA DE PARADIGMA

SAl O FUNCIONARIO que desempenha de forma isolada o mesmo tipo
de atividade durante toda sua carreira.

i
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ENTRA O PARCEIRO cujas responsabilidades sdo atribuidas ao coletivo
do qual ele faz parte e que deve aprender a ter competéncia de
adaptacao aos diferentes papéis e situacoes.

(!‘J
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E O SERVICO PUBLICO?

Vocé pode e deve

se orgulhar de ser

um Servidor Publico!
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SAO NECESSARIOS:

' CONHECIMENTOS

1- Da organizacao;
2- Do cidadao;
3- De comunicacao;

4-Comportamento Social.

SAO NECESSARIAS

. HABILIDADES |

1- Sociabilidade;

2- Rapidez;

3- Clareza;

4- Organizagdo;

5- Escuta Ativa;

6- Educacgdo(Polidez).

17/03/2022
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SAO NECESSARIAS:

~ ATITUDES

1- Colaboracgao;

2- Espirito de Equipe;
3- Disposicao;

4- Seguranca;

5- Autocontrole.

- 53
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EFICIENCIA, EFICACIA E EFETIVIDADE

. Eficiéncia ]

“ Eficacia ]

{) Efetlwdade]

54
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COMO CONSTRUIR UMA CULTURA DE
ATENDIMENTO DE QUALIDADE

S ‘; : /66/\/ a@
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FORMACAO DA CULTURA

Complexo dos padrées de comportamento, crencas,
instituicdbes, 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.
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CULTURA DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

« Conhecer os clientes;
 Identificar as necessidades; "
 Adaptacao da area fisica; :
* Treinamento dos servidores;

» Padronizacao e implantacao de sistemas;
« Controlar os resultados;

* Acoes corretivas.

57 esesp

Afinal o que é QUALIDADE?

O conceito diz respeito a tudo: servicos, produtos
e vida.

Conjunto de caracteristicas de todo produto, servico ou
relacdo planejada, praticada e verificada que visa superar as
expectativas de satisfacdo das pessoas envolvidas.

58 esesp
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( PRINCIPIOS DA QUALIDADE TOTAL

[Buscar satisfacdao dos cidadaos }

[Desenvolver competéncia dos colaboradores }

[Gerenciar de forma participativa }

[Ter metas e propdsitos claros e bem definidos }

- 59
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( PRINCIPIOS DA QUALIDADE TOTAL

Vs

-»

Garantir informagcdes com Qualidade. }
&

p
N3ao aceitar a reincidéncia de falhas. J

=

[Gerenciar processos. ]

[Melhorar continuamente a forma de atender. ]

- 60
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COMPETENCIA PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO

"Ninguém ignora tudo. Ninguém sabe tudo.
Todos nos sabemos alguma coisa. Todos
nds ignoramos alguma coisa. Por isso
aprendemos sempre.”  Ppaulo Freire

( § - !,?

Atendimento

ao
Cliente

PLANEJANDO O BOM ATENDIMENTO

' Identificar os PRODUTOS E/OU SERVIGOS
lfo rnecidos a cada tipo de cidaddo-usuario

17/03/2022
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“Nem tudo que se enfrenta
pode ser modificado.

Mas nada pode ser modificado
até que seja enfrentado”

James Baldwin

[
[42]
Qe
500
Teee

32



17/03/2022

EXCELENCIA /HUMANIZAGCAO NO ATENDIMENTO

Professora mestre Marizinha Coqueiro
27 999 69 0403

aeee
HHQSF)

PROGRAMA

Unidade Il: Comportamento profissional e equilibrio emocional

Habilidades Essenciais do profissional do Atendimento
Atendimento telefonico.

Os pecados do Atendimento
Comportamento assertivo.

Inteligéncia Emocional

Etica no trabalho publico
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A RATOEIRA
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Imaginou que no pacote poderia haver comida, ou outra
coisa Util para o fazendeiro, mas ao descobrir que era
uma ratoeira ficou aterrorizado!

Correu ao patio da fazenda advertindo a todos:

esesp

Ha uma
ratoeira na
casa, uma
ratoeira 1!
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esesp

Entdo o rato voltou para a casa, cabisbaixo
e abatido, para encarar a ratoeira do
fazendeiro.

Naquela noite ouviu-se um barulho, como o de uma ratoeira
pegando sua vitima.

A mulher do fazendeiro correu para ver o que havia pego.

No escuro,ela ndo viu que a ratoeira havia pego a cauda de uma
cobra venenosa. E a cobra picou a mulher...
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O fazendeiro a levou imediatamente ao hospital. Ela voltou com

febre.
Todo mundo sabe que para alimentar alguém com febre, nada

melhor que uma canja de galinha.
O fazendeiro pegou seu facdo e foi providenciar o ingrediente

principal.

aeee
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Como a doenga da mulher continuava, os amigos e
vizinhos vieram visita-la.
Para alimenta-los o fazendeiro matou o porco.
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A mulher nao melhorou e acabou morrendo.
Muita gente veio para o funeral.
O fazendeiro entdo sacrificou a vaca, para alimentar todo aquele povo.
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Na proxima vez que vocé ouvir dizer que alguém esta
diante de um problema e acreditar que o problema
nao lhe diz respeito, lembre-se que, quando ha uma
ratoeira na casa, toda a fazenda corre risco.

"O problema de um é problema de
todos, qguando convivemos em equipe."
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INTELIGENCIA EMOCIONAL

E a capacidade de se autoconhecer e lidar bem
consigo mesmo e de conhecer os outros, seja nas
relagdes familiares, sociais ou profissionais.

aeee
15 e8e8pP

Ser inteligente emocionalmente possibilita ao
homem administrar com eficacia suas emocgdes e
canalizd-las para o seu bem-estar e felicidade,
interferindo de forma positiva nas esferas da vida
para o alcance das metas propostas.
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PILARES DA INTELIGENCIA EMOCIONAL
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1. Autoconsciéncia: saber o que estamos sentindo no momento,
usando esses sentimentos para guiar nossa decisao.

2. Autogestao: capacidade de manipular nossas emocdes de modo
que facilite o desenvolvimento dos trabalhos e ndo o contrario.

17
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PILARES DA INTELIGENCIA EMOCIONAL
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3. Consciéncia Social: sensibilizar-se com as outras pessoas, ter
a capacidade de considerar suas perspectivas.

3

4. Gestao do relacionamento: lidar com as emogdes nos
relacionamentos e registrar as situagdes sociais; ter habilidade
de negociar e interagir pelo bem da equipe.

18
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Objetivo: identificar a compreensdao do cursista a respeito do
desenvolvimento da ferramenta brainstorming (tempestade de
ideias) utilizada para captar as ideias dos individuos.

Como o cidadao gostaria de ser
atendido na organizacao
publica?

Os participantes do grupo deverao fazer as suas
anotagdes individualmente até esgotar sua
opinido a respeito da pergunta.

19
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COMPORTAMENTO ASSERTIVO

A importancia do equilibrio emocional
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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, saberd lidar com as tentativas de manipulacao,

chantagem emocional e bajulagao.

Marisa de Abreu — psicéloga
Psicdlogos em Sdo Paulo

Teee

Qe
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COMUNICAGAO ASSERTIVA

OBIJETIVIDADE - Fluente e descomplicada

TRANSPARENCIA-Noticias verdadeiras e sem alardes

EQUILIBRIO EMOCIONAL-Postura segura e comedida

Comunicagao Assertiva é a arte de saber se expressar de
forma positiva, para conseguir atingir o objetivo proposto.

11



17/03/2022

ESTRATEGIAS PARA UMA
COMUNICACAO ASSERTIVA

Preste atencdo na linguagem corporal

Ouga com esséncia Controle suas emocgodes
Pratique dizer nao com sabedoria Estruture suas ideias
Tenha clareza e simplicidade Tempo é tudo

TESTE COMO ESTA SUA ASSERTIVIDADE? Avalie como esta seu comportamento
assertivo. Coloque um X na coluna que corresponder a sua resposta.

esesp
e
/ |
AGRESSIVIDADE ASSERTIVIDADE PASSIVIDADE
Aspero, se vé como Respeitoso consigo Submisso,
superior, sarcastico, mesmo e com oS comunicacao vaga e
nao considera as outros, impoe suas sem
necessidades do necessidades de comprometimento,
préximo, critico e forma firme, se diminui e nao
desrespeitoso. empatica, educada e impoe suas
eficaz. necessidades.
24
8833
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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! Cumpral

e 25
-
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CONHECER E ENTENDER AS NECESSIDADES DO OUTRO

Entender o seu Verdadeiro Papel. Demonstrar interesse em
relagdo as necessidades dos cidadaos e atendé-las.

Entender o Lado Humano. Conhecer suas necessidades, ajuda-
lo(a) a sentir-se uma pessoa importante.

PESSOAS COM DEFICIENCIA - LEI N. 7.853, DE 24 DE OUTUBRO
DE 1989

26 esesp
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POSTURA PROFISSIONAL

Comportamentos

« Discurso coerente com suas a¢oes ’

[0 Objetivos claros e estratégias ]
em equipe

« Entusiasmo pelo trabalho
adequadas para atingi-los

« Habilidade em inspirar confianca |

[- Espirito democrético ] [ Competéncia técnica ]

27 esesp

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.

28 esesp
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POSTURAS E PRATICAS DOS SERVIDORES

= Ter perseveranga, 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.

3
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Habilidades essenciais do profissional de atendimento

Demonstrar empenho Desenvolver confianca e a

pessoal fidelidade dos cidad3os
Dominar a tensao Q Colocar-se no lugar dos
clientes
Manter o
profissionalismo

‘ Prestar atengao

Trabalhar bem em
equipe

Resolver problemas

Aplicar conhecimentos e
habilidades técnicas

Organizar as atividades de

trabalho

30
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\ Habilidades essenciais do profissional de atendimento

Utilizar a ética sempre Conviver bem com
vocé

Acolher s

Ter seguranga nas informagdes prestadas

Utilizar o tratamento Usar a cortesia sempre
adequado.

Habilidades essenciais do profissional de atendimento

O cidaddo/usuario nunca deve
ir embora sem ser atendido

Nao o faca esperar sem uma justificativa

Atenda sempre respeitando a ordem
de chegada, a menos que a condicao
do usuario seja de prioridade

16
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\ Habilidades essenciais do profissional de atendimento \

R

Saber lidar com a diversidade e ter em
mente que todas as pessoas sao iguais
nas suas diferencas e devem ser

tratadas com igualdade, equidade,
valorizando seu talento.

esesp
\ Habilidades essenciais do profissional de atendimento \

A divers;

Sldade

trabalhg . bro
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Cabe a toda equipe primar por um
atendimento de exceléncia com
comprometimento pessoal, que seja motivo
de satisfacao para o CLIENTE!

QUALID AD
E
DE Topgg | E RESPoNSABILIDADE

TDeee
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POR QUE ATENDER COM QUALIDADE? COM HUMANIZACAO ?

36
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Por que os cidadaos estao cada vez mais exigentes?

2
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Frieza no relacionamento

Ma educacao e demonstracao de superioridade

o ANRS
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Servidores desatenciosos
Fazer o usuario dar voltas pela organizagao
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EVITE-ATITUDES NEGATIVAS

Ndo cumprimentar alguém que vocé conhece.

Ignorar um cidaddo.

Resmungar e reclamar.

Conversar com o colega ao invés de atender o
cidaddo.

Parecer e agir como se estivesse aborrecido.

Qe
%1 1]
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EVITE-ATITUDES NEGATIVAS

Recusar-se a ser rdapido.(...amanhd eu fago,
...amanhd eu vou...)

Nenhuma expressdo facial.

Ndo reconhecer um cidaddo habitual.

D08
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EVITE-PALAVRAS COMO...

“ ~ . 'II ~ .
N3o posso ser incomodado! “Eu n3o sei”

“Voce tera que...”
“Nao podemos fazer isto”
“Nao..”

7 . o 1 4 'l”
“S6 um minutinho...” Ja sei!

%1 1]
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QUALIDADE EM
ATENDIMENTO

“O produto final de um servico é sempre um sentimento. Os
clientes/usuarios ficam satisfeitos ou ndo, conforme suas
necessidades.” LAS CASAS, 2011.
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ATENDIMENTO AO TELEFONE

Diga o nome da Organizacgao, o seu
nome cumprimente seu cliente - Bom
Dia ou Boa Tarde

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

= Dar énfase aos pontos mais
importantes!

43 es5esp

Atendimento Telefonico

Use palavras de cortesia - Por favor, Obrigado

Atenda ao telefone no
maximo até o terceiro toque

Fique atento ao que o cidaddo/usuario diz

Na hora em que o interlocutor estiver falando

nao fique pensando em sua resposta.

22
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Atendimento Telefonico

Use telefone com objetividade e
racionalmente. Faga todas as perguntas
necessarias, de forma objetiva e delicada.

Anote os recados - Vocé
pode esquecer! Confirme as
informagdes anotadas.

VIDEO ERROS E ACERTOS NO

Use linguagem simples e facil
ATENDIMENTO AO TELEFONE

de ser entendida

ADOTE PALAVRAS
POSITIVAS l
. . “Bom dia!”
“Obrigado(a)” - com um sorriso

“O que posso fazer para “E sempre uma satisfacdo
ajudd-lo(a)?” falar com o sr. (sra)

“Foi um prazer atender o sr. (sra)”

“O senhor(a) fez uma
otima escolha!”

“No6s damos muito valor a sua
opinido.”

46
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ETICA NO TRABALHO PUBLICO

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

5:,2001 sl

47 es5esp

ETICA NO TRABALHO PUBLICO

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

morais de uma determinada sociedade.

VIDEO ETICA E MORAL DE MARIO
SERGIO CORTELLA

48 esesp
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Qual é a importancia da Etica

["*\\(

Sem ética, ou seja, sem a referéncia a
principios humanitarios fundamentais
comuns a todos os povos, nagdes,
religides etc, a humanidade ja teria se
despedacado até a autodestruicao.

Etica Profissional

Existem alguns fatores que sao considerados
importantes na ética profissional.
Sao eles......

Honestidade: E um preceito bésico para a convivéncia tanto
pessoal quanto profissional. Falar sempre a verdade, nao

culpar

colegas por erros seus e assumir falhas préprias sao

atitudes honestas e de valor para uma vida profissional ética

e reta.

25
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Etica Profissional

Sigilo: Alguns assuntos sao confidenciais por seguranca, e ndo é nada
ético sair falando aos quatro ventos sobre coisas que ndo dizem respeito a
determinados publicos. Informacdes sigilosas geralmente estdo protegidas
por lei e, caso algum funciondrio quebre este protocolo, a pena é certa

Competéncia: A competéncia envolve também o compromisso, a
organizacdo e a capacidade de ajudar os demais, tudo com a
finalidade de realizar um bom trabalho de forma geral.

Prudéncia: Ter noc¢ao da hierarquia, cuidado com comentarios,
brincadeiras e atitudes que podem até mesmo ofender os demais. E
importante ainda ter prudéncia na realizacdo das tarefas, fazer tudo da
forma mais correta possivel, sem “atalhos” ou “jeitinhos”.

500
Teee

Etica Profissional

Humildade: Perguntar quando hda duvidas, no caso do empregado. E ouvir
os subordinados, no caso do lider. Ou, para ambos, reconhecer erros e
aprender com eles.

Imparcialidade: Tratar a todos de maneira igual, independentemente do
cargo que ocupam. Ser imparcial € mais importante ainda para os gestores.
E comum as relagdes profissionais extrapolarem os limites do escritério,
mas € imprescindivel saber separar a relacdo pessoal da profissional

D08
TDeee
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Video - cqc-
www.youtube.com/watch?v=H6VEkyacjVvE

Duas questdes para refletirmos

Teste de Honestidade em S3o Paulo

Danilo Gentili foi as ruas de Sao Paulo para mostrar como anda a
honestidade dos habitantes de Ia. O repdrter mostrou como as pessoas
se comportam em situagdes cotidianas que colocam em prova a boa
indole do cidadao, como quando se recebe o troco errado, por exemplo.

500
Teee

“Se cada pessoa for capaz de OBSERVAR A SI MESMA, em vez de
exigir tanto dos outros, podera causar transformagbes mais
profundas e sutis nos seus relacionamentos”.

MonjaCoen

D08
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EXCELENCIA /[HUMANIZACAO NO ATENDIMENTO

PROGRAMA

Unidade lll: O ponto de vista do cliente

Tipos de clientes e dicas de como atendé-lo
= Atendimento passivo x Proativo
= Como fazer o cliente se sentir importante
= Tipos de clientes: tratamento individual e personalizado
= Resisténcias e obstaculos dos clientes

= Reclamacoes: ir além da solucdo do problema

17/03/2022
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Vocé saber o que significa a

palavra Acordar?

COR

DAR

17/03/2022
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Existem pessoas que acordam as 6:h da
tarde.
E isso mesmo!
Pela manha caem da cama, sao jogadas da
cama, mas passam o dia todo dormindo.

17/03/2022
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Desperte.
Acordar é muito pouco.

et

Seee
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AnswerGarden/ Nuvem de Palavras
ATENDIMENTO HUMANIZADO PARA MIM SIGNIFICA...
‘ https://answergarden.ch/2383036 ‘
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ATENDIMENTO PASSIVO X PROATIVO

COMPORTAMENTO REATIVO
Nao ha nada que eu possa fazer.
Sou assim e pronto.

Ela me irrita muito.

Eles nunca vao aceitar minha ideia.
Tenho de fazer isso.

N3ao posso.

Nao preciso.

Ah, se eu pudesse...
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COMPORTAMENTO PROATIVO
Vou procurar alternativas.
Posso tomar outra atitude
Posso controlar meus sentimentos.
Vou preparar uma apresentacao eficaz.
Posso achar uma ag¢do apropriada.
Eu escolho.
Eu prefiro.
Eu vou fazer.

Teee

VIDEO SUPER SINCERO

16



COMPORTAMENTO PROATIVO

17/03/2022

Falar claramente, pausadamente e sem girias.

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

Se colocar no lugar do outro. Empatia.
Fazer perguntas apropriadas
Fornecer respostas apropriadas

Chamar sempre a pessoa pelo nome, dando o tratamento adequado:

llsr.ll’ llsra .II

17
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Dindmica — Lideranca - O desejo Magico > =

“‘Escreva ou diga trés coisas que sao mais
importantes em relacédo a este grupo”.

“Se tivessem um desejo magico e pudessem
mudar trés coisas em relagéo a este grupo, o que
mudariam?”

esesp
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Dinamica — Lideranga - O desejo Magico

Discutir:
Os aspectos que nao podem mudar, que ja sao
positivos e é importante conservar em relacdo ao grupo.

e 19
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Vocé tem a Chave nas maos!

Se pudesse, quem vocé deletaria? o332

esesp

10



17/03/2022

Dinamica : DISC e OS 4 ESTILOS DE COMPORTAMENTO

DOMINANCIA, INFLUENCIA, ESTABILIDADE, CONFORMIDADE.

- 21
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DISC e OS 4 ESTILOS DE COMPORTAMENTO

M:/@: @& \ A&V ¢
POMINANCIA ST % INFLUENCIA

Enfase em moldar ambiente
superando oposicoes para
alcancgar resultados

Enfase em moldar  ambiente
influenciando e persuadindo os
demais

CAUTELA ESTABILIDADE

Enfase em trabalhar conscientemente Enfase em cooperar com os demais
dentro das circunstancias existentes  4antro das circunstincias existentes
com foco em qualidade e precisao para realizago da tarefa

2 esesp
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PERFIL E COMPORTAMENTO

Seguem orientacdes para o teste conhecido como DISC que ira contribuir
para ampliar a visao sobre seu perfil comportamental.

Para realizd-lo, marque nos questiondrios abaixo a opcdo que mais de
aproxima de sua realidade. Seja sincero (a) e assinale aquilo que
realmente é, e ndo o que gostaria de ser. A pontuacdo variade 0 a 5.

Importante ressaltar que numeros altos ou baixos ndao sao
necessariamente bons ou ruins, apenas representam parte de sua
personalidade que serd analisada apds preenchimento.

- 23
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Amnalise da dommm

RESULTADO

RESULTADO

24
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Analise dos Resultados

De 41 a 50 pontos — Altissima intensidade
De 30 a 40 pontos — Alta intensidade

De 20 a 29 pontos — Média intensidade
De 11 a 19 pontos — Baixa intensidade

De 0 a 10 pontos — Baixissima intensidade

Dominancia (D) Total:

Influéncia (I) Total:
Estabilidade (S) Total:

Conformidade (C) |Total:
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Dinamica :MEUS SONHOS
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Papel e caneta. Pensem e escrevam um sonho.
O que mais desejam alcancar. Quais metas desejam atingir.
Ninguém vai ler o que vocé escreveu.

Quando todos tiverem terminado de escrever, comente que as
circunstancias da vida podem armar muitas armadilhas para vocé
cairem e desistirem dos seus sonhos, mas vocé pode vencer todas as
barreiras se estiver focado.

30
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OS PECADOS DO ATENDIMENTO . AS
CAUSAS DE CLIENTES INSATISFEITOS

OS PECADOS DO ATENDIMENTO . AS
CAUSAS DE CLIENTES INSATISFEITOS
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OS PECADOS DO ATENDIMENTO . AS
CAUSAS DE CLIENTES INSATISFEITOS

11

12

13

14
15

Teee

Como solucionar queixas e reclamagdes

Personalizar o atendimento

) ) Direcionar
Demonstrar interesse em solucionar a energia e empenho para buscar a solugio
o problema

Assumir uma postura firme e assertiva

Agir com profissionalismo sem apontar
culpados
Fazer perguntas com cautela
Escutar o cliente com atencdo VIR 8 cslie

Oferecer solucdes rapidas e precisas

Deixar o cliente pensar

D00
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* Em relacdo ao atendimento, crie um caso, ou apresente um
caso verdadeiro e como foi resolvido seguindo as etapas que se
apresentam

Teee
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ESTUDO DE CASO E APRESENTAGAO.

G S IDENTIFICAGAO DO
" Q PROBLEMA
‘ ‘ DIAGNOSTICO
INTERVENCAO
ACOMPANHAMENTO

18
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_ Geralrnente . Gera"nente I— 1 Pessoa .
no infinitivo no gerindio - Factiveis
O QUE PORQUE cOomMo ONDE QUEM QUANDO
(What) (Why) (How) (Where) (Who) (When)

*

LI

)

)

Descricdodaacéo a Razdodo Procedimento Local de
serimplantada para desenvolvi- para desenvolvi-
ellmlna_ugao de uma mento da desenvolvimento mento da
determinada causa acéo daacéo acio

Responsavel
pela execucao
da acdo

Prazo para
aexecucao
daacdo

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 + atencdo + simpatia + urbanidade +

presteza

= Perceba os detalhes — o local; o tipo de servico oferecido e o perfil do

cidaddo; os gestos; a forma de comunicar; a altura da voz; as promessa

feitas que devem ser cumpridas...

LAS CASAS, 2012
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"...sonhar é coisa que nao se ensina. O sonho brota das
profundezas do corpo, como a agua brota as
profundezas da terra. Como mestre sé posso entao lhe
dizer uma coisa: ‘conte-me seus sonhos, para que
sonhemos juntos."

Rubem Alves

esesp
A escuta ativa
A escuta ativa tornou-se uma técnica muito importante no que diz
respeito ao estabelecimento de um didlogo eficiente entre
interlocutor e ouvinte.
A ferramenta consiste em uma pessoa transmitindo a mensagem e a
outra ouvindo, compreendendo e interpretando com atencdo as
informacdes fornecidas, seja de forma verbal ou nao verbal.
8850
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https://www.ibccoaching.com.br/portal/lideranca-e-motivacao/a-importancia-da-comunicacao-para-a-motivacao-de-funcionarios/
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Pl ARES DA ESCUTA ATIVA

COONTATO VISLIA|

ERATEATIIA

QUIESTIONAMENTOS

Mo DCrieg &

< You
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A escuta ativa

Segundo Joseph O’Connor, ha quatro niveis de ouvir.

Escutar - O nivel mais superficial ndao é realmente ouvir,
mas apenas escutar. Escutar registra o som, as ondas
sonoras da voz da outra pessoa. Vocé ndo tem que
prestar atencao a alguém para escuta-lo.

https://youtu.be/ FEsVs664lk

42
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https://youtu.be/_FEsVs664Ik
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A escuta ativa

Ouvir - O segundo nivel é ouvir o cliente, mas com
uma pergunta em mente. “O que isso significa pra
mim”? Vocé estd ouvindo de dentro da sua
experiéncia. é o adequado para as conversas do dia a
dia. Ouvimos para encontrar informacdes
importantes e para oferecer as nossas experiéncias
em troca.

A escuta ativa

Prestar atencao - O terceiro nivel é ouvir alerta para
captar algo que o cliente diz.

Ouvir conscientemente —

Ouvir conscientemente é um ouvir profundo com um
minimo de julgamento. Vocé se mantém fora do
caminho.

22
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COMO REALIZAR UMA
ESCUTA ATIVA

Acalme seus pensamentos

Controle o ambiente

Ouga cuidadosamente o que esta sendo dito.

Use sinais ndo verbais positivos.

Use sinais verbais positivos.

/ Faga backtracking
Faga pausas
Evite comportamentos inuteis ~
o325

Técnica da Escuta Ativa

* Escutar e compreender a mensagem inteira (verbal e ndo verbal)
* Dar sinais que estamos prestando atencao, como: Aham, Uhum, Ah, é?
* Assentimento com a cabeca, Sorrisos, Contato visual direto

=

egégnp
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Técnica da Escuta Ativa

* Resumir e pontuar o que foi dito pelo interlocutor
parafraseando — repete-se com palavras diferentes uma
parte da fala do interlocutor dando Feedback — dar sua
opinido sobre o que foi dito, criticas e elogios.

3
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Para que serve a escuta Beneficios da escuta ativa

ativa?

Serve para o mediador compreender as duas pessoas

envolvidas no conflito.
A escuta ativa deve ser praticada ao longo de todo o
processo de mediacéo.

A COISA MAIS IMPORTANTE
NA E
GUVIRIO QUE NAO ESTA

SENDO DITO.”

P Drucker

24
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Beneficios da escuta ativa

Promove o trabalho em equipe

Promove o relacionamento interpessoal:

Minimiza os conflitos organizacionais: Aumenta a seguranca

Gera confiancga

Otimiza o tempo: Desenvolve a empatia

Desenvolve a comunicagéao eficaz:

esesp
12 Tipos de Clientes (adaptacdo do livro Gestdo de Servicos e
Marketing Interno, Spiller et al)
Dicas de como atendé-lo

O Decidido — sabe o que quer e tem conhecimento do produto/servico.

O Indeciso — normalmente busca informagdes que subsidiem sua

decisdo de busca do servico e compara as diferentes condicdes

oferecidas por outros Estados.

=
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12 Tipos de Clientes (adaptagao do livro Gestao de Servigos e
Marketing Interno, Spiller et al)

O Estrela — gosta de atrair as aten¢gBes para si mesmo, frequentemente fazendo
solicitacdes absurdas e tentando demonstrar mais conhecimento do que realmente
possui

O Negociador — deseja sentir que estd ganhando alguma vantagem extra no
processo de atendimento.

diante de muitas opcdes.

O Confuso — tem uma vaga nocao de seus desejos e necessidades e se mostra indeciso

O Apressado — da mostras de agitacao e impaciéncia, consultando muitas vezes o reldgio.

duas vezes antes de tomar qualquer deciséo.

O Sem Pressa — € metddico, raramente pergunta ou solicita informagéo por impulso e costuma pensar

12 Tipos de Clientes (adaptacdo do livro Gestdo de Servicos e
Marketing Interno, Spiller et al)

O Comunicativo — muitas vezes deseja apenas estabelecer um simples
contato social.

O Nao-Comunicativo — dificilmente procura estabelecer qualquer tipo de
comunicacéo verbal

O Desatento — costuma chegar acompanhado de criancas impacientes ou
estar preocupado com algum outro problema, de modo que é dificil
prender sua atencéo.

O que soO diz SIM — deseja ser socialmente aceito e frequentemente esta
disposto a recompensar a quem o receba bem.
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12 Tipos de Clientes/Cidadaos

(adaptacao do livro Gestao de Servicos e Marketing Interno, Eduardo
Spiller et al)

Escolha um dos tipos de clientes apresentados e apresente a forma mais
correta de atendé-lo. A dramatizagao pode ser interessante.

Faca por SINE

Dinamica Pensamento Criativo- NOVE PONTOS

Matriz de Mudanca e Aprendizagem - Paul
Watzlawick (1921 — 2007)

O pensamento dentro e fora da “caixa” O conhecido
problema dos nove pontos é a metafora mais ilustrativa
do que se considera a esséncia da mudanga.

Resolva este enigma: - Ligue os nove pontos com quatro
linhas sem levantar o ldpis da folha de papel.

(7]
Qe

Qe
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Dinamica Pensamento Criativo- NOVE PONTOS

esesp
SOLUGAO - Dinamica Pensamento Criativo - NOVE PONTOS
2 56
5850
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Comece onde voceé esta.
Use o que voceé tem.

Faca o que voceé pode.
Arthur Robert Ashe, Jr

%o )\

~
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( OBRIGADO!

29



EXCELENCIA /HUMANIZAGCAO NO ATENDIMENTO

Professora mestre Marizinha Coqueiro
27 999 69 0403
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SO OBSERVE!!!

Concentre-se nas imagens.
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Este € um momento de
trocas. Entao, me ofereca
uma xicara vazia.

esesp

PROGRAMA

Unidade IV: Imagem profissional

* Emogoes

* Apresentagao pessoal

* Linguagem corporal

* Pontualidade e comprometimento
* Cooperacao e trabalho em equipe

* Novos Habitos para Humanizacao

10 =>SesO
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INVENTARIO: EMOCIOGRAMA
Maria Rita Gramigna
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As emogdes sao molas propulsoras de nossas reagdes, atitudes e
comportamentos.

E importante reconhecer qual emoc¢ao esta guiando nossos
passos, de forma a reforg¢a-la ou cuidar para que outras
entrem em agao, tornando nossos relacionamentos mais
harmoniosos e nossa vida mais plena.

11
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INVENTARIO: EMOCIOGRAMA
Maria Rita Gramigna
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Algumas pessoas, guiadas por emocg¢des pouco construtivas,
tornam suas vidas e a dos que a rodeiam um verdadeiro caos.

Que tal comecar a administrar as emogdes que estao te
afastando da possibilidade de ser feliz e fazer os outros felizes?
Este inventdrio vai ajuda-lo a identificar qual (ou quais) orienta
sua vida. As situagcdes contém alguns exemplos do cotidiano.

12
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Emocdes fundamentais

COMECAM DE REPENTE E DURAM POUCO

SENTIMENTOS
E EMOCOES

14
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EMOCOES- CORPO

-

* S3o reagodes a fatos, =
MEDD

. ~ wH2J0
situacgoes e pessoas. m m
- e

Acompanhadas de reagdes organicas -
. N A_EGRA TRISTELN SLIEFRESA
instantaneas.

Dirigidas para o exterior

Dimensao comunicacional

Intensidade Brevidade

see
esesp

SENTIMENTOS-MENTE

Capacidade de sentir, de se emocionar, de se comover diante
de algo ou de alguém.

Acompanhadas de reag¢des organicas ao longo do tempo.
Dirigidas para o interior

Dimensao particular

Suavidade e Duradouro
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Temos um cesto de
sentimentos guardados em
NOSS0S pensamentos.

esesp

EMOCO ES = George Vittorio Szenészi
Emogdes estdo presentes em cada momento e n3ao apenas nos
momentos “emocionais” ou “emocionantes” da vida.
Estdo em cada comportamento, cada pensamento, nos habitos, nas
avaliacOes e nos julgamentos, no que se diz e no que nao se diz.
Emocdes e sentimentos sao os termémetros e os “indicadores” para as
escolhas e decisdes de cada instante.
Formam um mundo muitas vezes oculto por baixo de todas as reacdes
humanas, especialmente as ditas racionais.

e22t
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EMOCO ES = George Vittorio Szenészi

Lidar com as emog¢des tem sido um dos aspectos mais delicados da vida
organizacional, social e pessoal.

Geralmente sao colocadas de lado por fazerem parte das reagdes sobre
as quais as pessoas pouco aprenderam.

Outras vezes sao abafadas com uma sutil orientagdo “vocé precisa
aprender a se controlar”, ou “isso passa”...

Emogdes sdao experiéncias que passam pela vida e que ndao precisam
deixar rastros.

EMOC@ES E SEUS TIPOS = George Vittorio Szenészi

Emocgdes sao respostas automaticas aos eventos.

Sao estados organicos envolvendo alteragdes fisioldgicas em resposta a
experiéncias com o mundo externo e com o mundo interno.

Elas ndo sdao nem positivas nem negativas. S3o apenas manifestagoes de
energia, a energia emocional através do corpo.

Podem, isto sim, ser ou nao ser agradaveis.

As emog¢oes informam se a experiéncia que se esta passando reforca ou, de
alguma forma ameaca a integridade
da vida da pessoa. d

sesp

10



17/03/2022

VIVENCIANDO AS EMOGOES

Expressando - Dissipando - Segurando

Quando seguramos uma emoc¢ao ela vira outra coisa.
E substituida por apatia, ironia, temor, ansia,

Tristeza --- apatia--- saudade
Raiva --- rancor
Medo --- ansiedade, cautela, inseguranca

EMOCOES
DO
AFASTAMENTO

medo e tristeza --- CULPA
tristeza e raiva --- MAGOA
raiva e medo --- ORGULHO

(2]
O QUE FAZER????
2 - aprender com a experiéncia
22 - compreender a experiéncia
32 - jceitagcao da vida como ela é - entrar no mistério
da vida e as emocdes desagradaveis se perdem
COMO FAZER????
Ressignificar
s3%s

11
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O QUE FAZER???? GERENCIAR AS EMOGCOES

Reconhecer = onde se manifesta no seu corpo/dé
espaco para se manifestar.

Aceitar — compreenda que ela que te dar um recado

Respeitar — se desculpe e agradeca

Apreciar — delimite o espaco/forma, um nome e aprecie

Utilizar — aprendizado - deixe ela ir embora... imagine
que estd se livrando e fique com o aprendizado.

“Quanto um evento se repete em sua vida ha uma ligéo que
preciso aprender.”

*e
e
esesp

Construam uma arvore , utilizando as informacgdes contidas no texto.

Insira essas informacdes na arvore a partir das seguintes instrucdes:

Texto: Sim, eu fago a diferenca!

24
L
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esesp

12



17/03/2022

ACIMA DA COPA DA ARVORE - Qual o titulo do texto e o nome do autor?

‘ FRUTOS: De que trata o
TRONCO- Qual a ideia principal do texto? assunto- seus objetivos?

RAIZES- O gue mais chamou atencdo no texto e por qUE? (araiz ¢ a esséncia do texto- a sua origem/ criagio)

c 7 F
MENSAGEM- Qual é a relagao do texto com o curso? ;gégé B
EMOCOES
ooi2

13
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Manejo de Emocdes e Sentimentos

Significa propor-se a aprender e a navegar pelo mundo das emocdes e
sentimentos, conquistando maior sintonia com o préprio mundo afetivo e
o das outras pessoas, a fim de enriquecer a vida pessoal e as relacdes
interpessoais.

Manejo de Tensdes e Sentimentos

Identificar oportunamente as fontes de tensdao e estresse na vida
cotidiana; saber reconhecer suas distintas manifestacdes e encontrar
maneiras de elimina-las de forma saudavel.

TDeee
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Alfabeto emocional
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saudaveis e concluiu que além

condutas e atitudes.

O Dr. Juan Hitzig estudou as
caracteristicas de alguns longevos

das

caracteristicas bioldgicas, o denominador
comum entre todos eles estd em suas

As condutas “S”:

Sabedoria

Serenidade —»y COTONINA \

30

15



17/03/2022

As condutas “R”:

Rancor Reprovagao

M,

Ressentimiento _y CORTISOL 4 _ Resisténcias

Raiva Repressao

31
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« ATITUDES “A”
« Animo
* Amor
* Apreco
* Amizade
e Aproximacio

* ATITUDES “D”

* Depressao

CONDUTAS * Desanimo
P 00 * Desespero

R * Desolacio

32

sesp
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E necessario eliminarmos condutas “R”.

Desenvolvendo nossa Inteligéncia Emocional podemos
viver mais tempo e melhor, com mais saude alegria.

Vamos aprender a eliminar o sangue ruim, muito cortisol e pouca
serotonina, que deteriora a saude e oportuniza doencas e acelera o
envelhecimento.

O bom humor é chave para uma longevidade saudavel.

33
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SOMOS SERES EMOCIONAIS!!

Emogoes tém um proposito.
A emog¢ao nos induz a uma agao.

Quando respondemos ao seu impulso recebemos um beneficio,
quando nao, pagamos um preco.

see
34 se :)'p'
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SUAS EMOCOES E SUAS ENFERMIDADES!!!

RAIVA ADOECE O FIGADO

ANGUSTIA ADOECE O ESTOMAGO

—
TRISTEZA h ADOECEM 0OS PULMOES
—>

. tsmesse Emmm=)  ADOECE O CORAGAO
- MEDO - ADOECEM OS RINS

APRESENTACAO PESSOAL

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

36 e5esp0
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APRESENTACAO PESSOAL

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

_ae
37 e=se

ATIVIDADE POR SINE

Sistema fora do padrdo ou padrao fora do sistema? Entre a identificagdo e a expressao do individuo na
emissao de passaportes

Questdes para discusséao
*. Os servigos publicos estdo reféns dos sistemas eletronicos?
* O problema ocorreu devido a uma questdo de ordem técnica ou cultural?

. Levando-se em conta a realidade multirracial de paises como o Brasil, ndo seria possivel se pensar em um
sistema mais adaptado ao nosso contexto?

«. Levando-se em conta questdes de segurancga internacional, o sistema utilizado seria realmente inadequado?

*. Em algum momento um dos servidores se portou de forma inadequada? Se sim, quando? Qual a postura
adequada para essa(s) situacdo(des)? Quais sdo os deveres dos servidores publicos que lidam diretamente em
servigos de atendimento ao cidaddo?

* Quem esta fora do sistema: Ana ou o sistema eletrénico utilizado pela Policia Federal do Brasil?

Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP, Nov 2014. Michelle Marque;

19
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Aparéncia ( cabelo, maquiagem, pele)

CUIDADOS PESSOAIS

Roupas/ sapatos

Acessorios

Educacao

@

0

Postura (ndo verbal)

Vocabulério

Saude/higiene ( halito, desodorizac¢do)

e
et
39 es5esp

LINGUAGEM CORPORAL

Bragos cruzados
Queixo apoiado

Tamborilar os dedos

Andar de um lado ao outro

L 3 4
oeee
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LINGUAGEM CORPORAL

Cenho franzido

Recostar-se na cadeira
Balancar a cabeca lateralmente
Virar os olhos

Dar de ombros descomprometido,
desinformado

Cumprimente o porteiro

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

Olhe nos olhos

Dé mais abracos

Leia

Sorria sempre

41
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DICAS DE CORTESIA
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PONTUALIDADE E COMPROMETIMENTO

TAREFA X RESPONSABILIDADE

P =

Ty

¥

..

COOPERACAO E TRABALHO EM EQUIPE

17/03/2022
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O trabalho isolado limita a produtividade.
Limita a eficiéncia e a criatividade: varias mentes podem

solugdes que, isoladamente, jamais seriam descobertas.

encontrar

o,
\iba

44
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Inventdrio da Competéncia Trabalho em Equipe

Nome
Cargo/Funcao: Data: Area:
Este inventario tem como finalidade identificar a sua arvore pessoal na
competéncia TRABALHO EM EQUIPE.
Para que o resultado retrate de forma adequada o seu perfil, marque
somente as aquelas que "realmente" vocé coloca em pratica.
Evite ser influenciado(a) pelo que voce "acha certo".

45
-0
aeee
esesp

CULTURA DA INTERDEPENDENCIA

« Clima de ajuda mutua (cuidado de uns com os outros);

e Comunicagdo espontanea entre os diversos departamentos;
e Equipes funcionam como um times;

® Pessoas e as equipes sao valorizadas por suas contribuicdes;

e Relagao geréncia - empregados é de respeito e de apoio;

e Gestao participativa.

L 3 4
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O que é humanizar?

E um encontro entre sujeitos, pessoas, que podem construir uma
relacdo saudavel, compartilhando saber, emocao e experiéncia vivida

CLIENTE EM
PRIMEIRO LUGAR

)
27
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SO é possivel humanizar... partindo da nossa propria
humanizagao

- 48
-

esesp
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NOVOS HABITOS PARA HUMANIZACAO

COMO PODEMOS NOS HUMANIZAR?

se 50
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PARA REFLEXAO

A vida nos permite ser melhores a cada dia!

Melhores, amigos, filhos, pais, colegas de trabalho, profissionais....

51

VIDEO- O QUE VOCE QUER SER
QUANDO CRESCE ?
https://www.youtube.com/watch?v=1AnzAW1t5t

52

17/03/2022

aeee
esesp

*8
seee
e5esp0

26


https://www.youtube.com/watch?v=IAnzAWt5tCI
https://www.youtube.com/watch?v=IAnzAWt5tCI
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PARA REFLEXAO

1. Quem sao seus clientes/cidadaos internos?

2. Cite algumas caracteristicas de um atendimento com

qualidade.

3. Quantas pessoas ou clientes/cidadaos sao influenciados

por um mau atendimento?

4. Vocé seria seu proprio cliente/cidadao?
5. 0O que vocé mais preza no atendimento?

6. Vocé avalia o seu atendimento?

[l 1}
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