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O que preciso 
melhorar? 

Quais são as minhas 
forças? 

Expectativas? 
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OBJETIVOS 

• Formar uma “Cultura de Atendimento” em que o servidor 

público venha a melhorar a comunicação com os cidadãos 

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 

excelência. 

• Sensibilizar para a necessidade de se manter uma imagem 

profissional adequada às necessidades da 

Instituição/Organização Pública. 
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PROGRAMA 

Unidade I: O atendimento na gestão pública 

Unidade II: Comportamento profissional e 

equilíbrio emocional 

Unidade III: O ponto de vista do cliente 

Unidade IV: Imagem profissional 
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UNIDADE I: O ATENDIMENTO NA GESTÃO 
PÚBLICA  

▪ A gestão pública  na qualidade do atendimento ao 

cidadão. 

▪ O poder do atendimento e a satisfação do cidadão. 

▪ Como construir uma cultura de atendimento de 

qualidade. 
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO 

 “O produto final de um serviço é sempre um 

sentimento. Os clientes/usuários ficam  satisfeitos ou 
não, conforme suas  necessidades.” 

                 

                                           LAS CASAS, 2011. 
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO 
 
  “Se traduz pela busca da economia de tempo, dinheiro e 

esforço ao cidadão, com a oferta de informações 
corretas, completas, atualizadas e compreensíveis...”.  

 
       

                                                               LAS CASAS, 2003 
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO 

 
  “...de modo que sirvam de referência para que todos 

falem “a mesma língua” e haja a satisfação das 

necessidades do usuário.” 
 

                                                               LAS CASAS, 2003 
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VIDEO FUNCIONÁRIO PÚBLICO 
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O PODER DO ATENDIMENTO E A 

SATISFAÇÃO DO CIDADÃO 
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• Quem, na atualidade não foi obrigado a enfrentar fila 

no banco, ou em uma organização pública...?  

• Quantas vezes ao chegar o momento aguardado para 

ser atendido, deparou-se com a informação do 

funcionário: "O senhor entrou na fila errada".  

 

São fatos rotineiros os quais poderiam ser facilmente 

contornados desde que houvesse interesse, como uma 

placa, ou uma informação adicional.  
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Do outro lado do balcão, o funcionário, às vezes, encontra 

dificuldades para explicar ao usuário que não é ele quem 

faz as leis ou que ele não é responsável pelas normas do 

município, ou que ele não é detentor da informação; ou 

porque o terminal de computador está fora do ar. 
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E O SERVIÇO PÚBLICO? 

Você pode e deve 

 se orgulhar de ser  

um Servidor Público! 
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EFICIÊNCIA, EFICÁCIA E EFETIVIDADE 
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PRINCÍPIOS ADMINISTRATIVOS EXPLÍCITOS 
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POSTURAS E PRÁTICAS 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 perseverança, tenacidade, atenção aos detalhes. 

▪ Acabar com a arrogância e o mau humor. 

▪ Ser flexível , usar o bom senso. 

▪ Estar aberto(a)  às mudanças e saber que fazem parte  

     constante da nossa vida.  
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Fiates  apud Santos (2007)  

ELEMENTOS PARA AQUALIDADE DE 

SERVIÇOS 

PESSOAS 

INSTALAÇÕES E 

EQUIPAMENTOS 

PROCEDIMENTOS, PADRÕES E 

SISTEMAS ORGANIZACIONAIS 
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VÍDEO – RESPEITAR AS 

DIFERENÇAS 

https://www.youtube.com/watch

?v=uH54QmbIF8M 

20 

O CICLO DO ATENDIMENTO DE 

QUALIDADE 

https://www.youtube.com/watch?v=uH54QmbIF8M
https://www.youtube.com/watch?v=uH54QmbIF8M
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COMO CONSTRUIR UMA CULTURA DE  

ATENDIMENTO DE QUALIDADE 

FORMAÇÃO DA CULTURA 

Complexo dos padrões de comportamento, crenças, 

instituições, manifestações artísticas e intelectuais 

transmitidos coletivamente, e típicos de uma sociedade. 

No caso do Brasil, a pluralidade é a característica 

principal da formação de sua cultura.  
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CULTURA DE QUALIDADE NO 
ATENDIMENTO 

• Conhecer os clientes/cidadãos 

• Identificar as necessidades 

• Adaptação da área física 

• Capacitação dos servidores  

• Padronização e implantação de sistemas 

• Controlar os resultados 

• Ações corretivas 
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MOTIVAÇÃ

O 

E aí galera, 

quero ver 

todo mundo 

feliz!! 
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“... Motivação é o que faz com que os 

indivíduos deem o melhor de si e façam o possível 

para  

conquistar o que almejam”. 

A IMPORTÂNCIA  da  MOTIVAÇÃO 

25 

MOTIVAÇÃO 

• Enquanto para alguns a motivação 

pode ser o fator financeiro, para 

outros é o desejo de ser saudável, 

de ser amado, reconhecido, de 

participar das decisões ou realizar 

tarefas desafiadoras. 

• É a força, ou impulso, que leva os indivíduos a 

agirem de uma forma específica. 

26 



19/02/2021 

14 

UNIDADE II: COMPORTAMENTO 

PROFISSIONAL E EQUILIBRIO 

EMOCIONAL  

27 

▪ A promessa  e o cumprimento 

▪ Conhecer e entender as necessidades do 

outro 

▪ Postura profissional 

▪ Comportamento assertivo 

▪ Ética no trabalho público 

A PROMESSA E O CUMPRIMENTO  

28 

Existem profissionais descompromissados com algo maior 

e mais sublime:  

A necessidade do outro!!!! 

Prometeu? Criou expectativas! Cumpra! 
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INTELIGÊNCIA EMOCIONAL 

Inteligência Emocional é a capacidade de criar 

motivações para si próprio e de persistir num objetivo 

apesar dos percalços; de controlar impulsos e saber 

aguardar pela satisfação dos seus desejos; de se manter 

em bom estado de espírito e de impedir que a 

ansiedade interfira na capacidade de raciocinar; de ser 

empático e autoconfiante (GOLEMAN, 2007, p. 58). 

CONHECER E ENTENDER AS 

NECESSIDADES DO OUTRO  

30 

Entender o seu Verdadeiro Papel.  Demonstrar 

interesse em relação às necessidades dos cidadãos 

e atendê-las. 

Entender o Lado Humano. Conhecer suas 

necessidades, ajudá-lo(a) a sentir-se uma pessoa 

importante. 

PORTADORES DE DEFICIÊNCIA - LEI N. 7.853, DE 

24 DE OUTUBRO DE 1989 
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POSTURA PROFISSIONAL  

31 

• Discurso coerente com suas ações 

• Objetivos claros e estratégias adequadas para    

atingi-los 

• Entusiasmo pelo trabalho em equipe 

• Habilidade em inspirar confiança 

• Espírito democrático 

• Competência técnica 

Comportamentos 

ÉTICA NO TRABALHO PÚBLICO 

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

 
Sá, 2001 
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ÉTICA NO TRABALHO PÚBLICO 

• Ser ético é mais do que agir direito, proceder bem, sem 

prejudicar os outros. É ser altruísta, é estar tranquilo 

com a consciência pessoal. É também agir de acordo 

com os valores morais de uma determinada sociedade. 
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COMPORTAMENTO ASSERTIVO 

A importância do equilíbrio emocional 
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COMPORTAMENTO ASSERTIVO 

Quanto mais equilibrado você for, melhor poderá  lidar 

com os confrontos,  menos estresse, mais confiança em 

si mesmo, saberá agir com mais tato, melhorará sua 

credibilidade, saberá lidar com as tentativas de 

manipulação, chantagem emocional e bajulação.  

Marisa de Abreu – psicóloga 

Psicólogos em São Paulo 

35 
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UNIDADE III: O PONTO DE VISTA DO 

CLIENTE /CIDADÃO 

37 

▪ Atendimento Reativo  x  Proativo 

▪ Como fazer o cliente/cidadão se sentir importante 

▪ Tipos de clientes/cidadãos: tratamento individual e  

    personalizado 

▪ Resistências e obstáculos dos clientes/cidadãos 

▪ Reclamações: ir além da solução do problema 

VÍDEO SUPER SINCERO 

38 
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COMPORTAMENTO REATIVO 

 

Não há nada que eu possa 

fazer. 

Sou assim e pronto. 

Ela me irrita muito. 

Eles nunca vão aceitar minha 

ideia. 

Tenho de fazer isso. 

Não posso. 

Não preciso. 

Ah, se eu pudesse... 

COMPORTAMENTO PROATIVO 

 

Vou procurar alternativas. 

Posso tomar outra atitude. 

Posso controlar meus sentimentos. 

Vou preparar uma apresentação 

eficaz. 

Posso achar uma ação apropriada. 

Eu escolho. 

Eu prefiro. 

Eu vou fazer. 

ATENDIMENTO REATIVO X PROATIVO  
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COMPORTAMENTO PROATIVO 
 

▪ Falar claramente, pausadamente e sem gírias. 

 

▪  Evitar tomar café ou água 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.” 
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FRASES RECEPTIVAS 

 

 

“Bom dia! Posso ajudar?” 

“Obrigado(a)”(com um sorriso) 

“Estou à disposição”. 

“É sempre uma satisfação falar com o senhor.” 

“O que posso fazer para ajudá-lo?” 

“Foi um prazer atender a senhora.” 

”Nós damos muito valor à sua opinião.” 

“Tenha uma boa semana”. 
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ORGANIZAÇÃO  

• Mesa organizada. 

• Não construa uma barreira entre você e o cliente. 

• O ambiente de trabalho deve estar agradável para o 

cliente. 

 

42 
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COMO FAZER O CLIENTE/CIDADÃO SE 

SENTIR IMPORTANTE  

43 

▪ Atenda com presteza às suas necessidades 

▪ Escute mais evitando perguntas evasivas 

▪ Use mais frases positivas e crie um clima de otimismo e 

possibilidades 

▪ Proporcione um serviço técnico + atenção + simpatia + 

urbanidade + presteza 

▪ Perceba os detalhes – o local; o tipo de serviço oferecido e o 

perfil do cidadão; os gestos; a forma de comunicar; a altura da 

voz; as promessas feitas, devem ser cumpridas...  

                                                                     

  LAS CASAS, 2012 

RESISTÊNCIAS E OBSTÁCULOS DOS 

CLIENTES/CIDADÃOS  

44 

• Apatia 

• Negligência  

• Frieza 

• Prepotência 

• Inflexibilidade 

• Vai-pra-cá e vai-pra-lá 
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RECLAMAÇÕES: IR ALÉM DA SOLUÇÃO 

▪ Deixe o cliente/cidadão falar. 

▪ Diga que sente muito pelo ocorrido.  

▪ Ouça com atenção.  

▪ Mantenha a mente aberta. 

▪ Examine os fatos. 

▪ Não discuta. 

▪ Não imponha uma solução. 

▪ Faça um resumo e verifique se ele concorda. 
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ATENDIMENTO AO TELEFONE 

▪ Tom de voz, a velocidade 

e o volume adequados! 
 

▪ Dar ênfase aos pontos 
mais importantes! 
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          ATENDIMENTO AO TELEFONE 

▪ Concentre toda sua atenção no que a pessoa está dizendo. 

▪ Na hora em que o interlocutor estiver falando não fique 

pensando em sua resposta. 

▪  Não interrompa o interlocutor. 

▪ Tome nota das informações essenciais. 

▪ Faça todas as perguntas necessárias, de forma objetiva e 

delicada. 

▪ Confirme as informações anotadas. 

 

 47 

UNIDADE IV: IMAGEM PESSOAL  

48 

▪ Apresentação pessoal 

▪ Linguagem corporal 

▪ Pontualidade e comprometimento  

▪  Cooperação e trabalho em equipe 
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APRESENTAÇÃO PESSOAL 

Imagem pessoal é a marca que você deixa nas 

pessoas, é como será lembrado – positiva ou 

negativamente. 

49 

APRESENTAÇÃO PESSOAL  

50 

É o conjunto de percepções, atitudes, competências, 
e qualidades do profissional, que, somado a uma 
imagem visual adequada é capaz de conduzir à 
realização e a conquista do sucesso. 

O QUE NÃO É ... 

 

Bajulação 

Futilidade 

Querer aparecer a qualquer preço 

Predominância da aparência sobre conteúdo 
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Aparência ( cabelo, maquiagem, 

pele) 

Roupas/ sapatos 

Acessórios 

Educação 

Postura (não verbal) 

Vocabulário 

Saúde/higiene ( hálito, 

desodorização) 

CUIDADOS 

PESSOAIS 

51 

LINGUAGEM CORPORAL 

Braços cruzados 

 

                Queixo apoiado 

 

                            Tamborilar os dedos 

 

                                      Andar de um lado ao outro 
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LINGUAGEM CORPORAL 

Cenho franzido 

 

Recostar-se na cadeira 

 

Balançar a cabeça lateralmente 

 

Virar os olhos 

 

Dar de ombros descomprometido, 

desinformado 
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DICAS DE BELEZA 

▪ Cumprimente o porteiro 

▪ Dê passagem no trânsito 

▪ Faça elogios (só os sinceros) 

▪ Tenha paciência na fila 

▪ Agradeça ao garçom 

▪ Olhe nos olhos 

▪ Dê mais abraços 

▪ Leia 

▪ Sorria sempre 

54 
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PONTUALIDADE E COMPROMETIMENTO 

TAREFA  X 

RESPONSABILIDADE 

55 

COOPERAÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE 

O trabalho isolado limita a produtividade.  Limita a eficiência 

e a criatividade: várias mentes podem encontrar soluções 

que, isoladamente, jamais seriam descobertas. 

56 
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CULTURA DA  INTERDEPENDENCIA 

• Clima de ajuda mútua (cuidado de uns com os outros); 

• Comunicação espontânea entre os diversos 

departamentos; 

• Equipes funcionam como um times; 

• Pessoas e as equipes são valorizadas por suas 

contribuições; 

• Relação gerência - empregados é de respeito e de apoio; 

• Gestão participativa. 
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PARA REFLEXÃO 

 
     A VIDA  NOS PERMITE SER MELHORES A CADA DIA! 

      MELHORES, AMIGOS, FILHOS, PAIS, COLEGAS DE 

TRABALHO,  PROFISSIONAIS.... 
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VÍDEO- O QUE VOCÊ QUER SER 

QUANDO CRESCE ? 
https://www.youtube.com/watch?v=IAnzAWt5t

CI 
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