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Escola de Governo

C urso do Distrito Federal

Secretaria de

Exceléncia no atendimento ao cidadao ™

Ricardo Alexandre de Sousa Nunes

Bom dia!

“0 atendimento diz respeito ao nosso julgamento de valor
como um todo. Os clientes esperam ndo sé serem atendidos
e acolhidos, mas também terem suas necessidades resolvidas.”

Seja o primeiro a tomar a iniciativa.
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Video

Encante seu cliente

https://www.youtube.com/watch?v=]J0W3Rq30hrk&list=RDx2r_Fxrdf6c&index=5
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Vamos sacudir!
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Etiqueta no trabalho e Net-etiqueta

Saecretaria de
Escola de Govema - Fazgnas, Panopmart, ﬁGDF
do Distrito Federal

Net-etiqueta

= Tente ndo dizer nada para alguém que vocé nao diria pessoalmente.
Reflital;

= Seja cuidadoso com o que fala e sobre o que fala dos outros. Vocé nao
esta sO na internet;

=Busque usar outro meio de comunicacdo, para conteddo
exclusivamente pessoal e particular;

= Comentarios bem-humorados podem ser mal interpretados, vocé nao
esta cara a cara;

= Seja claro, breve e objetivo;
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= Evite erros gramaticais, vocé sera conhecido sé pelo que escreve;
= Quanto maior for a sua mensagem, menos pessoas a lerao;
= 0 assunto descrito é o que vai definir se sua mensagem sera lida ou nao;

= Assine com nome, cargo e telefone;

- ESCREVER COM LETRAS MAIUSCULAS SUPOE QUE VOCE ESTEJA
GRITANDO;

= Respeite os direitos autorais;

Secretaria de
Escola co Governo. Fazenda, Planojameno, aGDF
do Distrito Federal Orgamento ¢ Gestido

= Por ser de dominio publico, evite enviar artigos, letras de musica,
teses etc.;

= Ndo divulgue propaganda;

= Transfira arquivos de grande volume na madrugada, assim nao
congestionara a rede de dia.

NO MUNDO NAO HA E NAO HA
CONECTADO IGNORANCIA COVARDIA
NAO HA
PRECONCEITOS Nova
Ler pra qué? TREnsogem:
Temp‘rudl ha Eu nfio e
Wikipédia! amo ma’®

N
%’!l
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Uso correto do telefone e do e-mail

Secretaria do
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento, 'GDF
do Distrito Federal  Orgamento o Gestas ———

Dicas na utilizacao de e-mail
= Evite intimidades;

= Verifique sempre gramatica e ortografia;

= Seja breve, claro e objetivo;

= Disponibilize-se;

= Jogue fora aquele e-mail que ndo serve para nada;

= Um e-mail, apesar de ser um documento, ndo deve ser muito formal;

= Utilize o e-mail funcional, pois os documentos tém valor legal.

Secretaria de
Escola do Governo  Fazenda, Planjamanta, tGDF
do Distrito Federal Orcamento e Gestho L

EGOV SEFP [ b




Guia de etiqueta no WhatsApp
= Evite enviar audios com mais de um minuto;
= Grave, no maximo, dois audios;

= Se vocé ou a pessoa que receberd a mensagem estiver em ambiente
publico ou barulhento, opte por mensagem de texto;

= Escreva corretamente. Dominio da escrita demonstra cuidado e
respeito com quem recebe a mensagem;

= Ao enviar uma mensagem, ndo espere que ela seja respondida na hora.
Se for urgente, ligue!;

= Reserve dois ou trés hordarios, durante o dia para verificar e responder
as mensagens de uma vez;

retaria
Escoh do Governo F-ucnd1 Pme;ammo aGDF
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=Se vocé usa o WhatsApp para trabalho, evite fotos de perfil
inadequadas, como estar sem camisa ou com decotes sensuais;

= Ao mandar uma mensagem pela primeira vez a alguém que nao
conhece pessoalmente, apresente-se;

= Evite enviar mensagens muito tarde. Em caso de assuntos profissionais,
procure, de preferéncia, trata-los em horario comercial;

= Evite mandar varias palavras ou frases, em partes. E provavel que a
sequéncia de ruidos das notificagdes ndo seja muito bem-vinda;
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ola ds Governa Fazends, Pland % cor
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= Evite ao maximo abordar temas diferentes da tematica do grupo;

= Antes de adicionar pessoas a um grupo, consulte-as sobre o interesse
em participar;

= Comecgar o dia com dezenas de “bom dia”, imagens e pensamentos,
podem ter efeito contrario. Evite manda-las, especialmente, em grupos
de trabalho;

= Nao se exponha, desnecessariamente: ndo mande correntes, teorias
conspiratdrias e nao repasse informag¢des das quais vocé nao tenha
certeza da veracidade;

Secretaria de
Escolado Governa. Fazunda, Piancjamono, aGDF

do Distrito Federal rpamento e Gestio

= Videos grandes ocupam memoria desnecessaria do smartphone e
desperdicam a transferéncia de dados. Prefira enviar um link;

= Atencdo ao enviar respostas para ndo enviar em um grupo formal uma
mensagem completamente inadequada que estava enderegcada ao
grupo pessoal;

= Se vocé decidir sair de um grupo, antes de sair, avise brevemente.

Fonte: Cida Stier - Cia. da Fala.
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Processo de comunicacao

Define-se comunicagdo como um processo que consiste em um emissor,
transmitindo uma mensagem, por um meio, para o receptor que reage

(feedback).

CONTEXTO
CODIGO
CANAL
EMISSOR RECEPTOR
MENSAGEM
FEEDBACK
TRt s

Conceitos

- Emissor: € a fonte, ou seja, o comunicador;

- Mensagem: ¢é a informacdo a ser transmitida;

= Canal: é 0o meio de comunicagao entre emissor e receptor;

= Receptor: individuo, cujos sentidos captam a mensagem do emissor;

= Feedback: ocorre quando o receptor expressa uma rea¢do a mensagem
do emissor.

Secretaria de
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Comunicacao

= A comunicagdo é um processo que envolve a troca de informacgdes entre
dois ou mais interlocutores, por meio de signos e regras semidticas,
mutuamente, entendiveis. Trata-se de um processo social primario, que
permite criar e interpretar mensagens que provocam uma resposta.

= Cada pessoa é um individuo e tende a ver as coisas do seu modo
particular. Portanto, é preciso fazer os outros nos entenderem.

= Para se trabalhar em conjunto, para a tomada de decisdo, é vital
comunicar-se, compartilhar conhecimentos, opinides, sentimentos e,
as vezes, convencer os outros.

Saecretaria
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COMUNICAR é compartilhar.

Tornar comum uma mensagem, uma ideia ou um sentimento.

Tipos de comunicacao:

= Verbal: é aquela estabelecida mediante o uso de palavras (fala ou escrita);

= Ndo verbal: é aquela transmitida sem o uso da palavra (gestos, postura,
simbolos etc.);

= Na comunicacao, a linguagem corporal tem mais impacto no resultado e
na memoria do cliente.

Secretaria de
Escola de an:mn F'uc d PJ ne;ammo ﬂGDF
do Distrita Federal

Video
Um gesto vale mais do que mil palavras
https://www.youtube.com/watch?v=qZBaf6YeWSA

Secretaria de
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Ruido é qualquer coisa que confunda, perturbe, diminua ou interfira na
comunicacao.

Nas organizagdes, podem-se identificar dois tipos de ruidos:

= barreiras externas: qualquer caracteristica do ambiente de trabalho que
interrompa ou suprima o processo de comunicac¢ao;

= barreiras internas: interferéncias causadas pelo estado da pessoa (valores,
emoc¢ao).

Secretaria de
Escola do Governo  Fazenda, Planejamento, GDF
do Distrito Federal  Orgamento e Gestao [t

Tipos de feedback
= Positivo;
= Negativo.

Todas as pessoas precisam de feedback, tanto o positivo quanto o negativo.
E preciso saber o que se est4 fazendo, inadequadamente, assim como o
que esta sendo feito com adequacdo, de modo a corrigir as ineficiéncias e
manter os acertos.

Secretaria de
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Que tal uma voltinha na Montanha Russa da EGOV?

Secretaria de "
Escola de Governo  Fazenda, Planejamento, {GDF
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Dinamica da comunicacao

Secretaria de "
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Postura do atendente para uma comunicag¢ao eficaz
Usar linguagem apropriada e direta;

Evitar atitudes emotivas;

Assegurar-se de que compreendeu a informacao;
Assegurar-se de que sua informacgao foi compreendida;
Nao dar muitas informag¢des de uma sé vez;

Evitar barreiras causadas pelas palavras;

Evitar interferéncias quando estiver atendendo alguém;
Usar a comunicacao face a face, sempre que possivel;

O 0 N oD

Evitar tratamento com intimidade;

10. Saber ouvir.

Secretaria do
Escola do Governo  Fazenda, Planejamento, GDF
do Distrito Federal  Orgamento o Gostio [esiialiearts

Fontes de informacgoes

= Vocabulario
= Tom de voz
= Expressoes faciais
= Gestos

= Trajes

Secretaria de
Escolade Governo  Fazenda, Plancjamanto, GDF
do Distrita Federal  Orgaments & Gestao [t
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Para otimizar a comunicacgao, é necessario:

= reforgar as palavras com ag¢ao;

= desenvolver a autoanalise;

= criar um clima de receptividade e confianca;

= administrar o conflito interpessoal;

= ter habilidade para ouvir e interpretar - usar a empatia;
= ter habilidade para dar e receber feedback;

= aprender a filtrar as informagdes;

= atualizar-se.

retaria
Escoh do Governo F-ucnd1 Pme;ammo aGDF
do Distrito Federal Orgamento ¢ Gestao

Evite atitudes desagradaveis:

= interromper ou falar ao mesmo tempo que outra pessoa ou cliente;
= querer dominar a conversa e o assunto;

= ndo dar continuidade a conversa;

= querer fazer graca;

= contradizer o cliente;

= ficar ansioso;

= falar alto demais;

= falar baixo demais;

Sccm.am de
ola ds Governa Fazends, Pland % cor
du Dlsllllu Federal OW amento L Ge’sl.:u )
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= falar depressa demais, a ponto de o ouvinte ndo conseguir entendé-lo;
= tratar de assuntos pessoais, na presenca do cliente;

= falar mal dos chefes ou da empresa em que trabalha, mesmo que nao
concorde com certos procedimentos;

= repetir diversas vezes as expressoes: “entendeu?”’, “né?”, ou vicios de
linguagem e girias;

= tocar no cliente ou bater-lhe, levemente, no ombro;
= vestir-se inadequadamente ou apresentar-se com falta de higiene;

= falar muito préximo ao cliente, constrangendo-o ou fazendo com que se
afaste.

Secretaria de
Escola do Governo  Fazenda, Plansjamenta, aGDF

do Distrito Federal  Orgamento e Gestao

Video

Cometa Halley
https://www.youtube.com/watch?v=Snil_ 9PW_UE

Secretaria de
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Apresentacao pessoal

Compreende o comportamento, a postura e o modo de atuagdo no
ambiente de trabalho:

=caso seu Orgdo nao adote uniforme, vista roupas formais, mas sem
exagero;

= cabelo sempre arrumado, barba feita e nada de perfumes exagerados;
= seja simples e elegante.

Secretaria de
Escola de Governo  Fazenda, Plancjamento, {GDF
do Distrito Federal  Orgamento ¢ Gestao p———

Certificado de agradecimento
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“Seja vocé a mudancga”.

g, o
| b

MUDANCA Que TANTO
PROCURA NOS OUTROS.

AS PESSOAS NAD MUDAM
COM COBRANCAS, MUDAM
COM EXEMPLOS.

Se retaria de
Escola de Gavemo. Fazends, lansiamonto, ﬁGDF
do Distrito Federal Organ m

Video

Seja vocé a mudanca

https://www.youtube.com/watch?v=krianRob_fY

Escola de Gove Faze Pi ,mem “GDF
o Distrito Foderal Ou;am nto
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Viver

(44
Porque viver o tempo todo
arrependido se vocé tem.
todos os dias uma. nova
chance de
melhora.r (e]

Escola do Governo anda thiammo & GDF

do Distrito Federal

T

Video
Viver
https://www.youtube.com/watch?v=Wpt43KilvqA
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Muito obrigado!
E, agora, € colocar em pratica.

.'V'alhjfc: o bern
(Neira O lem,

Secretaria de
Escola do Governo Fazenda, Plancjamenta, *GDF
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