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Check-in

Ferramenta

= Tomar consciéncia de como estou
agora.

= Como estou chegando (check-in)
ou saindo (check-out) de algum

lugar.
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Sem conexado, ndo existe
comunicagao.
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Conteudo

1. Papel do(a) servidor(a) atendente na organizacao;

Etica na esfera publica: comportamentos éticos no atendimento;
Comunicacao eficaz: verbal e ndo verbal;

Percepcgao, empatia e praticas nao discriminatdrias;

Al

Ciclo do atendimento: planejamento, recep¢ao, entendimento de
necessidades, proposi¢do de solucdo, fortalecimento da relagao.
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Objetivos do curso

= Disseminar conceitos, técnicas e ferramentas eficazes, visando
a competéncia no atendimento ao publico, considerando o papel
do(a) servidor(a) e a importancia do atendimento ao(a) cidadao(a);

= Aprender a usar a empatia e a comunicagdo, visando a um atendimento
eficaz.

do Distrito Federal

Autopercepcao
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Centramento

Presenca
= Onde estou agora?

= Onde gostaria de estar?

Pass Iro

= Em que lugar?
= Em que momento?

= Com quem?

Escola de Govema Secrotaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
do Distrito Federal L] de Vida de F -

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia




Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria & GDF
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia -

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia




Elevando a produtividade e a qualidade de vida

Pequenas pausas para respira¢do ajudam a diminuir o estresse e a
manter os niveis de concentragdo mais altos na hora do trabalho.
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Indicac¢ao de leitura

ATENCAO MINDFULNESS

NO TRABALHO
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Para iniciar um processo de mudanca é preciso...
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Onde esta meu foco?

Influéncia?

ou

Preocupacao?
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Circulo
de influéncia
ou preocupac¢ao

Circulo de preocupagiao

Opinifo Politica
publica)-#rculo de influéncia
Comoque Q que assisto?
gasto?
0 leio?
Onde trabalho? que fefo
) Onde invisto?
Cuido
Programa \ da satide? ~ Como uso
do TV o tempo?
0 que como?
Natureza
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Circulo
de influéncia
ou preocupacao

ELE

20NA DE
:  INFLUENCIR
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Onde estao
focando?

Onde estio
concentrando
energia?

Quem ja passou por essa

situacao?
QUANDO VOCE BATE #Dica
O DEDINHO NA QUINA Tapa e olha pra cima
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2

' CIRCULO DE
INFLUENCIA =

LI

Onde vou
focar?

|

. CIRCULO DE
INFLUENCIA

2
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Indicac¢ao de leitura

Stephen R, Cove v

e vt ¢ s

Carol S. Dweck, ph.D.

MINDSET

A nova psicologia do sucesso

OS7HABITOS

DAS M'»O%S

Ligoes Poderosas para a
Transformagdio Pessoal

’!55 O Frankln Covey, =~ i!g 2

77 rpmn pemocn Fae bucwmn 8 ATOH R0

Coisas que roubam sua energia:

NAO SER GRATO PELO QUE TEM

@CABALLERO.ART
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PREOCUPACOES NAO NOS TIRAM
0S PROBLEMAS DE AMANHA,

ELAS TIRAM-NOS A PAZ DE HOJE.
Buda

o’ @CABALLERO.ART

Foco nas influéncias e nos resultados!
Interesse da gestao publica

= Foco no cidadao;

= Orientagdo para resultados;

= Estrutura descentralizada, flexivel e em rede;

= Autonomia de gestao;

= Controle social.

Estado e servidores(as) publicos(as) ainda se comportam, algumas vezes,
como prestadores de favores a populacdo e ndo como servidores(as) do
publico.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria [
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Visao do servigo publico

FUNCIONARIO
PUBLICO

Escola de Goveno
do Distrito Federal

Quando vai melhorar?

Onde vai melhorar?

Quem vai comecar?

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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& SEJA A ~°

mudanca

Quem ja escutou QUE VOCE

2
esta frase? q«ue/'l/ e
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Valores

Quais sao os meus valores?

O que é importante?
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Principios da Administracao
= Legalidade

= Impessoalidade

= Moralidade

= Publicidade

= Eficiéncia

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secrstaria -ﬁ'GDF
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~— Principios administrativos explicitos )
Legalidade Impessoalidade Moralidade
= Competéncia. = Finalidade. = Decreton® 37.297 -
= S6 pode fazer o - Sempre o bem comum ~ codigo (je Conduta do
que a lei deve estar em Servidor”.
determina ou primeiro lugar = A moralidade se
especifica. (interesse publico). conquista quando se
- Observar o art. 37 (CF) tem o perfeito equilibrio
- propaganda pessoal entre legalidade e
ou partidéria. impessoalidade. U

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Publicidade

= Todo ato administrativo,
para surtir efeito, tera
de ser publicado e,
com isso, traz consigo
a caracteristica de publico.

o/
\_/
Eficiéncia
= Modernizacao e
desburocratizacao
de procedimentos,
foco no resultado etc.
'

Escola de Governo
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Etica
= Todos temos consciéncia do que podemos ou nao fazer e do que
devemos ou nao fazer.

= A pratica de um ato antiético no servico publico ou em qualquer
dominio da vida é inadmissivel. Essas atividades condenaveis devem
ser combatidas e seus agentes, punidos exemplarmente.

= Podemos dividir o mundo em dois grandes grupos: do primeiro, fazem
parte as pessoas que sO agem honestamente pelo medo de serem
punidas. Do segundo, fazem parte as pessoas que agem honestamente,
porque acreditam que assim teremos um mundo melhor.

Escela de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretara ﬁGDF
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= Todos os agentes da Administracao Publica distrital tém deveres éticos,
aos quais aderem automaticamente no momento da investidura no
cargo. Além de observar os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, cortesia, proporcionalidade,
razoabilidade, probidade, seguranca juridica, supremacia do interesse
publico, finalidade e motivacao, devem pautar-se pelos padrdes da ética.
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, P EICAR € TUDO POR CAUSA DO

Zooneo Ti’ésg g’: PADA- MALDITO INQUILING GUE
RIA PARA COMPRAR fgs’genguﬁrg‘ggréaou‘fE
BALA, MASNAO NAC SE FAZ € —
SEl LA © Qué!

Na pratica

INQUILING?

QUE INGQUILINO
PAl,
EU ESTOV
PENSANDO EM TOMAR NA
UMA ATITUDE PRA AJUDAR A VERDADE EV
COMBATER com A CORRUPGAO ; ESTAVA PENSANDO
QUE FAZ TANTO MAL PARA 0TIMO,, Em COMECAR ACABANDO
0 NOS50 PAIS, FILHO, NA PROXIMA

A) com AQUELA FRAUDE que
MANIFESTAGCAO CONTRA | 0 SENHOR FEZ NO NOS50

A CORRUPCAO que EU FOR HIDROMETRO.
VOU TE LEVAR JUNTO
COMIEO.

Na pratica

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia
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Na pratica

Temos de...

Quais coisas nos “temos de” no trabalho e na vida:
= Temos de agir com ética.

= Temos de ter eficiéncia.

= Temos de ter pontualidade.

= Temos de ter responsabilidade.

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Como seria trocar...

“Tenho de...”
por

“Eu escolho... porque...”

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Cultivando a consciéncia do motivo por tras de nossas agoes.

Eu escolho

Porque

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁGDF
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Quais as minhas motivacoes?
. Ter dinheiro;

. Ter aprovacao;

. Evitar punicao;

Evitar vergonha;

Evitar culpa;

o ;oA woN R

Por dever.

(Marshall Rosemberg - criador da Comunicagao Ndo Violenta)

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁ GDF
do Distrito Federal o deVida de e

e —

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia




23

~—

ARUN GANDHI

A virtude
da raiva

E outras ligdes espirituais do mew v
Mahatma Gandhi

Indicac¢ao de leitura

COMUNICACAO
NAO VIOLENTA

s vt

Carol S. Dweck, ph.D.

MINDSET

A nova psicologia do sucesso

Escola de Goveno
do Distrito Federal
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e
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O que eu penso

1

O que eu falo
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7
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INCRIVELMENTE
CURIOSA

Qual a diferenca...

Afirmacao

VERDADEIRO OU FALSO
v »

Escola de Govema Secretaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
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Emocdes
Conversas internas
JUIZOS

Quem fala imﬂ/\]\\— Quem escuta

Checar escuta
Checar compreensao
Juizos

WORDS
{

P . 5 55%

The use of words f voice The body language

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Atendimentos especiais
= Pessoas com deficiéncia;

= Pessoas com transtornos mentais;

= Pessoas idosas;
= Pessoas em situac¢do de vulnerabilidade social;
= Pessoas LGBTQIA+.

Para ver depois...

TED - Como falar de um jeito que as pessoas queiram ouvir
https://youtu.be/D236cCikGmA

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia
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Escola de Govemo Secrotaria Exscutivade  Secretara ﬁGDF
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Comunicac¢do NAO é a solucio.

Compreensao é...

T —)
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EmPOJHa W Lo

s.f. Aptiddo para. se identificar com o outro,
sentindo 0 que ¢le sente, aesejando 0 que ele deseja,
aprendendo do. maneira. como ele aprende.

TENTANDO VER
AS COISAS PELO

FAZENDO?

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria p
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia [is)GeliC
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COMUNICACAO
NAO VIOLENTA

Escola de Gov Secretaria Executiva de Secreta
sttntFed IVI rizacao e Qu IddedV‘d de Eco!
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FRPATIA

Areas de foco de atencio da CNV

Como eu falo com os outros (expressdo auténtica)
Como eu recebo o que eu ouco (empatia)

Pratica da autoconexao (autoempatia)

Escola de Governo
do Distrito Federal

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia




31

Video

O poder da empatia (Brene Brown)
https://www.voutube.com /watch?v=VRXmsVF QFY&t=20s

Video
Historia da Comunica¢iao Nao Violenta - por CNV em Rede
https://youtu.be/rN09BJiWjc4

HiistonialdafCoimuicacao
NaerVielenita

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Indicacao de leitura

R %
O
| J)o/.

THOMAS ANSENBOURG | — %
Comunicagao

NioViolenta
"' me n?:oi:ra‘l’nl'l‘ma

S Ty
bt wsdiido @

Comunicagas
[Naw VViolerda

a2 S &

da

com Julke Stiles.
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Onde esta seu foco?

Quais sao seus pensamentos ao acordar?

E quando chega no trabalho?

E antes de dormir, quais siao seus ultimos pensamentos?

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria -ﬁGDF
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Para ver depois...

Uma experiéncia de gratidao
https://youtu.be/c-Q5K2BTEKM
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Um convite...

cnacubo i
Uma vida cRAciAs ) 1

com mais

GRATIDAO! THAN K YOU

HYHESTELVEL= MERCI
DANKE Y] d[q

| <& OBRIGADO

Exercicio de
gratidao

Pense em uma pessoc:
sua vida.

1) Escreva uma carta
pontuando quais I
pessoa atendeu e

2) Mande um Whats
com o resumo da

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria [f
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia
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Escolha um desafio pra fechar 2021...

Faca o teste... Caderno da gratidao
Nao reclame durante Tenha um local onde
uma semana ou um mes. possa escrever
Quando quiser reclamar, ou diariamente (antes de
encontre algo para dormir) trés coisas pelo
agradecer. que esta grato neste dia.

Escola de Govemo Secrotaria Exscutivade  Secretara ﬁGDF
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Atencao com o “piloto automatico”

e —)
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ﬁ':‘““"“"“ _ uszﬂnh% R it GDF http://egov.df.gov.br

o
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Exceléncia é...?

Questoes a serem observadas
(auto-observacao em seu local de trabalho)

= Como anda sua conduta ética?

= Como esta sua postura profissional?

= Como e o que vocé tem comunicado?

= Como estdo os seus relacionamentos?

= Quais aspectos podem ser melhorados?
= Como, o0 que e por que mudar?

= Por onde comegar?

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretaria ﬁvGDF
o Distrit Federal ® da Vida de F e

Comunicac¢ao

= A comunicacao é um processo que envolve a troca de informagdes entre
dois ou mais interlocutores, por meio de signos e de regras semioticas
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. (Checar
a comunicacao)

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

Escola de Govemna Secretaria Executivade  Secretaria &GDF
do Distrito Federal e de Vida de el t2
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Postura para a comunicacgao eficaz

Usar linguagem apropriada e direta (clareza);

Evitar atitudes emotivas (autoconsciéncia);

Assegurar-se de que compreendeu o que escutou (checar);
Assegurar-se de que sua informacao foi compreendida;

Nao dar muitas informagdes de uma sé vez (clareza);

Evitar barreiras causadas pelas palavras (conexao);

Evitar interferéncias quando estiver atendendo alguém (presenca);

Usar a comunicacdo face a face, sempre que possivel (presenca);

O 0 N oUW

Evitar tratamento com intimidade (mantendo a empatia);

10. Saber ouvir (escuta ativa e empatica).

Escola de Govemo Secretaria Exscutivade  Secrstaria -ﬁ'GDF
do Distrito Federal L] de Vida de T

Processo de comunica¢ao
Define-se comunicacdo como um processo que consiste em um emissor,
transmitindo uma mensagem, por um meio, para o receptor que reage
(feedback).
CONTEXTO
CODIGO
CANAL
MENSAGEM
FEEDBACK
ERSTI W RS o
Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Percepcao

“A forma como uma pessoa interpreta uma situacdo é o que chamamos de
percepc¢ao.”

A forma como o cidadao reage, aguardando o atendimento, depende:

= do modo como ele percebe e interpreta a espera;

= da maneira como lhe dizem para aguardar;

= do que ele vé ao redor;

= de como ele se sente diante do fato de ter de esperar para ser atendido.

Escola de Govemna Secrotaria Exscutiva de Secretaria ﬁGDF
o Distrit Federal @ da Vida de ¥ e

Expressar sentimentos

\ PRA ONDE VAO OS NOSSOS
SILENCIOS QUANDO

DEIXAMOS DE DIZER

il \\O QUE SENTIMOS?

~

B

P

\
el Y
\'x\‘"

ol
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Ciclo PDCA
Planejar (Plan), Fazer (Do), Verificar (Check), Agir (Action)

A P
(ACT) (PLAN)
DEFINIR
, AS METAS
AGIR DEFINIR OS
(ACOES CORRETIVAS) METODOS PARA
ATINGIR AS METAS
EDUCAR E
TREINAR
VERIFICAR OS
\ RESULTADOS
EXECUTAR
c AS TAREFAS D
CHECK) (0O)

Ciclo da exceléncia no atendimento
1. Planejar (Plan)

= Organizar-se para iniciar o atendimento;

= [dentificar-se;

= Ser cortés;

= Recepcionar o cliente;

= Transmitir confianca;

= Dar total atencao, ouvir;

= Ter cuidado com o “momento da verdade”.

Escola de Govema Secretaria Exccutivade  Secretaria ﬁGDF
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2. Fazer (Do) - gerar solugoes
= Ouvir atentamente;
= Processar as informacdes;
= Analisar as informacdes;
= Ajustar a percepg¢ao, com perguntas;
= Confirmar o entendimento;
= Informar o que devera ser feito;
= Oferecer alternativas, se for o caso;
= Saber negociar horarios/espera;

= Atender o cliente de forma eficiente, mesmo que ele nao tenha o
problema resolvido;

= Lidar com obje¢des, de forma positiva.

Escela de Govemo Secretaria Exscutivade  Secretara ﬁGDF
o Distrit Federal @ da Vida de halile= s

3. Fortalecer a relacao (Check)
= Confirmar o entendimento;
= Verificar a aceitacao, pelo cliente, do servico prestado;
= Agradecer o contato;
= Colocar-se a disposicao;

= Despedir-se adequadamente.
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4. Pés-atendimento (Act)
= Acompanhar as avaliagdes de atendimento;
= Se for o caso, acompanhar o processo da solicitagao;
= Buscar atualizagdes para aprimoramento;

= Acompanhar as inovagdes do érgao.
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provavelmente se manifesta no corpo;
= Escute para compreender;

= Cheque o0 que compreendeu;

interessada no outro;

= Pergunte se tudo foi dito ou teria algo mais;

= Autoconsciéncia dos préprios juizos, as conversas internas;

e —
Antes de qualquer coisa conecte-se
= Tome consciéncia de como esta e das intenc¢des pessoais;
= Atengdo na velocidade e volume da propria voz, a intencao

= Mais do que dominar a conversa ou contestar, tenha uma curiosidade

= Atenc¢do no que o corpo fala, ao tom de voz, as posturas e expressoes;
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e ——
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Exercite a presenca!

do Distrito Federal

Centramento

Presenca

= Onde estou agora?

= Onde gostaria de estar?
= Em que lugar?

= Em que momento?

= Com quem?
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Nado deixe a vida no “piloto automatico”.
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Onde estao
focando?

Escolha
consciente
onde quer

investir sua
energia...
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