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Curso

Capacita EGOV

Exceléncia no atendimento
Maira de Oliveira Valadares

* 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);

= Conceituar o que é um bom atendimento para o servigo publico,
identificando a diferenca entre atendimento e tratamento;

= Aprender a usar a empatia e a comunicagao visando um atendimento
eficaz.
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e Conteudo

1. Papel do(a) servidor(a) atendente na organizacao;
2. Etica na esfera publica: comportamentos éticos no atendimento;
3. Comunicacao eficaz: verbal e nao verbal;

4. Percepcdo, empatia e praticas ndo discriminatorias;

necessidades; proposicao de solucao; fortalecimento da relagao.

5. Ciclo do atendimento: planejamento; recep¢do; entendimento de
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* Do contrato de convivéncia
- Atencio; - Falta de atencdo;
« Paciéncia; - Arrogancia;
« Parceria: = Indisciplina;
» Bom humor; = Raiva;
= Criatividade; = Tristeza;
= Interesse; = Preguica;
= Tolerancia; - Estresse;
= Respeito. = Sono;
= Desinteresse.
SRS e TR B
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Focalize naquilo que pode influenciar.
Qual é o seu foco?
Influéncia?

Preocupacao?
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Foco nas influéncias e nos resultados!
Gestao publica empreendedora

= Foco no cidadao;

= Orientada para resultados;

= Estrutura descentralizada, flexivel e em rede;
= Autonomia de gestao;

= Controle social.

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

Nao comec¢a com algo...

comec¢a com alguém!
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Visio sistémica do atendimento
Atendimento e tratamento

Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas de informagdo, produtos ou servigos
apresentadas pelo cidadio.

Tratamento diz respeito a forma como o usuario é recebido e atendido.
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Principios da Administracao
= Legalidade

= Impessoalidade

= Moralidade

= Publicidade

= Eficiéncia
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~—r Os principios explicitos administrativos @
Legalidade Impessoalidade Moralidade
Competéncia Finalidade Decreto n® 37.297 -
, “Codigo de conduta do

S6 pode fazer o quea Sempre o bem comum idor”

lei determina ou deve estar em primeiro servidor

especifica. lugar (interesse piblico). A moralidade se conquista

quando se tem o perfeito
equilibrio entre legalidade
e impessoalidade.
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Todo ato administrativo, Modernizacao e
para surtir efeito, tera desburocratizacao
de ser publicado e, de procedimentos,
com isso, traz consigo foco no resultado etc.
a caracteristica de
publico.
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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 servigo 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 s6 agem honestamente pelo medo de serem punidas. Do segundo,
fazem parte as pessoas que agem honestamente, porque acreditam que assim
teremos um mundo melhor.
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Todos os agentes da Administracdo Publica Distrital tém deveres éticos, aos
quais aderem automaticamente no momento de sua investidura. Além de
observar os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, cortesia, proporcionalidade, razoabilidade, probidade, seguranca
juridica, supremacia do interesse publico, finalidade e motivagdo, devem
pautar-se pelos padrdes da ética.
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* Exceléncia é...?

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

= Como anda sua conduta ética?

= Como estd sua postura profissional?

= Como € 0 que vocé tem comunicado?

= Como estdo os seus relacionamentos?

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

= Por onde comecar?
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Empatia 4

sf. Aptiddo para. se identificar com o outro,
sentindo 0 que ele sente, desejando 0 que ele desejo,
aprendendo do. maneira como €le aprende.
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Video “O poder da empatia”

* https://www.youtube.com/watch?v=Q6rAV 7J5T0
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Atendimentos especiais

Pessoas com deficiéncia;

Pessoas com transtornos mentais;

Pessoas idosas;

Pessoas em situacao de vulnerabilidade social;

Pessoas LGBTQIA+
BT eSS o i
e ————
Percepcao

* “A forma como uma pessoa interpreta uma situacao ¢ o que chamamos
de percep¢ao.”

* A forma como o cidadado reage, aguardando o atendimento depende:
= da forma 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.
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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).

EMISSOR RECEPTOR
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* Comunicacao

= A comunicagdo € um processo que envolve a troca de informagdes

entre dois ou mais interlocutores, por meio de signos e regras
semiodticas, mutuamente, entendiveis. Trata-se de um processo
social primario, que permite criar e interpretar mensagens que
provocam uma resposta.

= Cada pessoa é Unica 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 decisao, é vital
comunicar-se, compartilhar conhecimentos, opiniodes,
sentimentos e, as vezes, convencer os outros.
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Video Como nao atender o publico - MPDFT

https://www.youtube.com/watch?v=C4gM5wJAiQO
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Postura para uma comunicacao eficaz

Usar linguagem apropriada e direta;

Evitar atitudes emotivas;

Assegurar-se de que compreendeu a informacao;
Assegurar-se de que sua informacao foi compreendida;
Nao dar muitas informacdes de uma so vez;

Evitar barreiras causadas pelas palavras;

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

10.Saber ouvir.

PN s W
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Ciclo PDCA
Planejar (Plan), Fazer (Do), Verificar (Check), Agir (Action)

A P
(ACT) (PLAN)
DEFINIR
r AS METAS
AGIR DEFINIR OS
(ACOES CORRETIVAS) METODOS PARA
ATINGIR AS METAS
EDUCAR E
TREINAR
VERIFICAR OS
\ RESULTADOS
EXECUTAR
c AS TAREFAS D
CHECK) (DO)
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* Ciclo da exceléncia no atendimento
1.Planejar (Plan)

= Organizar-se para iniciar o atendimento;
= [dentificar-se;

= Ser cortés;

= Recepcionar o cliente;

= Transmitir confianga;

= Dar total atencao, ouvir;

= Quais sdao as garantias do processo de atendimento (momento
da verdade)?
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2.Fazer (Do) (Gerar solugoes)

= Quvir atentamente;

= Processar as informacoes;

= Analisar as informacdes;

= Ajustar a percepc¢ao, com perguntas;
= Confirmar o entendimento;

= Informar o que devera ser feito;

= Oferecer alternativas, se for o caso;

= Saber negociar horarios/espera;

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

= Lidar com obje¢des, de forma positiva.
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- 3. Fortalecer a relacao (Check)
= Confirmar o entendimento;
= Verificar a aceitacao, pelo cliente, do servigo prestado;
- Agradecer o0 contato;
= Colocar-se a disposicao;
= Despedir-se adequadamente.
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* 4. Pos-atendimento (Act)
= Acompanhar as avalia¢des de atendimento;
= Se for o caso, acompanhar o processo da solicitacao;
= Buscar atualizacdes para aprimoramento;

= Acompanhar as inovag¢des do 6rgao.
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Evite atitudes desagradaveis:

= interromper ou falar ao mesmo tempo que outra pessoa ou cliente;
= querer dominar a conversa e 0 assunto;

= ndo dar continuidade a conversa;

= querer fazer graca;

= contradizer o cliente;

= ficar ansioso;

= falar alto demais;

= falar baixo demais;
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-falar depressa demais, a ponto de o ouvinte ndo conseguir
entendé-lo;

= tratar de assuntos pessoais, na presencga do cliente;

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

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

= vestir-se inadequadamente ou apresentar-se com falta de higiene;

= falar muito préximo ao cliente, constrangendo-o ou fazendo com
que se afaste.
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“0 atendimento diz respeito ao nosso julgamento de valor
como um todo. Os(as) clientes esperam ndo s6 serem
atendidos(as) e acolhidos(as), mas também terem suas
necessidades resolvidas.”

Seja o(a) primeiro(a) a tomar a iniciativa.
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Permita-se recomegar!
Assim como o sol renasce todo
dig; mesmo sem:ter morrido.

OBRIGADA!!

- — #
L R
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