Escola de Governo
do Distrito Federal

Secretaria Executiva
de Gestao Administrativa

Secretaria de Economia

Curso
Exceléncia no atendimento

ao cidadao

Apresentacao
Aula 1




A elaboracao, a formatacao e a revisao do material didatico sao de responsabilidade
da instrutoria.

Escola de Governo do Distrito Federal
Endereco: SGON Quadra 1 Area Especial 1 — Brasilia/DF — CEP: 70610-610
Telefones: (61) 3344-0074 / 3344-0063

www.egov.df.gov.br



Curso

Escola de Governo
do Distrito Federal

Secretaria Executiva
de Gestao Administrativa
Secretaria de Economia

Exceléncia no atendimento ao cidadao

Ricardo Alexandre de Sousa Nunes

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia




Escola de Governo ‘Secretaria Executiva

Secretaria

do Distrito Federal de Gestio Administrativa de Economia

% aDF

Voceés decidem...
Como vai ser o passeio!!
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“Atendimento ao cliente nao é uma técnica a ser implantada, mas uma
postura a ser cultivada.”

Mario Persona

“Somos cidadaos a servigo de outros cidadaos”.

Escola de Educagdo Corporativa da Unicamp

“Representamos o Estado quando atendemos uma pessoa”.

Autor desconhecido
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Objetivos do curso

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

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

= Definir sociedade, Estado, servico publico e governo.
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Conteudo
. Introdugao;
. Breve histérico da evolucao do Estado;
. Novo cidadao, novas exigéncias;

. O papel do atendente na organizacao;

1
2
3
4
5. Principios da Administracdo Publica;
6. Etica na esfera ptiblica;

7. A organizacdo publica e a missao institucional;
8. Embasamento legal do atendimento ao cidadao;
9

. Deveres do servidor atendente;
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10. Percepgao;

11. Momento da Verdade (MV) - um conceito fundamental;
12. Comunicacao;

13. Trabalho em equipe;

14. Relacionamento interpessoal;

15. Empatia;

16. Qualidade no atendimento;

17. Atendimento a pessoas com deficiéncia.
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Expectativas

0 que eu espero deste curso?
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Contrato de convivéncia
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Do contrato de convivéncia

Sentimentos que devem
ficar dentro da sala

= Atencao;

= Paciéncia;

= Parceria;

= Bom humor;

= Criatividade;
= Participacao;
= Interesse;

= Tolerancia;

= Respeito;

= Humanidade.

Sentimentos que devem
ficar fora da sala

= Falta de atencao;
= Arrogancia;

= Indisciplina;

= Raiva;

= Tristeza;

= Preguica;

= Estresse;

= Sono;

= Desinteresse;

= Urucubaca.
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Acontece em

VEGAS
Fica em
VEGAS
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Focalize naquilo que pode influenciar.

L

. CIRCULO DE
INFLUENCIA
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Focalize naquilo que pode influenciar.
= Vocé pode classificar situagdes e circunstancias em duas categorias:

= Coisas que vocé pode influenciar por meio de escolhas (circulo de
influéncia) e coisas que podem lhe dizer respeito, mas sobre as quais
vocé tem pouca ou nenhuma influéncia (circulo de preocupagio);

= Lembre-se!!
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= Pessoas proativas focam naquilo que podem influenciar e nao se
preocupam com o que nao podem.
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= Ao contrario, pessoas reativas focam em seu proprio circulo de
preocupacdo, deixando de perceber as coisas que podem realmente
influenciar.

<
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D ii NOS MESNGS

Escola de Governo Secretaria Executiva _ Secretaria ﬁ GDF
do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia [l

= Quando olhamos para o que se encontra dentro de nosso circulo de
preocupacao, fica claro que existem situacdes sobre as quais nao temos
controle efetivo e outras em que podemos interferir;

= Ao determinar em qual dos dois circulos concentramos a maior parte
do nosso tempo e da nossa energia, podemos descobrir muito sobre
nosso grau de proatividade;
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= As pessoas proativas concentram seus esforcos no circulo de influéncia.
Elas mexem com aquilo que podem modificar, a natureza da energia delas
é positiva, engrandecedora e ampla, o que leva ao aumento do circulo de
influéncia.

= As pessoas reativas, por outro lado, concentram os esforcos no circulo de
preocupacao; o foco delas recai na fraqueza dos outros, nos problemas do
meio ambiente, nas circunstancias que fogem ao controle delas.

CONECE &=
USE @
FACA &
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Focalize naquilo que pode influenciar.

2

o} CIRCULO DE
INFLUENCIA
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- £ hora de balangar o esqueleto!!! (formaco dos grupos)

Breve historico da evolucao da Administracao Publica

Trabalho em grupo
Grupo 1 - Modelo Patrimonialista
Grupo 2 - Modelo Burocratico

Grupo 3 - Modelo Gerencial

Grupo 4 - Novo cidadao, novas exigéncias
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RESUMO DOS MODELOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

PATRIMONIALISTA BUROCRATICO m

Cargos publicos:
F A - Escolhidos por conhecimento
Cargos piblicos: Cargos publicos: técnico, com valorizacdo de
- Escolhidos por relagoes - Escolhidos por conhecimento atuacoes coletivas:
pessoais; _ tecnico; - Separagao entre os interesses
- Confusao entre os interesses - Separacdo entre os interesses publico e privado, com
publico e privado publico e privado. valorizacao de orgaos de controle
e transparéncia publica.
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Novo cidadao, novas exigéncias
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A nova Administracao Publica

= Segunda metade do século XX - inicio da era do conhecimento e da
informacao; E.

= Grandes transformacgdes tecnoldgicas, sociais e econdmicas;

= Globalizacao de mercados.
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A evoluc¢ao da Administragdao Publica
Gestao publica orientada para resultados

Que modelo de gestao publica a sociedade esta demandando
atualmente?

Gestao publica orientada para resultados:
= Gratificacoes por produtividades;
= GratificacOes por titulacdes ou qualificagdes;

= Metas a serem atingidas.
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Administragao publica gerencial

= Mais controle dos resultados a serem obtidos do que com os
procedimentos;

= Transparéncia e controle dos custos dos produtos e servicos;

= Parceria com a sociedade civil e maior autonomia para as entidades
administrativas;

- Enfase no principio da eficiéncia, observando sempre o principio da
legalidade;

= Novo cidadao, que tem acesso as tecnologias e maior conhecimento dos
seus direitos.
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