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Bom dia!

“0 atendimento diz respeito ao nosso julgamento de valor
como um todo. Os clientes esperam nao s6 serem atendidos
e acolhidos, mas também terem suas necessidades resolvidas.”

Seja o primeiro a tomar a iniciativa.

NEJA. SINTA, PENSE E FACA
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O tripé da competéncia

/
U
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Competéncia é o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarias ao desempenho das fungoes, visando ao alcance dos objetivos
da instituigdo. (Analogia com uma partida de futebol)

Conhecimento >

Refere-se ao

saber o que fazer
e compreender

porque fazé-lo.

Habilidade >

Refere-se ao
saber como
fazer.

Atitude Refere-se ao
: querer fazer.
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Conhecimento

Processamento cognitivo: atividade mental, raciocinio, memoéria,
compreensao, percepcao e juizo.

Informacgdo = Conhecimento

Lembre-se: “Quem tem a informacao, domina a situacao!”
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Como gerenciar a informacgdo para evitar o excesso de conhecimento:
= Conhecer bem o 6rgdo em que trabalha;

= Levantar todas as informacdes necessarias para as suas atividades
(legislagdo, informativos, normas, regimento etc.);

= Organizar as informacoes para facilitar a sua localizagdo;
= Manter-se atualizado em relacao as informagdes;

= Acompanhar as noticias em relacao ao seu 6rgao e buscar orientacao,
antecipadamente, no caso de precisar esclarecer alguma informacao.
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Habilidade

Capacidade de comunica¢do e negocia¢do; saber usar as informagdes
e os instrumentos; conhecer e dominar o uso de rotinas, normas e
procedimentos do trabalho.
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Atitude
Compreende o comportamento,
a postura e o modo de atuagdo no

ambiente de trabalho.

@davechino
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Valores, principios e crengas pessoais

Prontidao Credibilidade Responsabilidade

Atitude = Motivacao

Escola de Gov
do Distrito Fac

A questio do estereotipo/preconceito
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Padroes mentais sistematicos

As nossas atitudes e os nossos pensamentos sdo, grande parte das vezes,
guiados por padrdoes mentais sistematicos e ndo por julgamentos
racionais. E isso esta diretamente ligado a exclusdo social de grupos
minorizados e a discriminagdo étnico-racial, de classe, de género, de

orientacao sexual, de pessoas com deficiéncia etc.
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O que sao vieses inconscientes?

Vieses inconscientes sao preconceitos incorporados no nosso dia a
dia, baseados em toda nossa bagagem de aprendizado e vivéncias,
em esteredtipos de género, raca, classe, orientagdo sexual, idade etc.

Tais preconceitos (naturalizados pelo nosso cérebro) se
materializam como padroes de ac¢oes e de julgamentos sociais que se
repetem de forma automatizada, com base no pensamento coletivo e
em nossas experiéncias prévias individuais.
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Viés da afinidade

Um dos vieses mais comuns refere-se a preferéncia de um individuo por
pessoas que sejam mais parecidas com ele, no que diz respeito a
aparéncia, atitude, religido, background etc. Esse padrdo faz com que
tenhamos uma tendéncia a avaliar melhor as pessoas que mais se
parecem conosco.
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Viés do esteredtipo

Diz respeito aos julgamentos de um individuo pertencente a um
determinado grupo sobre uma pessoa que pertence a um outro grupo,
com base em generalizacdes e ndo nas qualidades e nos atributos
especificos da pessoa em si.

Viés da aparéncia

Quando julgamos uma pessoa com base em padrdes de beleza ou outros
aspectos fisicos, nosso comportamento reflete o viés da aparéncia.
Pensamentos como “fulana n3o se veste bem, melhor n3o a levar a
reunido” ou “ele parece muito desleixado e nao causa boa impressao” sao
exemplos disso.
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Viés da confirmacao

7

Por fim, o viés da confirmacdo
automaticamente fatos que
preestabelecidas, em vez de
relevantes.

é aquele que nos induz a buscar
confirmem
considerar

as nossas
informacodes

crencas
realmente
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Trabalho em EQUIPE

O sucesso do trabalho em equipe estard relacionado ao atendimento
e a efetiva pratica dos 4 Cs:

= Comunicacao;
= Colaboracao;
= Cooperacdo; e

= Compromisso.
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Sinergia

Sinergia, de acordo com sua origem grega, significa, ao pé da letra,
trabalho em conjunto. Em portugués, o significado de sinergia tem a
ver com coopera¢do, com esfor¢o conjunto para conseguir realizar
uma tarefa que, por vezes, pode ser bastante complexa e impossivel ou
bastante dificil de ser realizada por apenas uma pessoa.

O objetivo de se aplicar a sinergia é ter sucesso, atingir éxito ao final do
trabalho. O momento da sinergia é quando o conjunto, o todo, é maior do
que a soma de suas partes, ou seja, quando o trabalho feito em grupo é
maior e melhor que aquele feito individualmente.
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E acdo conjunta de uma equipe, visando a obter desempenho melhor do
que aquele demonstrado isoladamente.

Caracteristicas das equipes que conseguem sinergia:

= confianga nos que trabalham juntos;

= colaboracao;

= habilidades dos membros para aprender uns com os outros;
= comunicacdo com mais consciéncia e abertura;

= aceita¢do das pessoas como elas sdo.
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Pensando coletivamente
(Dinamica da roda ao avesso)
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Hora da revisao!!
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Os sete pecados do atendimento ao cidadao

12 Apatia: ocorre quando os funcionarios ndo demonstram que se
importam com o cidadao.

22 Ma vontade: os funcionarios tentam livrar-se do cidadio, sem
resolver o problema dele.

3¢ Frieza: o cidadao é tratado de forma distante, até desagradavel.

4° Desdém: ha funciondrios que se dirigem do cidadao de cima para
baixo, como se este ndo soubesse nada ou fosse uma crianca.
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5¢ Robotismo: o funcionario deixa de agir como se fosse uma pessoa e
repete sempre a mesma coisa, da mesma maneira, com 0S mesmos
movimentos, como se estivesse em outro lugar.

6° Demasiado apego as normas: acontece com o funciondrio que diz
“sinto muito, mas ndo podemos ser flexiveis”.

7° Jogo de responsabilidade: a sindrome do vai-para-1a-e-vem-para-ca.
Ha funcionarios que mandam os cidadaos de um lugar para outro, sem
nunca resolver nada.

Fonte: Albrecht, Karl. O melhor dos anos 90. Transcrito da Revista Exame,
Edicao Especial.
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do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia [l

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria ﬁ GDF
do Distrito Federal de Gestdao Administrativa de Economia e



14

Como amenizar reclamacgoes

= Seja sincero;

= Desculpe-se pelo erro e diga que vai corrigi-lo, imediatamente;
= Enfatize e valide a importancia da reclamacao;

= Peca mais informagdes ao cidadao para entender a situacao;

= Acompanhe o caso e retorne ao cidadao;

= Previna erros futuros;

= Assuma a responsabilidade da solicitacdo do cliente/ cidadao.
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Causas de atendimentos deficientes

= Profissionais sem autonomia e desatenciosos;

= Atitudes negativas em relagao ao cidadao;

= Falta de comprometimento do profissional com a missao;

= Falta de conscientizacao, quanto ao seu papel e as suas obrigagdes;
= Caras fechadas ou excesso de formalidade;

= Uso de girias e siglas;

= Desconhecimento das rotinas do 6rgao;

= Chefias inacessiveis.
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Esteja de prontidao

Facilite o acesso das pessoas as informacdes e favoreca o contato.
E verdade que nem sempre o atendimento imediato e rapido sera
possivel, mas vocé podera demonstrar que esta atento a situagdo.
O simples fato de cumprimentar cada um que chega pode ser a senha
para a pessoa ficar mais tranquila, pois sabe que sua presenca ja foi
notada e que ninguém sera atendido antes. Isso evitara também que
todos se aglomerem em volta de seu posto de trabalho para ser o
proximo. A prontiddao é uma atitude que se demonstra com palavras e
com postura. Por exemplo, evite ficar de costas para as pessoas que vocé
vai atender.
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Seja cortés

Tenha educacgao, respeito, polidez, consideracao e cordialidade, que sdo
atitudes fundamentais para quem trabalha no atendimento,
independentemente da classe social que pertencam as pessoas a serem
atendidas. Nao economize estas palavrinhas: “por favor...”; “pois nao...”;
“um momento..”; “as suas ordens..”; “obrigado..”; “com licenga..”;
“desculpe-me..."

A cortesia do servidor esta relacionada ao bom tratamento oferecido ao
cidadao.
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Mostre credibilidade

Do servidor publico sera sempre cobrada a transparéncia em seus atos de
prestador de servico a comunidade.

Vocé transmite confianca e honestidade, quando demonstra seguranga nas
informacgdes e orientacdes dadas ao usuario. Para ter essa seguranca, vocé
tem de ter conhecimento de suas atividades e atribui¢des. Diga com clareza
0 que pode e o que nao pode ser feito. Mesmo que seja para dizer que vocé
desconhece a resposta para um questionamento qualquer, ou mesmo para
dizer algo que nado é o esperado pelo cidadao e que podera contraria-lo, fale
sempre a verdade.
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Tenha responsabilidade

7

E sua responsabilidade ter as informagdes corretas para transmitir a
quem se dirige a vocé. Evite a primeira rea¢do de dizer: “Nao sei, nao é a
minha area”. Se nao estiver ao seu alcance, o encaminhamento solicitado,
informe ao usudrio as outras solugdes possiveis. Explique o motivo de
ndo poder atendé-lo e mostre, quando for o caso, alternativas ao
problema. Somente encaminhe a pessoa para o outro atendente, quando
ndo puder resolver a situacdo. Neste caso, procure informar ao colega o
historico do atendimento, para que o usuario ndo tenha que repetir
sua demanda.
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Dinamica da comunicag¢ao
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Que tal uma voltinha na Montanha Russa da EGOV?

Es::cla de Govern: Secretaria Executiv: a Secretaria
o Distrito Federal de Gestac Administrativa de Economia

Certificado de agradecimento
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“Seja vocé a mudancga.”

Mais imagens legais em kdimagens.com!
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Viver

(44
Porque viver o tempo todo
arrependido se vocé tem.
todos os dias uma nova
chance de y 9
melhorar o ~
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Muito obrigado!

E, agora, é colocar em pratica.
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Gonzaguinha
O QUE £, 0 QUEE...
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