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QUAIS 0S CRITERIOS PARA DEFINIR

UM BOM ATENDIMENTO?

Para sabermos o que € um bom atendimento, temos
que compreender a diferenga entre atendimento e
tratamento. Mesmo que ambos sejam diferentes, eles
agem de forma integrada para a prestagao do servigo.

Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas de
informacao, produtos ou servicos apresentados pelo cidadao.

Tratamento diz respeito a forma como o usuario é recebido e
atendido.
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Bom atendimento é um atendimento de qualidade que inclui
dar um tratamento empatico ao (a) cidadao (a) e satisfazer, com
tempestividade e suficiéncia, as demandas de informagao,
servicos ou produtos por ele (a) apresentados (as).

quanto mais dificil o atendimento,
melhor deve ser o tratamento...

Tempestividade € atender no prazo legal a demanda do (a)
cidadao @).

Suficiéncia nao significa ir além, mas sim fazer tudo e apenas
O que é necessario para atender a demanda do cidadao para
que o atendimento possa ser bom, completo e que nao fique
faltando informacgao ou alguma etapa do servigo.
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VISAO SISTEMICA

E a visdo que considera as partes constituintes de um todo e o
relacionamento entre essas partes.

O trabalho é muito mais produtivo quando sabemos que a
atividade que desenvolvemos e parte de um projeto maior que
tem comeco, meio e fim.

E tambem gratificante, quando temos consciéncia do significado
de nossa participagao no processo.

* Visao Sistémica do Atendimento

Para um bom atendimento, € necessario que o (a) colaborador
(@) detenha conhecimento de suas fungdes e visualize todo o
processo que envolve o atendimento. E isso que chamamos de
visao sistémica do atendimento.

O (A) colaborador (@) € um agente do Estado a servigo da
sociedade.

E cabe a vocé, responsavel pelo atendimento direto e pessoal
ao cidadao colocar-se a disposicao dele (@) os servicos
demandados.

Compreende também variaveis que vao além das pessoas
envolvidas nas diversas tarefas de prestacao de servigos.




EFICIENCIA, EFICACIA E EFETIVIDADE
NO ATENDIMENTO

Eficiéncia

Esta relacionada a utilizagcao de recursos financeiros, humanos
e materiais. Depende principalmente do empenho, dedicagao e
comprometimento dos colaboradores com as atividades.
Eficacia

Atingir os resultados, cumprir as metas. Mas € necessario
sempre se questionar: quais os custos dessa eficacia?

Nao basta atender um grande numeros de usuarios em seu posto
de atendimento se esse trabalho significa apenas fazer a fila andar
rapido. O cidadao esta sendo bem orientado? Esta recebendo
todas as informagoes de que necessita? Esta compreendendo o
que esta sendo explicado a ele?




Vocé, agente publico, deve facilitar ao cidadao o acesso aos
servicos publicos. Nesse atendimento, considere a melhor
utilizacao dos recursos publicos em busca do aumento

da produtividade. Esse aumento de produtividade deve
considerar o custo necessario ao desempenho da atividade e
o beneficio correspondente obtido.

Efetividade

Efetividade nao significa que temos que conceder tudo o que o
cidadao solicita.

A efetividade estara presente também nos casos em que uma
solicitacdo ndo pode ser atendida, mas o cidadao recebe de
forma clara e suficiente a explicacao pelo indeferimento.

Nesse caso, o usuario certamente volta para casa chateado,
mas reconhecendo a impossibilidade de sua demanda.

Eficiéncia e eficacia sao possiveis de serem objetivadas. Ja
a efetividade € carregada de subjetividade. Ela depende da
situacao do atendimento.

A efetividade de um atendimento depende menos de regras e
de metas e mais de sensibilidade do atendente.

O objetivo final € a satisfagao do cidadao e ele € um ser unico
que estara vivenciando com vocé uma situacao também unica.

Para garantir a efetividade de todas nossas agdes no trabalho,
devemos aplicar esta formula:

+ Sensibilidade,
+ Bom senso e Boa vontade




GOMPETENCIAS ESSENCIAIS DO

AGENTE PUBLICO

Para dar um bom atendimento ao cidadao sao necessarias
determinadas competéncias para a sua realizagao. Quais sao
as competéncias necessarias para o agente publico oferecer
um bom tratamento e um bom atendimento tendo eficiéncia,
eficacia e efetividade?

Ou seja a Competéncia € o conjunto dos conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarias para o desempenho

das fungdes dos agentes, visando o alcance dos objetivos
na instituicao.

Conhecimento - refere-se ao saber o que fazer
e compreender por que fazé-lo.
* Habilidade - refere-se ao saber como fazer.

* Atitude - refere-se ao querer fazer.

Conhecimento - Saber o que fazer

Informagdo € a matéria prima do conhecimento. E construido
no decorrer do tempo e na interagcao com outras pessoas. Esse
processo normalmente se da nas experiéncias vivenciadas no
trabalho, nos treinamentos e na educacao formal.

E como se faz o gerenciamento da informagao? E simples:

Conhega bem a instituicao da qual vocé & colaborador e
melhor ainda o 6rgao em que trabalha;




Levante as informagbes necessarias para desenvolver suas
atividades (diario oficial da unido, legislagdo, normativos,
instrugdes, rotinas, regimento interno, etc.), pergunte aos (as)
colegas, converse com quem ja desenvolve essas atividades,

Tenha em maos essas informacgodes ou saiba onde localiza-
las. Nao é preciso sabé-las de cor, mas € importante saber
onde encontra-las rapidamente, quando for preciso; e

Acompanhe a qualidade, atualidade e veracidade das
informagdes de que vocé precisa para desenvolver seu
trabalho.

Habilidade - Saber como fazer

E a capacidade de comunicagao e negociagao, destreza no uso
de ferramentas e de instrumentos, e dominio no uso de rotinas,
normas e procedimentos especificos do dia-a-dia de trabalho.
Vocé precisa de habilidade para colocar o conhecimento
construido em acgao.

Dentre as varias habilidades que deve possuir o colaborador que
trabalha no atendimento, a principal delas que € a habilidade
de comunicagao.



Habilidade Comunicativa

Os servigos publicos sao solicitados por pessoas das mais
variadas formacoes, desde aqueles com curso superior até os
com pouca ou henhuma escolaridade.

Isso, porém, ndo compromete a interagcao comunicativa, ou seja,
o relacionamento entre as pessoas.

Todos os brasileiros falam a mesma lingua, porém com variagoes
que dependem especialmente da regiao, do ambiente social e
do nivel de escolaridade do falante.

Temos que ter atencao com a forma de construir a nossa fala.

* Seja poliglota de sua prépria lingua

Ser poliglota de nossa propria lingua significa ter habilidade
para compreender os diversos dialetos ou diferentes falas dos
cidadaos que nos procuram, e habilidade para traduzir, com
palavras que o usuario entenda, o que queremos lhe transmitir.
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* Chame a pessoa pelo nome

Aforma padrao de nos dirigirmos ao cidadao € “Senhor” e “Senhora’”.

Utilize "Vocé" se estiver certo de que a pessoa prefere ser
chamada assim, ou se ela lhe disser isso.

Se o atendimento € prolongado, convém chamar o usuario pelo nome.

Todos gostamos de ser chamados pelo nome. Anote o nome da
pessoa, pois vocé podera esquecé-lo.

* Evite o uso de palavras dificeis

O objetivo dacomunicacao € ainteracao entre pessoas, ou seja, a
aproximacao, o relacionamento, o didlogo e o compartilhamento.
Devemos, portanto, nos processos comunicacionais, evitar
palavras dificeis, pois elas comprometem essa interacao.
Felizmente, ninguém mais acredita que utilizar vocabulario
sofisticado & prova de erudicao ou sabedoria, pois € muito facil
decorar algumas palavras colhidas no dicionario e repeti-las.
Se vocé quer ser entendido, utilize palavras que as pessoas
conhecam e entendam.

* Explique os termos técnicos que utilizar

Nao ha problema em utilizar nomes técnicos, desde que vocé
tenha certeza de que o usuario sabe exatamente do que se trata.
Muitas pessoas poderao nao entender se vocé tentar justificar
uma situagao argumentando que ‘o langcamento nao sera
possivel porque o sistema esta off-line". Traduza para: “o
lancamento nao sera possivel porque o sistema nao esta
funcionando, esta fora do ar"
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* Ajude o usuario a entender o que ele deseja

Nem sempre o usuario consegue explicitar com clareza suficiente
0 que deseja.

Ha casos em gque ele nem mesmo sabe direito do que precisa.

Vocé terd que interpretar o que ele esta dizendo e ajuda-lo a
compreender a sua demanda.

Nao adianta fingir que entendeu a pessoa para dispensa-la logo.
Isso pode trazer problemas. Vocé deve gjuda-la, mostrando sua
disposicao em ouvir.

Estimule-a a falar. Nao hesite em pedir a ela que repita, que
dé exemplos, que descreva casos semelhantes ou forneca
mais dados.

Também nao se deve tirar conclusdes apressadas, achando que
ja se sabe de antemao o que o outro tem a dizer.

A precipitagdo na tomada de uma decisao pode até agilizar o
atendimento, mas também pode impedir que a melhor solugcao
seja dada ao problema.

* Assegure-se de que vocé esta sendo entendido

Ha casos em que as pessoas nao entendem o que estamos
falando, mas nao se sentem a vontade para perguntar. Continuar
a conversa pode gerar mais incompreensao e constrangimento.

Mesmo que seu interlocutor nao diga, vocé podera perceber
pela expressao facial se ele nao esta acompanhando a sua
explicagao. Uma boa forma de se certificar de que o seu
interlocutor compreendeu o que vocé disse, € pedir que ele fale
o que entendeu. Se vocé tiver que repetir a orientagao, evite dizer:

N
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‘Vocé nao entendeu.’ Prefira:
‘Nao expliquei direito...' 9

Quando vocé orienta o usuario para se dirigir a um determinado
lugar e ndo esta certo de que ele entendeu, entregue o enderego
por escrito e, se for o caso, o nome da pessoa a quem deve se
dirigir e até mesmo o telefone, quando possivel.

* Evite o uso de siglas

A organizacao administrativa do servico publico adota o uso
de siglas para denominar os diversos setores, departamentos,
secretarias.

Essa nomenclatura facilita a comunicagcao interna, mas nao
deve ser citada no dialogo com o usuario. Caso seja necessario
utilizar uma sigla, ela deve ser “traduzida”.

* Cuidado quando for dizer um “nao”!
Dizer ao cidadao que o seu pedido nao foi atendido sera sempre
desagradavel, para vocé agente publico e mais ainda para a

pessoa que ird receber a negativa.

Temos que ter habilidade para dizer o nao. Nao se trata de
‘enrolar”, pois essa postura pode incomodar o cidadao.

Procurejustificar com objetividade o nao-atendimento e demonstre
que vocé também esta chateado por nao poder dar uma resposta

que o usuario esperava. Essa demonstracao de solidariedade alivia
a situacao e ameniza o mal-estar.

AN
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* O corpo fala

Numa interacao face a face, ndao sao
apenas as palavras que comunicam.
Compdéem também nossas possibilida-
des comunicativas os gestos, o olhar, a
expressao facial, a expressao corporal...

Todosnods sabemoscomo e desagradavel
tentar conversar com alguém que nao
demonstra querer ouvir o que falamos.

Quando vierem falar com vocé, pare o
que estiver fazendo e dé atencao a essa
pessoa.

Procure olhar nos olhos das pessoas
com quem conversa e tente manter um
semblante tranquilo e sereno. Na cultura
brasileira, ndo olhar nos olhos de nosso
interlocutor pode deixar a impressao de
que estamos escondendo algo.

Deixe bem clara, com palavras e com
sua postura, a disponibilidade para ouvir.

Atitude - Querer fazer

Atitude ¢é a instancia da competéncia profissional, a qual
compreende o comportamento, a postura e o modo de atuacao
no ambiente de trabalho. Atendimento envolve o ser humano.

E as pessoas nao sao como maquinas, que respondem sempre
conforme foram programadas.

Algumas atitudes sao recomendaveis no atendimento de
qualquer tipo de pessoa. Sao elas;
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+  Prontidao: Rapidez na acao de facilitar o acesso das pessoas
as informagdes favorecendo o contato. E verdade que nem
sempre o atendimento imediato e rapido sera possivel, mas
vocé podera demonstrar que esta atento a situacao;

+ Cortesia: A cortesia do agente esta relacionada ao bom
tratamento oferecido ao cidadao. Ser educado e cortés &
fundamental durante o atendimento;

+ Credibilidade: Diga com clareza o que pode e 0 que nao
pode ser feito. Fale sempre a verdade. Mesmo que seja
para dizer que vocé desconhece a resposta para um
questionamento qualquer, ou mesmo que seja para dizer
algo que nao seja o esperado pelo cidadao e que podera
contraria-lo.

Transmitir confianga, honestidade e seguranga nas
informacgodes e orientacdes dadas ao (a) usuario (a);

- Responsabilidade: E sua responsabilidade ter informagdes
corretas para quem se dirige a vocé.

Evite a primeira reacao de dizer:

Nao sei, nao € a minha area. 9

Se nao estiver ao seu alcance o encaminhamento solicitado,
informe ao usuario as outras solucdes possiveis. Explique o
motivo de nao poder atendé-lo e mostre, quando for o caso,
alternativas ao problema.

Nao acolha pedidos sem sustentacao apenas para se livrar
do cidadao, pois vocé tera que "enfrenta-lo" depois com a
negativa; e

+  Motivacao: Para ter uma atitude proativa e dinamica no
atendimento temos que estar motivados.

15




Porém motivagao é algo que vem de dentro para fora e
€ estimulada pelas condicdes e pelo ambiente em que
trabalhamos.

Temos que estabelecer acordos coletivos de companheirismo,
solidariedade e apoio mutuo. Quando trabalhamos em um
ambiente agradavel, nos sentimos mais motivados para
desempenhar nossas atividades e isso se reflete positivamente
em nossa atitude diante do usuario.

As pessoas estao mais dispostas a compreender e a tolerar
falhas no sistema ou exigéncias burocraticas do que a
perdoar atitude de desinteresse, falta de empenho ou de
comprometimento daqueles que estao encarregados de
servir o cidadao.

A motivagao é contagiosa e se multiplica rapidamente.




PRINCIPIOS ETICOS E LEGAIS

Em sua origem, as palavras ética e moral estao
relacionados, e se referem a um conjunto de valores
e preceitos adotados por uma sociedade, que
determina a todos os seus membros, o que € certo,
0 que é errado, justo e injusto, honesto e desonesto.

Embora os conceitos de moral e ética sejam conceitos filosoficos
estudados distintamente, importa-nos reconhecer que, quando
falamos em moralidade publica e ética, estamos nos referindo
ao comportamento honesto, justo e legal do agente publico.

Temos que estabelecer a ética como principio norteador
de nossas agdes no mundo, se nao, ficara inviavel a vida em
sociedade.

Voceé talvez ja tenha ouvido pessoas dizerem:

6 De que adianta ser honesto,

se tanta gente rouba...? 9
A ética tem que estar presente em todos os atos de nosso
cotidiano.
Nao podemos justificar ‘pequenos’ deslizes anti-éticos,
comparando-0s com 0s graves casos de corrupgcao que

envolvem apropriagcao criminosa de recursos publicos.

Nao é possivel ser meio-ético.

17



DIREITOS DO CIDADAO E DEVERES DO
AGENTE PUBLICO

Opodereexercido pelo Estado, por meio darepresentacao popular,
organizada segundo preceitos constitucionais e sustentada na
igualdade de direitos da pessoa e no respeito ao cidadao.

Reconhecer que o cidadao-usuario € um ser humano que,
independente de género, raga ou credo, € portador de direitos
fundamentais que justificam a propria existéncia do Estado e do
servigo publico.

Ao ser investido de um cargo de prestador de servigo publico,
0 agente assume, além das tarefas inerentes ao cumprimento
da funcao que lhe é atribuida, o dever subjacente de cuidar
do bem-estar da coletividade, zelar pelo patriménio publico e
evitar o desperdicio.

Vocé deve estar pensando:

Eu s6 tenho deveres como agente publico?
E os meus direitos..?

Vocé também é cidadao e, portanto, tem todos os
direitos do usuario que vocé atende.

Mas, alem de cidadao, vocé € agente publico e tem
compromissos, como agente do Estado, dentro
de seu ambito de atuacao, de contribuir para que
sejam assegurados os direitos do cidadao dentro
da ordem instituida.




A IMPORTANCIA DA IMAGEM DO
AGENTE PUBLICO

Para o cidadao, o 6rgao publico € a pessoa que o atende no
balcao, que responde ao telefone, ou que, de alguma forma,
mantém contato com ele.

E grande a responsabilidade de quem
atua no atendimento ao publico.

A imagem que o cidadao forma da
Administracao Publica sera composta
exatamente pelo desempenho que ele
encontraemcadaumdoscolaboradores
publicos com quem tiver contato.

Voceé representa a Administracao Pu-
blica e nao se admite que desmereca o
servico publico, nem que transfira res-
ponsabilidades pelo nao atendimento
para outro colega ou outro orgao.

Se vocé vé que algo ndo esta
funcionando bem em sua instituigao,
fale com o seu chefe e nao com o usuario.

A imagem da instituicao pode ficar comprometida por conta
de um funcionario, pois as pessoas avaliam a qualidade da
prestacdao de um servico, pela experiéncia que tiveram com
quem lhes prestou o servico.

O cidadao insatisfeito nao perdoa. Ele € implacavel. Quando é mal
atendido, quando nao vé boa vontade para ouvir suas queixas,
quando se sente tratado com displicéncia e constata que seu
problema nao sera resolvido, ele nao guarda a indignagao so para si.

A cada oportunidade que surgir, ira falar de sua experiéncia negativa.
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COMO LIDAR COM
RECLAMACOES

OU SITUACOES
EXTRAORDINARIAS

tudo tem a ver com tudo...

Se um cidadao, quando sai de sua casa para vir a0 servico
publico, bate o carro ou perde o dnibus, certamente chegara ao
atendimento nervoso e pouco tolerante.

O que aconteceu com esse cidadao, chamamos de “variavel
exogena” (o que é grado fora do organismo ou do sistema),
nome que atribuimos aos eventos que estao fora de nosso
ambito de interferéncia.

No caso do cidadao, vocé nao pode fazer nada com relagao ao
acidente (variavel exogena). Mas, quando ele estiver diante de
vocé, para seratendido, demonstrando ansiedade e preocupacao,
estara em seu dmbito de interferéncia (variavel endogena).

Vocé pode piorar o dia desse cidadao (e comprometer o seu dia

também) se for intransigente; ou pode amenizar seu desespero
com uma atitude de tolerancia.
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A efetividade de sua atuagao como agente (Eficiéncia, eficacia
e efetividade no atendimento), neste caso, dependera de sua
sensibilidade para acolher o usuario, que certamente estara
desestabilizado emocionalmente.

Um sorriso sincero e honesto muitas vezes & suficiente para
desmontar a “cara feia" e acalmar a irritagcao de qualquer pessoa.
Para outras situacdes indesejadas, em que essa receita nao
funcionar, vocé deve contar com seus colegas.

E se o cidadao gritar com vocé?

Essa € uma situagdo realmente muito desagradavel. Nos
precisamos de muita calma, mas e, exatamente, o que nos falta
nessa hora.

Nao cometa o erro de gritar mais alto!

Se vocé vé gue a situacao estad saindo do controle e nao se
sente em condicoes de administrar o conflito, o mais sensato &
se retirar e pedir que algum colega atenda o usuario.

Assim como nao se admite que o servidor desrespeite o cidadao,
nao se pode aceitar, de maneira nenhuma, qualquer forma de
desrespeito ao funcionario.

Quando um usuario se exceder e se tornar inconveniente,
devem ser tomadas providéncias para a sua retirada do local de

atendimento.

E se foi vocé que bateu o carro ou perdeu o 6nibus, vindo para
o trabalho?

Como estara a sua atitude no atendimento?



Essa € uma variavel endégena, em relacao
a vocé. Como lidar com isso?

E normal que em determinados dias
nao estejamos bem. Todos temos
problemas e € inevitavel que eles
contaminem nosso dia-a-dia. E
muito dificil chegar no trabalho e
simplesmente esquecer 0s NoOssos g

problemas particulares. Sera que
alguém consegue?

Acontece que o cidadao que nos procura

no trabalho ndo sabe de nosso estado de espirito. Nao descar-
regue sua raiva nele. Se vocé nao se sente em condicdes de
prestar atendimento ao publico por estar descontrolado emo-
cionalmente, deve dizer isso ao seu superior hierarquico e, se
for o caso, ficar em um servico interno.

Devemos estabelecer uma relacao de ajuda entre os colegas no
ambiente de trabalho, especialmente para situacdes como essas.

Converse com seus colegas, converse com seu chefe... Conversar
faz bem, alivia a pressao.

Conversar com o0s usuarios também faz bem. E comum
aliviarmos nossas angustias quando nos envolvemos com o
atendimento.

Ainteragdao com as pessoas acaba nos distraindo e ficamos melhor.

Independentemente do érgao em que trabalha ou nivel
hierarquico que ocupa, Vvocé representa as instituicdes
governamentais. Se, de um lado, a Administracao Publica
deposita em vocé toda confianca de que sera capaz de bem
representa-la na funcao de atender as demandas da sociedade,
por outro lado, a comunidade o enxerga como O grande
facilitador para obter aquilo que é de seu direito.
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A sua missao é representar o Estado brasileiro diante do cidadao,
assumindo a premissa de que ser atendido com dignidade
e respeito nao é privilégio destinado a alguns, mas sim um
direito de todos.

1134

Ainteragao que acontece entre vocé e o cidadao no atendimento
nao € uma relacao entre um burocrata e um numero de RG, CPF
ou PIS/PASEP. Sao pessoas que estao interagindo.

E as pessoas sao mais importantes do que os protocolos,
carimbos, certidoes...

Vocé é mais que um executor de normas. Vocé é um gestor
de possibilidades. A situacao de atendimento € um momento
unico e especial em que deve predominar o profissionalismo, a
cortesia, a boa vontade e a tolerancia.
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Whatsapp
+55 61 4042-1552
Ou pelo link: wa.me/556140421552
Segunda a sexta-feira, das 07h as 19h e atendimento eletrénico 24h

Horario de atendimento

Atendimento humano:
De segunda a sexta-feira,das 7h as 19h
Atendimento Eletrénico:
Todos os dias, 24h

Envie sua carta para:
Esplanada dos Ministérios, Bloco A, 2° Andar,
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF
Todos os dias, 24h

Fala.BR

https:/falabrcgu.gov.br/
Todos os dias, 24h

Atendimento Presencial
Esplanada dos Ministérios, Bloco A, Térreo, Sala T-23
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF
Segunda a sexta-feira,das 8h30 as 17h30
Ao lado da catedral

@mdsgovbr



https://falabr.cgu.gov.br/




