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O que mais vale hoje 
para as pessoas?



O tempo



Um minuto é muito?





As relações humanas mudaram



As relações 
entre cidadão e 
serviços 
públicos 
também



As relações comerciais 







Como estes cidadãos serão 
atendidos?





Esforço do Cliente







Cidadão mais 

Feliz

Em estudo realizado pela Havard Business School, identificou-
se que quanto MENOR o índice de ESFORÇO do 

cliente/cidadão, MAIOR a chance dele continuar comprando 
ou recomendando. 











Mas ele tem razões
E poder da comunicação





O caminho: 

Facilite a vida 

do seu cliente







Atendimento
ReclameAQUI?





750 mil
Reclamações
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ANATEL - Agência Nacional de Telecomunicações
SPTrans

Prefeitura - São Paulo
Prefeitura - Rio de Janeiro

Sabesp
EMTU - Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos

INSS - Ministério da Previdência Social
Ministério do Trabalho e Emprego

Prefeitura - Belo Horizonte
Metrô - Companhia do Metropolitano de São Paulo

Prefeitura - Guarulhos
IAMSPE - Instituto de Assistência Médica ao Servidor Público Estadual

Prefeitura - Salvador
CET - Companhia de Engenharia de Tráfego

Prefeitura - Santo André
INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas

CPTM - Companhia Paulista de Trens Metropolitanos
BACEN - Banco Central

ANEEL - Agência Nacional de Energia Elétrica
Prefeitura - Osasco

Prefeitura - São Bernardo do Campo
ANS - Agência Nacional de Saúde Suplementar

ANVISA - Agência Nacional de Vigilância Sanitária
Prefeitura - Campinas

Prefeitura - Curitiba
Prefeitura - São Gonçalo

Prefeitura - Fortaleza

Demandas recebidas nos últimos 12 meses – Top 30

















Ser atendidas pelos 
Órgãos Públicos?

Como as pessoas esperam



Conexão com o Cliente



1- Empatia
A empatia é uma competência poderosa. 

Nos permite ter relações mais profundas e consistentes. Exige atenção plena.

Estar presente, se colocar no lugar do cidadão e demonstrar isso a ele.



2- Garantir que 
o problema será 

tratado

Empatia sem garantia de 
atendimento/solução não tem 
efetividade na conexão com o 

cidadão



3- Solução
Efetivamente promover a solução ou 

alternativa para o atendimento é 
fundamental para garantir a conexão



Benefícios da Conexão com o Cidadão?

Admiração, respeito, confiança, 
aumento taxa de felicidade com o 

serviço e com o país.



Querem ser 
ouvidos Conquistar a confiança é de fato ouvir 

o que o cidadão está falando, 
gerando conexão e empatia



Mudança da cultura

Pessoas ProcessosGestão






