


Uinidade um

Consideracoes iniciais

O que vem a sua cabeca quando vocé pensa em

Atendimento no Servico Publico?

Estas figuras exemplificam a imagem do Servico Publi-
co frente a populagao: representam indiferenca, ine-
ficacia e ineficiéncia. Os servidores publicos na sua
maioria sao percebidos como lentos, desmotivados e
indiferentes as necessidades do publico, preocupan-
do-se apenas com sua seguranga no emprego.

E as pessoas que recorrem as organizagoes pu-
blicas costumam ficar insatisfeitas com esse tipo de
atendimento.

A conduta ética dos agentes publicos e o respei-
to a cidadania sdo fundamentais para a democracia e
para a legitimidade dos servigos que o Estado presta
a sociedade.

Mas, ainda temos boas razoes para pensar de forma
coletiva para transformar as Organiza¢gdes Publicas e
ha uma infinidade de historias positivas sobre o rela-
cionamento com o cidadao.

E de primordial importancia que as Organizacdes
Publicas melhorem a performance adotando boas pra-
ticas no relacionamento com o Publico.

O curso foi organizado pensando principalmente
no cidadao que € a causa pelo qual existe o Servico
Publico. Pensamos também no pessoal de ”linha de
frente’; aqueles que estao todos os dias nos balcoes e
recepcgoes tentando mudar as coisas.

O que € publico?
RUA? PASSEIO? BANHEIRO? PRACA?
O que pode ser considerado publico? Dé um exemplo
de uma coisa que é publica.

Antigamente, as pessoas diziam que era publi-
co, 0 destinado as pessoas de uma comunidade. Por
exemplo, as fontes.

Antigamente, ndo havia agua encanada como
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nos temos hoje, a agua era um bem necessario a to-
dos os cidadéaos e a fonte era publica. Qualquer pes-
soa podia trazer o seu balde e servir-se da agua da
fonte. Muitas pracas nessas cidades tinham fontes. E
as fontes eram bonitas, bem cuidadas.

Hoje em dia, sofremos uma deterioracao do
conceito de publico. Acha-se que quando algo é
publico, nao é de ninguém... Logo, pode ser destru-
ido, pichado, roubado...

Publico:
1. Relativo, pertencente ou destinado ao povo, a co-
letividade;
Relativo ou pertencente ao governo de um pais;
Aberto a quaisquer pessoas;
Conhecido de todos, nao secreto.
Fonte: Dicionario Aurélio

Relativo, pertencente ou destinado ao povo, a cole-
tividade - bem estar publico; opinido publica; hospital
publico, passeio publico.

Relativo ou pertencente ao governo de um
pais: 6rgao publico, cargo publico.

Aberto a quaisquer pessoas: concurso publico;
banheiro publico, arquivo publico.

Conhecido de todos, nao secreto: conhecimento ou
dominio publico, audiéncia publica.

O que ¢ servico publico?
Corresponde a atividade que tenha por destinatario
ou responsavel o Poder Publico.

Toda atividade desempenhada direta e indireta-
mente pelo Estado, visando solucionar necessidades
essenciais do cidadéo, da coletividade ou do préprio
Estado.

O Servico publico no Estado de Direito tem como
fim primordial o atendimento ao interesse publico.

Atendimento no servico
publico

Para o cidadéo, a Instituicéo € o ser humano que

e Responde ao telefone,

* Atende ao balcao,

e Responde aos e-mails,

e Ou de alguma forma, mantém contato direto com

ele.

Se 0 atendente gera uma sensacao negativa, o cida-
dao acha que estéa lidando com uma Instituicao ruim;
Ao contrario, se gera uma sensacao positiva, o
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cidadao acha que esta lidando com uma Instituic&o

confiavel.

>

O profissional que lida com o atendimento direto ao

publico, representa a Instituicdo em que trabalha, logo

A confianca do cidadao em vocé , retrata a con-
fianca na Instituicao Publica, e nos servigos que
ela presta.

e Vocé é peca fundamental nesta Instituicao

Qualquer pessoa pode exigir a prestacéo correta do
servico publico porgue € uma obrigacdo da Adminis-
tracao Publica e um direito do cidadao.

A medida que o cidad&o percebe, amplia e con-
solida seus direitos, as Organizacbes Publicas tor-
nam-se obrigadas a melhorar a qualidade dos seus
servicos.

A preocupacao com a qualidade no atendimento
passa a ser, a0 mesmo tempo, um reflexo e uma exi-

géncia da democratizacédo das relagcdes sociais e da

conscientizacéo sobre os direitos do cidadao.

Conscientizacao sobre os direitos do cidadao

Democratizacéo das relagdes sociais

Qualidade no atendimento

Cidadania envolve conceitos de
e Justica;

e Representacao;

e Participacéo e

e |gualdade de oportunidades.

Ha algumas controvérsias sobre como devemos cha-

mar o USUARIO dos servigos publicos.

e Durante muitos anos, usou-se o0 termo usuario.
Esse termo implica que quem se utiliza dos ser-
VICOS é apenas aquele que os recebe. Mas, em

nossa opiniao, essa € uma definicdo que nao ex-
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pressa bem a realidade. Por exemplo, se um 0Or-
gao publico presta um servico de assisténcia so-
cial, o usuario é aquele que recebe a assisténcia
social, mas os beneficiarios do servico sao todas
as pessoas na sociedade. Usuario € um termo li-
mitado para o conceito que queremos abordar.

O termo consumidor entrou em voga com a
criacdo do Codigo de Defesa do Consumidor.
Mas este termo, em nossa opinido, também é li-
mitado. Consumidor é identificado como aquele
que paga voluntariamente pelo produto ou pelo
servico. E ndés sabemos que, no Brasil, a maioria
das pessoas que recorre aos servicos publicos
sdo aquelas que néo tém dinheiro para pagar e
consumir.

Ja a nocéo de cidadao evoluiu com o tempo.
Quando o Brasil era colbnia, cidaddos eram ape-
nas o0s portugueses. Se tivesse nascido no Bra-
sil, ndo era cidadéo. Ja no Brasil Império, sé era
cidadéo (podia votar) quem fosse homem, livre,
adulto, alfabetizado e tivesse POSSES. Nao po-
dia ser pobre, mulher, negro, analfabeto... Hoje
em dia, nocao de cidadania é muito diferente! Ci-
dadéo néo é s6 aquele que vota, mas todas as

pessoas que sao objeto das acdes publicas. As-

sim, o bebé antes de nascer ja é beneficiario das
politicas publicas quando sua mée pode fazer o
pré-natal pelo SUS.

O servico é publico, mas nao € gratuito ele provém
dos impostos pagos.

Nao pode haver discriminacéo entre aqueles que
recorrem aos orgaos publicos.

As Organizacfes Publicas tém uma obrigacao
de prestar servico, um dever de atendimento que nao
existe no setor privado. Os cidad&os tém o direito de
receber 0s servicos, o que significa, em principio, que
nao existe a possibilidade de selecionar quem vai ser
atendido, os problemas a atender, nem 0s servicos a
produzir. Ndo é possivel repelir os casos dificeis ou
dispendiosos.

Agora € com vocé tambem!

I |\ Odulo 1 - Exceléncia no atendimento ao cidaddo I O



Somos servidores publicos!

Servidor publico é toda pessoa que, pertencendo ou
nao ao quadro do funcionalismo, exerce oficialmente
cargo ou funcao publica. (Aurélio)

Somos nos!

O servidor assume, hoje em dia, dois papéis ex-
tremamente importantes: o de agente de melhoria da
imagem do servico publico e o de porta voz do pu-
blico junto a Instituicao, pois o atendente, pelo con-
tato direto que tem com o cidadéao, deve proporcionar
a satisfacdo deste ao ser atendido, bem como ser um
canal que permita chegar as chefias, as reclamacdes
e sugestdes das pessoas atendidas.

Mas eu nao trabalho com atendimento ao publico?

Se vocé néo atende ao cidadao, sua tarefa € dar apoio
a alguém que atende.

Os cidadéaos de Goias sao o publico do Ministé-
rio Publico de Goias. Mas, o adequado atendimento
dos interesses desses cidadaos passa pelos servicos
prestados pelos funcionarios da Casa, por todos e por
VOCE.

E tarefa e compromisso dos servidores do
MP-GO subsidiar da melhor maneira possivel as Pro-

motorias, Centros de Apoio Operacional — CAO, Ouvi-
doria e Orgdos Administrativos para que as decisées
tomadas sejam efetivamente coerentes com o melhor
interesse dos cidadaos.

Quando vocé inicia o atendimento € o0 momento
da atencéo. Dar atencao ao cidadao significa , voltar-
-Ihe os sentidos.

Pergunte ao cidadao o que ele quer; ouca suas
necessidades, seus desejos especificos.

E preciso que se estabeleca um clima de con-
flanca e comunicagao reciproca para se alcancar um
bom atendimento.

Desafios para o servigo

publico

e Aumentar a capacidade das Instituicbes Publicas
para fornecerem 0s servicos desejados pelos ci-
dadéos.

e FElevar o padréo dos servicos prestados.

e TJornar o cidadado mais exigente em relacdo aos
servicos publicos a que tem direito.

O QUE OS CIDADAOS ESPERAM DO ATENDIMEN-
TO NO SETOR PUBLICO?
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AcOes para atender Ter suas expectativas

as necessidades e atendidas e supera-

expectativas. das.

Qualidade e

encantamento

Os cidadaos julgam os servicos que recebem a partir
da maneira pelo qual sé&o tratados por todos aqueles

com guem tém contato.

Para encantar o cidadao temos que identificar

e Que tipo de cidad&o eu atendo?

e Qual a sua expectativa?

e Como cle conheceu e acessa 0S servicos presta-
dos?

e O que ele pensa do meu servico?

Reflexao

Reflita sobre o que vocé acha que é o servico pu-
blico. Vocé pode conversar com alguém e ouvir a
opiniao dele, ou apenas pensar naquilo que vocé

acha. Nao se esqueca de anotar essas reflexoes
nas suas anotacoes.

PRA COMECO DE HISTORIA VOCE PRECISA ES-
TAR MOTIVADO.

O que é motivacao

q ¢

Este € um tema bastante recorrente e aparece em di-
ferentes esferas das relacdées humanas, o ser humano
sO se perpetua, enquanto espécie, por causa da mo-
tivacao.

Foi a motivacédo que fez com que o0 ser humano
se adaptasse as novas condicfes de vida, quer seja
Nno meio natural, quer seja no meio social.

Foi a motivacdo que determinou as principais
mudancas tecnoldgicas, mudancas religiosas, mu-
dancas cientificas, mudancas... mudancas....

Vamos imaginar a humanidade sem essa tal mo-
tivacdo. Estariamos ainda comendo carne crua e car-
regando nas costas o0 peso de nossas cacas. Ja ima-
ginaram o que seria do mundo se Benjamin Franklin
nao sentisse um impeto de pesquisar sobre a fabulosa
energia que saia dos raios? Estariamos condenados a
um eterno “jantar a luz de velas”...

E se Santos Dumont ndo tivesse sonhado com a
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possibilidade de voar, nao teriamos a possibilidade de
chegar do outro lado do mundo em apenas um dia...

Pois é, a motivacéo € tudo. E, € por essas e por
outras que, hoje, eu sugiro gque voceé pare para pensar
em suas motivacoes pessoais.

O gue me motiva desde o momento em que me
entendo por gente? O que me motiva enquanto ser
humano? O que me motiva enquanto mulher/homem?
O que me motiva enquanto profissional? Enquanto fi-
lha/filho? Enquanto companheira/o Enquanto irma/ir-
Mao quais sao as minhas motivacées pessoais?

Motivac&do vem do latim movere “deslocar, fazer
mudar de lugar, motivo para se mover. Existe outra
expressdo muito consagrada, separa-se as silabas:
MOTIVO + ACAO = MOTIVACAO.

Motivacado € quando algo de fora te estimula por
dentro. Tua familia, teu trabalho, ou quaisquer fatores
externos de modo geral. Porque quando é um proces-
so de dentro para fora se chama AUTOMOTIVACAO.

Precisa-se de motivo para agir, sair do estado
em que se encontra, fazer algo para mudar, passar
0 estado atual para um novo ciclo motivacional. 1sso
atrai pessoas, oportunidades, energias positivas... To-
dos percebem quando o profissional esta motivado.

ALGUMAS ATITUDES PARA DRIBLAR A FALTA DE
MOTIVAGCAO NO TRABALHO

N&o é incomum algumas vezes nao se estar motivado
como deveria no trabalho. A cabeca comeca a via-
jar durante o expediente, o tempo ndo passa, o final
de semana n&o chega... e a segunda-feira entédo, que
nunca acaba”? Pois bem, se vocé esta sentindo isso
atualmente, alguma coisa precisa ser feita, especial-
mente porque primeiro, essa “doenca” da desmotiva-
cao, afeta primeiramente vocé e de forma progressi-
va, afeta sua carreira, seu emprego e sua familia e
Trabalho.

Seja entusiasta - O entusiasmo pode ser visto
no vigor, no falar ou no escrever, na exaltacao de sem-
pre estar disposto a criar algo novo. Entusiasmo € a
acao de agirmos com determinacao para realizarmos
CcOm sucesso todos 0s nossos planos. Entusiasmada
€ a pessoa que acredita em si. Acredita nos outros,
acredita na forca que as pessoas tém de transformar
o mundo. Pratique o entusiasmo ao tratar de algum
assunto e aja entusiasticamente para ter sucesso.

Valorize tudo que esta a sua volta para manter-
-se motivado independentemente daquilo que esta
dentro de vocé.

Estabeleca metas. Faca uma lista, escreva to-
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dos 0s seus objetivos e metas profissionais e pesso-
ais e lute por elas.

Pare de reclamar - O ato de reclamar torna a
pessoa vulneravel a derrotas interiores do dia a dia.
Reclamar nédo é a solucéo, mas sim compartilhar.
Lembre-se de que o ato de reclamar so alimentara
mais, a visdo negativa das coisas. Use a sugestéo:
vamos compartilhar na medida do possivel, ao inves
de reclamar.

Eu motivo, tu motivas, eles motivam... - O fun-
cionario sentira que é importante se estiver motivado.
Vamos criar um circulo motivacional onde se vocé se
motiva, motivara e todos agueles que Ihe cercam e o
beneficiado sera o cidadao.

Descubra outras possibilidades - novos meto-
dos novos recursos. Esteja atento aquelas que pode-
réao fazer a diferenca em seu trabalho, além é claro,
de buscar entender a missdo do MP-GO (que tal olhar

um pouco para o futuro para se inspirar?). Isso € um

grande diferencial para um profissional, e visualiza
muitas oportunidades de crescimento.
Tenha ambicOes — aumente suas expectativas,

pense grande, saia da zona de conforto.

Otimize processos e tarefas no trabalho

Entenda como seus colegas trabalham, veja se ha
algo que pode ser melhorado na rotina que aumen-
te a produtividade. Isso envolve, € claro, um amplo
conhecimento de habilidades, que vocé deve buscar
para se diferenciar. Além de elogios por todos os la-
dos, vocé podera ser visto com outros olhos quando
se falar em quem deve assumir novas responsabilida-

des na sua area.

Invista em vocé

As faculdades e universidades tém evoluido bastante
na preparacao de seus cursos de formacédo e espe-
cializac&o, de modo que hoje encontramos varios que
sdo voltados para as mais especificas necessidades
de trabalho. Entdo esta esperando o qué? Maos a
obra! Quem né&o investe em si proprio perde o direito
de reclamar dos outros nao investirem na sua pessoa.
A primeira pessoa gue deve investir em nds ,SOMOS

NOS Mesmos.

Reflexao

Se vocé sé sente desmotivado(a) como tem dribla-
do esse sentimento? As atitudes que vocé tem to-
mado tem surtido efeito? Ha alguma outra acao que
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vocé tem tenha tomado e gostaria de compartilhar?

Para atender bem precisamos desenvolver algu-

mas habilidades/competéncias

1. Saber ouvir

Perceber, reconhecer, entender, compreender, valo-
rizar, dar atencao, respeitar... Sao varios nomes dife-
rentes para um processo tdo simples, mas ao mesmo
tempo tao dificil de ser praticado: ouvir, de fato, o outro.

Ouvir n&o significa simplesmente escutar o0s
sons da voz ou acompanhar o raciocinio do interlocu-
tor. Significa, antes de tudo, ter paciéncia e toleran-
cia para aceitar a outra pessoa como ela €, com suas
qualidades e seus defeitos, crencas e emocgdes, com
sua aparéncia, quer nos seja agradavel ou desagra-
davel, sem pré julgamentos. Concordo com quem dis-
se que esse ndo é um processo facil, embora pareca
tédo elementar.

Vamos analisar um pouco as causas dessas di-

ficuldades. E muito comum compararmos o mundo
ao nosso proprio referencial de vida, de como perce-
bemos o0 mundo, que passa a ser o “nosso mundo”.
Incluem-se ai 0s Nnossos valores, conceitos e precon-
ceitos.

Além disso, as pessoas aproximam-se pelas se-
melhancas e nao pelas diferencas, desmistificando a
crenca popular de que 0s opostos se atraem. Se ob-
servarmos bem, antes da diferenca ha muita conver-
géncia, situacbes comuns, similaridades que atuam
como facilitadoras de um processo de entendimento
e consideracédo e a partir dai eventuais diferencas de
carater, atitudes ou comportamentos passam a con-
figurar uma relacdo afetiva. Se observarmos bem,
quando admiramos uma pessoa dizemos: “Que pes-
soa extraordinaria! Que pessoa agradavel!”

“Que pessoa simpatica!” Enquanto isso, 1a no
fundo, outro comentario quase imperceptivel comple-
menta ... “tdo parecida comigo!” Também fica facil
entender tal atitude por outra simples raz&o, so perce-
bemos qualidades e defeitos nos outros quando nos
chamam a atenc&o porque em potencial essas carac-
teristicas existem em nés mesmos.

Alids, empatia é isso mesmo: ajustar-se ao estilo,

momento psicolégico, crencas e valores do mesmo
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