O Atendimento de
Qualidade
na
Secretaria da Escola



“Quando se gosta do que se
esta fazendo, a gente
transmite essa vontade,
essa determinacao, esse
amor a todos em nossa
volta.”

Ayrton Senna
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Temas da Nossa Aula

* O que é Atendimento de Qualidade

* Legislacao do Atendimento de
Qualidade

* Habilidades e Atitudes do Secretario
no Atendimento de Qualidade

* Comunicac¢ao Assertiva



O que o Cidadao quer do
Atendente?

» Rapidez

» Cortesia

» Honestidade
 Profissionalismo

» Dedicacao

» Consisténcia

 Ser tratado de modo especial

* A solucao do seu problema



Atendimento
Acao que realizo para:

» acolher bem,

* OUVIr com atencao

» esclarecer e

 resolver o problema do cidadao
que recorre a Secretaria da
Escola
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Direitos do Cidadao

 Constituicao Federal Art. 37, 8 3°, |

Direitos do cidadao como usuario
dos servicos publicos

* Decreto Federal 6.932/09

Carta de Servicos Publicos

)
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Carta de Servicos
(decreto federal)

Informa ao Cidadao:

* quais os servicos prestados
e COMoO acessa-los,
e como obté-los

e 0s compromissos do Estado
com o Atendimento e os
Padroes de Atendimento
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Lei Estadual 10.294/99

Direito & Informacao
(com qualidade)

Permite ao cidadao:

e resolver suas necessidades
* cumprir seus deveres
e exercer seus direitos
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Lei Estadual 10.294/99
Direito a Informacao
(com qualidade)
Permite ao Orgdo Publico:

 ter mais facilidade para atender

e poupar recursos publicos

* melhorar a imagem do servico
publico
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Lei Estadual 10.294/99

Direito ao Atendimento
(de qualidade)

* O servico de qualidade nao comeca
no balcao, mas sim na necessidade do
cidadao

)
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Lei Estadual 10.294/99

Direito ao Atendimento
(de qualidade)

* O cidadao é um so para o setor
privado e para o setor publico
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Lei Estadual 10.294/99

Direito ao Atendimento
(de qualidade)

* O servidor também e cidadao e
também gosta de qualidade,
informacao com qualidade e
avaliacao/controle dos servicos
prestados
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Lei Estadual 10.294/99

Direito ao Controle
(sobre os servicos)

» participacao e controle social

* reclamacdes e sugestoes

» ouvidorias e comissoes de ética

» prevencao, correcoes e melhorias
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Resolucao SEE n°20
(17/02/2010 )

Artigo 1° - Sao responsaveis pelas
informacoes lancadas nos Sistemas
de Informacao corporativos da
Secretaria de Estado da Educacao
o Diretor e o Secretario da escola,
bem como o Supervisor de Ensino,
no ambito de sua atuacao.
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Atender com qualidade!

» Obrigacao de Lei
ou
 Ato de Vontade de Quem Atende

?
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Minha contribuicao e:

 tornar a vida melhor para os
cidadaos

 melhorar a imagem da Escola

» ajudar a construir a cidadania

Por isso atendo com Qualidade!
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Como lidar com as diferentes
situacées no atendimento?

Como resolver os problemas
sem se deixar abater?
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Quais atitudes e
habilidades essenciais o
Secretario precisa
desenvolver?
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Atitudes e Habilidades
Essenciais do Atendimento

Empatia

Equilibrio

LEle-hlE LR COomunicacao Emocional
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“Tudo depende de como
olhamos para as coisas, e
nao de como elas parecem
ser em si mesmas.”

Carl Jung
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Percepcao

E como interpretamos as
mensagens dos N0Ssos
orgaos dos sentidos.



Empatia

Buscar compreender a razao do
comportamento da outra pessoa.

Colocar-se no lugar do outro para
perceber como o outro:

 Pensa
 Sente
* Age
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Todo problema tem solucao!

O Equilibrio Emocional
esta em saber busca-la da
maneira mais serena
possivel.
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Como manter o equilibrio
emocional no atendimento?

Compreendendo que
as atitudes do Cidadao Usuario
nao sao dirigidas ao
Atendente, mas refletem as
razoes internas dele.
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Ser EMPATICO é:

A) ser transparente nas
relacées interpessoais

B) colocar-se no lugar do outro

C) dar-se bem com todo mundo

D) respeitar os limites do outro
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Atitudes e Habilidades
Essenciais do Atendimento

Empatia

Equilibrio

LEle-hlE LR COomunicacao Emocional
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Comunicacao
Assertiva



Comunicar
(communicare)




Assertiva
(assertione)

afirmacao categorica
(que nao é confusa ou dubia)




COMUNICACAO

Mensagem
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Feedback
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Emissor Receptor

Mensagem
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Linguagem  Interesses Emocoes

Contexto Historia



Comunicacao Assertiva
pressupoe

Entendimento




Entendimento
pressupoe

Relacoes Interpessoais
Saudaveis



Requisitos da Comunicacao
Assertiva

Historia da Relacao de Atendimento
Contexto que envolve a Comunicacao
Dominio do Conteudo da Mensagem
Escolha da Linguagem

Capacidade de Ouvir

Buscar e Fornecer Feedback
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Historia

* Vinculos ja existentes

* Eventos anteriores que
envolvem a comunicagao



Contexto

A Comunica¢ao é um Encontro

 de universos diferentes
 de interesses diferentes
* num lugar definido



Conteudo da Mensagem

Ter certeza de “O QUE” comunicar
Dominar as informacoes com precisao
Ter clareza dos detalhes envolvidos

Estar atento as mudancgas e
atualizacoes



Atencao!

Demanda

antecipada tera
inicio em agosto




Linguagem

Varias Naturezas:

- Falada, Escrita, Eletronica, Corporal,
Gestual

Escolher de acordo com a situacao
Atencao as caracteristicas de cada uma
Adequar Linguagem e Canal escolhidos



Linguagem
Adequacao ao Universo de quem
esta sendo atendido

Origem

Classe social

Cultura

Valores

Religiao

Habitos



Linguagem

Praticando o “bem falar”

Falar com clareza e fluéncia
Ajustar o tom e voz conforme a intencao
Praticar gestos que apodiem a locugao

Usar expressoes faciais que enfatizem as
intencoes



Linguagem

Comunicar bem
nao € apenas falar bem.
E nem é falar muito.
O primeiro passo €
ouvir bem e muito!



Capacidade de Ouvir
comeca por:
receber bem
concentrar a atencao
perceber

acolher
a pessoa que vou atender



Capacidade de ouvir

e@sperar para falar

o colocar-se em empatia com o
outro

e eliminar juizo imediato:
0s pré conceitos

e esforcar-se para controlar as
emocoes —




Capacidade de ouvir

e cuidar para reagir as ideias
expressas € nao as pessoas

e reformular mensagens nas quais
se percebeu haver ambiguidade



Capacidade de Ouvir

tambeém inclui

* A percepcao e o uso de
linguagens nao verbais e nao escritas



“Feedback”

* O feedback é a garantia da
ASSERTIVIDADE NA COMUNICACAO

* Buscar e Fornecer feedback é

UM ATO DE CORAGEM DO
ATENDENTE

* O feedback ajuda a evitar o conflito



Feedback
Se digo:

« “Esta claro o que estou dizendo?”
- estou buscando feedback

 “Nao entendi o que disse!”
- estou fornecendo feedback



Encantar o cidadao

superando suas expectativas:
eis o segredo do

Atendimento de
Qualidade.
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