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O ATENDIMENTO AO PUBLICO COM QUALIDADE ENVOLVE:

1. Emissor e Receptor devem participar ativamente para que realmente ocorra
comunicag¢do e ndo apenas informacao;

2. Nas situagOes de conflito, o correto é o atendente ndo entrar em panico e sim conduzir
da melhor forma a situagao;

3. Os problemas existem, mas temos que tentar administra-los, ou melhor, saber lidar
com diferentes personalidades;

4. Solucionar os problemas de forma harmoniosa, procurando solucionar os obstaculos
do cliente;

5. Uma vez treinado o atendente terd condi¢des de usar de habilidade para execugdo do
servigo;

6. A comunicagdo entre usudrio e funcionario depende de varidveis como: caracteristicas
do usudrio, canal de comunicacgao, linguagem e a prépria mensagem;

7. O atendente deve ter perfil para atender, gostar de pessoas, estar preparado
para satisfazer o cliente e ainda conviver com os conseqiientes conflitos e que saiba
"aparar os raios afetivos";

8. Se ainteligéncia emocional é algo que possa ser aprimorado, devemos ter mecanismos
que nos auxilie nesse processo, de maneira que a atividade de atendimento ao publico
possa contemplar satisfatoriamente a todos os envolvidos;

9. Devemos ter o cuidado para que haja equilibrio entre emissor e receptor, para que a
comunicacao seja clara, precisa e principalmente entendida;

10. Cortesia também é uma caracteristica fundamental neste processo. Assim, os drgdos
devem capacitar seus atendentes para prestar atendimento de exceléncia aos clientes;
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Uma dica para uma boa comunicagdo é se colocar no lugar do outro (empatia);

Se ndo formos treinados para fazer um bom atendimento, nés na qualidade de para-
raios poderemos absorver os problemas dos outros;

Tem que haver uma ligagao e uma interatividade com todos os setores;

Deve-se entender o lado humano, conhecendo as necessidades do publico e cada dia
mais agucar a capacidade de perceber as necessidades deles;

Em razdo das emocdes é que, como servidores publicos, devemos estar preparados
para essa tarefa através de cursos de capacitac¢ao;

Sé agindo com amor faremos um atendimento com qualidade;

Processo de conhecimento que propicie ao atendente um suporte de aprendizado,
andlises e procedimentos que este pode se valer para utilizar de modo flexivel de
acordo com cada situacao a ser vivenciada;

Atender com atengdo e empatia serd meio caminho andado. E, nos preparar para as

cargas negativas que virdo, face ao universo emocional que é cada individuo que
atendemos;

Expressar, através de sua postura, a eficacia institucional;
Reconhecendo algumas limitagdes, mas com o propdsito de supera-las;

Separar nossas proprias emocgdes das dos outros e procurar apoio profissional quando
elas estdo exacerbadas;

Nao é segredo que a populagdo tem um preconceito que o funcionario publico atende
mal, de modo que, diante de um bom atendimento no servico publico, as pessoas
ficam até surpresas;

A sinergia é um dos pontos que merece maior atencdo nesse caminho que estamos
tracando de melhoria do atendimento ao publico;

O bom estado de salde, a competéncia profissional e o perfil adequado do atendente
tornam o servico de atendimento mais eficiente;

O ultimo nivel da carreira de um funcionario publico é o atendimento ao publico,
porque esta tarefa é a mais importante dentro de uma instituigdo;

Quando identificamos o que sentimos podemos perceber mais facilmente os
sentimentos dos outros e, assim aumentar a tolerancia, facilitar a comunicagdo e
evitar desentendimentos.



