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,i0adao do Rio Grande do Narte

18 a 22 Setembro de 2017




EOC0PO & AGENDA

De modo a reduzir a lacuna entre as competéncias necessarias a um bom atendimento e as atualmente

diagnosticadas, desenvolveu-se o seguinte escopo para as capacitagdes e treinamentos que serdo aplicado
aos servidores publicos que atuam nas Centrais de Atendimento ao Cidadéo.

Gestaodesenicos @] Lideranca N \tendmento a0 Cioain s

Visao geral e o A lideranga como um As bases para o
ecossistémica que fendbmeno social desenvolvimento de
definem um servico. Inerente as novas solugcoes aos

organizacoes. servicos de atendimento.



FOC0PO0 & AGENDA

8h00 - 10h00: Gestao de Servicos
10h00 - 12h00: Lideranca

12h00 — 13h30: Almoco

13h30 — 17h: Atendimento ao Cidadao




AQUECIMENTO

Transito




AQUECIMENTO
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ACORDUS

Ha escuta
empatica

Importancia ioeenee
de criarmos

um espaco de e
aprendizados.

Ha a permissado para
“parar a conversa” e
conversar sobre “a forma
como estamos
conduzindo a conversa”

Ha disposicdo para

Ha didlogo suspender
julgamentos

o " L
§

.

“container” onde...

relacional ou um r-'

Ha permiss3o para a
pratica da
vulnerabilidade
(podemos ser nés
mesmos, podemos
errar, podemos ficar
nus...)

Ha interesses
coletivos comuns
(se desenvolver,
contribuir para um
mundo melhor,
aprender...)

M © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
3 1al”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados M presso no Brasil

independentes e afiliadas a KPMG International Cooperative (“KP \ IG Internatio

Ha preocupacgao
em cuidar do
objetivo maior

Ha respeito (para
ouvir e considerar
o ponto de vista
do outro)

Ha disposicdo
genuina para olhar
para e cuidar da
dimensdo
relacional






GESTAO DE SERVICOS

SBIVIGOS PUBICOS

A Administracao Publica possui um
dnico objetivo: o bem comum da
coletividade administrada.

Toda atividade deve ser orientada
para esse objetivo, sendo que todo
ato administrativo que nao for
praticado no interesse da
coletividade sera ilicito e imoral.




GESTAO DE SERVICOS

SBIVIGOS PUBICOS

Um servigo € 0 conjunto de
atividades realizadas por uma
organizacao para responder as
expectativas e necessidades do
usuario.

Avaliacao final sdo os votos. Mas ha niveis
iIntermediarios de avaliacao. Normais para todas
as organizacoes, publica ou privada.

m © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
independentes e afiliadas a KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suiga. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil



GESTAO DE SERVICO
DEfnicao

O que é
um Servigo?
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GESTAO DE SERVICO
Definicdo

»

ﬁ =
-
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Servico
Aéreo

Ensino
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GESTAO DE SERVICOS

Defincdo

ica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil
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GESTAO DE SERVICOS

Defincdo

Um servigo € 0 conjunto de
atividades realizadas por uma
organizacao para responder as
expectativas e necessidades
do cliente.

Devido a 1SS0, Servicos sao
definidos como sendo um
bem nao material.

kPG



GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Servicos sao intangiveis:
como resultado de uma acao,
um esforco, 0s servicos nao
tém uma existéncia fisica
sensorial e nem geram
propriedade;




GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Servicos sao simultaneamente
produzidos e consumidos: 0
Servigco € produzido e
consumido ao mesmo tempo.
Como conseqguéncia da
prestacao servicos nao podem
ser estocados.




GESTAO DE SERVICOS
Caracteristicas dos Servicos

Servicos sao pereciveis:
uma poltrona nao ocupada
em um aviao €&
necessariamente uma
perda. A utilizacao total da
capacidade do servico €
um grande desafio
gerencial.

kPG



GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Servicos sao .
heterogéneos: devido a sua &
natureza intangivel e a |
participacao do usuario no
momento producao-
CONSUMO, OS SErviCos
variam de cliente para
cliente.

kPG



GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Servicos sao orientados as
pessoas — devido a sua natureza
heterogénea o componente
humano prevalece e afeta
sistemicamente o resultado da
performance toda vez que o
SEervico é repetido.




GESTAO DE SERVICOS

Componentes do Servico

Oqueé?

Instalacoes de apoio

Estrutura fisicas que apoio tanto o servico quanto o cliente.
Ex: Cadeiras, Meses

Informacoes

Dados de operacao e informacdes fornecidas pelos clientes para dar
condicdes a um servico eficiente e customizado.
Ex: documentos, protocolos

Bens Facilitadores

Materials consumidos pelo usuarios para que ele perceba o servico.
Ex: papels de senha

Servico Explicito

Beneficios prontamente percebidos pelos clientes. Intrinseco dos
Servicos .
Ex: tempo de resposta de um chamado.

Servicos Implicitos

Beneficios psicoldgicos sentidos vagamente.
Ex: saber que quem te atende &€ um profissional.

21




GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Qualguer episddio no qual o usuario
entra em contato com algum aspecto
da organiza¢ao, COmo pessoas,
Instalacoes e equipamentos, pode
ser reconhecido como um
“momento da verdade”.




GESTAO DE SERVIGOS

(aracteristicas dos ervigos

Toda Interacao entre cidadao e prestador de servicos, € a
Sua experiéncia no decorrer deste servico, devem ser
culdadosamente planejadas pelos gestores.

independentes e afiliadas & KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil.



GESTAO DE SERVICO
dracteristicas aos Servicos

Pré- Servico Durante

m © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
independentes e afiliadas a KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suiga. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil.
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GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Necessidades (e desejos) do Usuario do
Servico

Uma jornada percorrida, a experiéncia de uso de um
Servico, nao é apenas formada pelo servico
explicitamente prestado.

Ela se forma na memoadria do cidadao. Assim, para a
formacao de uma experiéncia em servicos de grande
contato os prestadores de servicos devem preocupar-
se com detalhes desde a estética do ambiente até
passatempos nas areas de espera, por exemplo.
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GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Empatia e Jornada de uso




GESTAO DE SERVIGO
Caracteristicas dos Servicos

Empatia e Jornada de uso

~ Oqueele -~

N O que realmente conta, principais -
- N - -~
\ preocupacoes e aspiracdes _~

\\\ greS— ///’
Oqueele \\: / \/ O que ele

O que os amigos dizem, o que o chefe fala . .
9 9 109 ! Ambiente, amigos, o que o mercado oferece

N ) j
o que influenciadores dizem . {
// \\
o \
-
- - _— N

> o Oqueele .

i Atitude em publico, aparéncia, ~
~ comportamento com os outros e

Medos, frustracdes, obstaculos Desejos e necessidades, formais de medir

sucesso, obstaculos

27



GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

Ao longo dos varios momentos
de contato, o cliente de uma
empresa pode ter expectativas
diferentes quanto aos critérios
do servico que mais importam
em um determinado momento.

Final do Ciclo Inicio do Ciclo
17. Sair do & @
estacionamento
16. Levar as compras'
até o carro

15. Localizar '

o carro

1. Entrar no

’ estacionamento
’2. Encontrar vaga

3. Entrar no
‘ supermercado
14. Empacotar '
as compras l
4. Conseguir um
13. Pagar pela ‘ carrin%)o
compra

12 pepror e A Cilo de Seriso para. I gy fymesge
produtos no caix um Supermercado '

ao cliente
11. Esperar a vez

10. Escolher e entrar h - _ ’ 7. Escolher os produtos

em uma fila L.
8. Pedir ajuda a um
funciondrio

6. Decidir Itinerario

9. (z‘?nferir lista
e compras

28



GESTAO DE SERVICOS
Caracteristicas dos Servicos

CICLO DE SERVICO CRITERIOS A SEREM
(CLIENTE) CONSIDERADOS

INICIO DO CICLO INiClO DO cICLO
Ganha acesso ao local Acesso
Encontra vaga para estacionar Disponibilidade
Caminha até a porta Conforto seguranca e velocidade
Entra e é saudado atendimento e simpatia
Pede indicagdes ao funciondrio Atendimento competéncia
Vai 3 estante Conforto e velocidade
Escolhe filme Qualidade do bem e flexibilidade opcdes
Entra na fila de atendimento Velocidade e conforto
Escolhe guloseimas no check out Qualidade do bem e flexibilidade
Entrega carteira Atendimento
Aguarda processamento Velocidade
Faz pagamento Flexibilidade e baixo custo
Recebe os filmes Velocidade
Recebe saudagdo de despedida Atendimento e simpatia
Sai da loja Seguranga
Caminha até o carro Segurancga e velocidade
Sai do estacionamento Acesso
FIM DO CICLO FIM DO CICLO



GESTAO DE SERVICOS

(aracteristicas dos ervigos

separaram a linha
de frente do
Servico e a
retaguarda do
Servico.



GESTAO DE SERVICOS
Design Thinking

“Nao queremos saber _

como o governo funciona, N/ -goy

para acessar um servico.” 7
~ i



GESTAO DE SERVICOS
Design Thinking

O que é Design Thinking?

Design # Desenhar
Vem do verbo em Inglés “To Design” — Projetar, preparar, criar

“Pensamento de Projeto; em uma traducao livre.

E criacao e desenvolvimento com o foco no ser humano.



GESTAO DE SERVICOS

Jesign Thinking

“Design Thinking € uma abordagem
antropoceéentrica para inovacao que usa
ferramentas dos designers para integrar as
necessidades das pessoas, as possibilidades
da tecnologia e os requisitos para o sucesso
dos negc')cios’.’ Tim Brown, autor do livro Change by Design.



GESTAO DE SERVICOS
Design Thinking

Viabilidade
legalidade)

Desejo
(pessoas)

Para o Design Thinking a
melhor solugao € aquela
que é: viavel, praticavel e
desejavel.

Possibilidade
(técnica)



GESTAO DE SERVICOS

(IClo de Sevico

Final do Ciclo Inicio do Ciclo
17. Sair do & @ 1. Entrar no
estacionamento ’ estacionamento
16. Levar as compras'

até o carro ’2. Encontrar vaga

15. Localizar
o carro 3. Entrar no

supermercado
l 4. Conseguir um
carrinho

14. Empacotar '
as compras
12. Registrar os ‘ Ciclo de Servico para l 5. Obter informagdes
a

13. Pagar pela
compra
produtos no caix na segdo de servigo

um Supermercado ' ao cliente

11. Esperar a vez 6. Decidir Itinerdrio

10. Escolher e entrar h - _ ' 7. Escolher os produtos

em uma fila 2. Pedi J
. Pedir ajuda a um
9. Conferir lista .] ..
e compras funciondrio
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GESTAO DE SERVICOS

novacao

Como iniciamos
uma inovacao?






LIDERANGA

Momentos da Administracao Publica Brasileira

Administracao

Patrimonialista * Anterior a 1937.

Administracao

e Entre 1937 e 1995.

Burocratica

Sl @ POs 1995 até o presente
Gerencial momento. .

Administracao burocratica nao mais
correspondia a demandas que a
socledade civil apresentava aos
governos.

Este novo modelo baseia-se em um
conjunto de novas iniciativas firmadas
nos conceitos de eficiéncia, eficacia,
produtividade, qualidade total,
usuarios, metas, resultados e
parcerias.

Mas isso nao significa exterminar a
ADM burocratica mas sim unir.
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LIDERANGA

Caracteristicas da Administracao Gerencial

Autonomia gerencial,
com flexibilidade de
gestao;

Alcance de resultados
sob a otica da
eficiéncia, eficacia e
efetividade;

Reorientacao dos
mecanismos de
controle para
resultados;

Foco no cidadao, ao
invés de auto
referéncia;

Introducao de
mecanismos de
Controle social:

participacao e controle
por parte do cidadao;

Transparéncia e
publicidade da politica
e da acao
governamental.
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LIDERANGA

Caracteristicas da Administracao Gerencial

* As pessoas assumem maior autonomia € maior flexibilidade de gestao.

» A verticalizacao deu espaco aos organogramas horizontais, os resultados
Nao sao Mais vistos apenas como fruto da somatoéria dos bons
desempenhos pessoais, e preciso que toda uma equipe se motive e
conquiste objetivos comuns.

» A flexibilidade dos governos aumenta e € dado maior autonomia aos
gestores, de forma que eles possam encontrar os melhores meios de
atingir os resultados e possam atender ao cidadao de forma mais

efetiva.

m ) 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
independentes e afiliadas a KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil 40



LIDERANGA

Abordagens

O que é lideranca
heste contexto?



LIDERANGA

Abordagens

. e 0 comportamento do lider é direcionado para o acompanhamento e
leera nga orientacao do subordinado, distribuicao de recompensas, no papel de

- educador e motivador da equipe e no relacionamento com as pessoas,
Tra nsaC|Ona| visando atingir as metas e objetivos organizacionais.

Lidera nga e é definida como um processo em que um lider tenta aumentar a
. sensibilidade dos seguidores acerca do que era certo e importante,
Tra nSfO rmaC|Ona| para motiva-los a realizar além das expectativas.

e O lider evita esclarecer suas expectativas e resolver os conflitos, bem
como transfere sua autoridade para os liderados, abdicando
deliberadamente do poder de tomar decisdes, que sao delegadas aos
liderados



LIDERANGA

Desenvolvimento

Mas e possivel ser
lider?




[IDERANGA

Desenvolvimento

Longa Caminhada da Humanidade

Lideranca

m © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
independentes e afiliadas & KPMG Interna tional Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil.

Mandar

44



[IDERANGA

esenvolvimento

Longa Caminhada da Humanidade

Lideranca Organizagdo

Nova Sociedade

© 2017 KPMG Consultoria Ltda, uma sociedade simples brasileira e firma-membro da rede KPMG de
firmas-membro independentes e afiliadas 8 KPMG International Cooperative (“KPMG International ”),

uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil.
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independentes e afiliadas & KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Brasil.
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LIDERANGA

Desenvolvimento

O lider é nascido
ou criado?



LIDERANGA

Desenvolvimento

Lideranca € uma
qualidade do
Individuo!



LIDERANGA

Desenvolvimento

Lideranca e
diferente de
gestao!




LIDERANGA

Desenvolvimento

EGEIE =B ¢ Acontecimento Social

Gestao eConceito




LIDERANGA

Campo da Lideranca

Contexto

Seguidores

0s 0s

direitos reservados. Impresso no Brasil
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LIDERANGA

Campo da Lideranca

Contexto

Seguidores

e E 0 que nio foi planejado
e E 0 que ndo pode ser evitado
e E 0 que ndo ha regras atuais

e S3o TODOS afetados pelo contexto
e Aderem voluntariamente ao lider
e Demonstram prontidao

e Pertencem ao grupo de seguidores
e Oferecem senso de direcao e propdsito
e Articulam uma visao de mundo atrativa

ica. Todos os direitos reservados. Impresso no Br

51



KPMG

Projeto Centrais de Atendmento
a0 Cidaddo.



PROJETO GENTRAIS DO CIDADAQ
Plano de Trabalho

Sellcltagso Padrio de Propostas

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
GOVERND DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NOKTE
PROJETO INTEGRADO DU DESENVOLVIMENTU SUSTENTAVEL

DOCUMENTOS PADRAO PARA SELECAO E
‘ CONTRATACAO DE CONSULTORES

SELECAO DE CONSULTORES

SOLICITAGAO DE PROPOSTAS

SDP N*: 7972016 - 1D 73

‘ Selegio de  Servigos de  Consultorin  parn: ELABORACAO DO
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E REALINHAMENTO
ORGANIZACIONAL DAS CENTRAIS DO CIDADAO.

Solicitacao Padrio de

Cliente: Secretaria de Estado do Plancjamento ¢ das Finangas/ Unidade de
| Propostas e Gerenclamento do Projeo
Pais: Brasil
Selecﬁo de Cons“ltores Projeto: Projeto Integrado de Dc;c:;:!::nenlo Sustentivel do Rio Grande

Emitido em: 26/04/2016

Banco Mundial

Outubro de 2011

f
ii|Pigina a{/

Planejamento Estratégico do Estado do Rio Grande do Norte, contendo as acoes de
curto, médio e longo prazo.

Apresentacao elaborada pelo RN Sustentavel sobre as Centrais de Atendimento ao
Cidadao.

Decreto 13403 de 1997, referente a criacao do Programa.

Decreto 16766 de 2003, referente a concessao da Gratificacao de Representacao de
Gabinete, outras vantagens pecuniarias de igual natureza e da outras providéncias.

Decreto 26003 de 2016, referente a reestruturacado do Programa Central do Cidadao e
da outras providéncias.

Descritivo das rotinas e servicos prestados nas Centrais do Cidadéao.

Manual de competéncias, referente as atribuicoes e procedimentos das equipes de
Servicos e de Apoio Gerencial nos seus processos de trabalho;

Relatério de visitas as Centrais de Atendimento
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

CO nteXtu d I iza(}é O Total de Atendimento das Centrais 1997-2015

(em unidades)

8.000.000

7.000.000

Quixada
m:n 6.000.000

(2

5.000.000

4.000.000

)

3.000.000

2.000.000

i Campina Joao P¢ 1.000.000

1 3
rte — Grande o
) U 412 '8

1997
1998
1999
2000
2004
2005
2006
2007
2008
2009

2001
2002
2003
2010
2011
2012
2013
2014
2015

m © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro 54
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Desempenho

Visao geral do numeros atendimentos - 1997 a 2015

APODI
A.RODRIGUES
CEARA MIRIM

MACAIBA
S.CRUZ
S.P.POTENGI
CARAUBAS
ALEXANDRIA
P.FERROS
S.J. MIPIBU
MACAU

ASSU
J.CAMARA
N.CRUZ
PONTA NEGRA
CENTRO
CAICO
C.NOVOS
ALECRIM
PARNAMIRIM
MOSSORO
Z.NORTE
Z.SUL

2.000.000 4.000.000 6.000.000 8.000.000 10.000.000 12.000.000 14.000.000 16.000.000 18.000.000

m © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade

independentes e afiliadas a KPMG International C

> firmas-membro

0s. Impresso no Brasil
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Dimensao Politica

“As Centrais oferecem
servigos de diversos
orgaos, com o
objetivo de atender as
demandas dos
cidadaos.”

“Os servidores
sdo comprometidos e
engajados, apesar das

dificuldades do dia
adia.”

“As Centrais possuem
um bom atendimento,
porém carecem de
melhores condigbes
de trabalho.”

“E importante que
existam outros meios
de comunicacgao entre

as Centrais e a
CODACI. E necessario
que a coordenagcao
das Centrais faca uma
gestao mais presente,

isso fortaleceria a

comunicagao e

facilitaria a
identificacao dos
problemas.”

“A CODACI nao
possui equipe
suficiente para suprir
as necessidades e
demandas das
Centrais, o que é
possivel de se
resolver
emergencialmente
com pequenos custos
€ atendido, ja algo
que envolva maior
complexidade nao.”

“Nao temos bom
atendimento devido a
falta de
acessibilidade, banhei
ros adequados,
seguranca,
manutencao predial e
de equipamentos, que
estao sucateados.
Estes sao os
principais pontos
negativos da Central.”

“A estrutura fisica é
inadequada e ha
necessidade de
oferecer treinamento
e capacitacao aos
servidores. Faltam
materiais de trabalho
e equipamentos.”
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Melhores Praticas

e GOVERNO
it INTEGRADO

® B
/ _ MULTICANALIDADE
-

—

| EVENTO DE &
GE VIDA B

CIDADAO
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Propostas da Melhorias

Proposta de Intervencao | Estrutura de Analise

Processos e Atendimento ao
Governanca Cidadao

Pessoas e

Y Infraestrutura
Cultura

=

Tecnologia e
Comunicacao
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Oficinas de Gestao e Planejamento
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Identidade Organizacional das Centrais

MISSAD:

Atendimento de exceléncia ao
cidadao: simples, pratico e eficiente.




PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Identidade Organizacional das Centrais

VALORZS:

Etica;
» Espirito publico e zélo;
* Cordialidade e atencao;
 Competéncia e confiabilidade;

* Respeito mutuo.



PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Identidade Organizacional das Centrais

VISAD

De curto prazo: Centrais do Cidadao do RN
reestruturada e revitalizada;

De médio e longo prazo: Centrais do Cidadao
constituem o canal unico de atendimento e prestacao
de servicos publicos no Rio Grande do Norte.
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Desafios Estrategicos

Reestruturar e resgatar perfil dos funcionarios;
Inovar € melhorar a qualidade do atendimento;
Sustentabilidade: modelo de financiamento das atividades;

Quadro de limitacdes e crise financeira do Estado;
Produzir mais e gastar menos;

Reestruturar, revitalizar e ampliar o programa Centrais do
Cidadao;

Agendamento eletronico e fluxo de atendimento.
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PROJETO GENTRAIS DO GIDADAO

Objetivos Estratégicos

. Ampliar a Satisfagcao dos Usuarios
. Entregar Servicos de Atendimento Acessiveis e de Boa Qualidade
. Requalificar e Modernizar as Unidades de Atendimento Presencial

1

2

3

4. Implantar Atendimento Virtual e Agendamento

b. Integrar as Centrais do Cidadao com o Governo Digital
6

. Redimensionar e Qualificar o Quadro de Pessoal de Atendimento
das Centrais do Cidadao
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ATENDIMENTO AO CIDADAC
Papel do servidor

Ser.vir

Transitivo:

—consagrar-se ao servico de; cuidar de; cumprir deveres ou funcdes; dar ou ministrar; estar ao
servico de; estar as ordens de; prestar bons oficios a; prestar servicos; por na mesa (iguaria ou
refeicdo); ser criado de; ser Util a; ajudar; alimentar; auxiliar; aviar; dar; desempenhar, exercer;
empregar; fornecer; ministrar; oferecer; substituir; satisfazer; usar; vender

Intransitivo

—dar serventia; exercer funcao; prestar servicos militares; ser criado; ser favoravel, conveniente a;
ser militar; ser util; ter préstimo; ter serventia;

reflexo

—aproveitar-se; dignar-se; fazer uso; haver por bem; utilizar-se.
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ATENDIMENTO AO CIDADAC
(ONTos e EScuta Ativa AN

Lgs RIS
Escuta Empatica SOV

. A
Refletir o que a outra pessoa . 2N
sente e fala utilizando suas

proprias palavras.

E o momento anterior a ouvir com o intuito de
aconselhar, resolver, concertar etc.

kPG



ATENDIMENTO AO CIDADAC
(ONTos e EScuta Ativa

1. Procurar ativamente os pontos de vista do outro.

2. Dar atencao a forma como o outro responde e se ajusta as
necessidades.

3. Ouvir genuinamente para compreender.
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ATENDIVENTO AO GDADAO
Autoconhecimento

Importancia da
Inteligencia
Emocional




ATENDIMENTO AO CIDADAC

(onTitos e EScuta Ativa

Gestao de Conflitos

Por que um conflito nao detona a
paz e nao a guerra?



ATENDIMENTO AO CIDADAC
(ONTos e EScuta Ativa

Gestao de Conflitos

ica. Todos os direitos reservados. Impresso no Br



ATENDIMENTO AO CIDADAC
(ONTos e EScuta Ativa

Gestao de Conflitos

. Trauma

. Polarizacao . Violéncia

Frustracao

Ampliar Entendimento Controlar os desejos. Praticar a Escuta Ser Assertivo Lidar com emocoes
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ATENDIMENTO AQ GIDADAC
ACESs0

JOGUE
O DADO....

MOISES
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ATENDIMENTO AQ GIDADAC
ACESs0

O cidadao néo quer e\//\/ i

saber como o governo
funciona, para acessar 7
um Servico.

. 4



ATENDIMENTO AQ GIDADAC
ACESs0

EXATIO0S 06 USEas

ansies
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‘ ® www.governo.al.gov.br

-“ ESTADO DE ALAGOAS

mapa do site | acessibilidade | contato [ expresso alagoas ] integra | acessar |

ALAGOAS

Govemo do Estado de Alagoas

» Paqina Inicial

Portais de Informacgdo e Servigos do Estado de Alagoas

AGRICULTURA
AGUAS E SANEAMENTO (CASAL)
AMPARO A PESQUISA (FAPEAL)
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CULTURA

DEFENSORIA PUBLICA

DEFESA AGROPECUARIA

DEFESA DO CONSUMIDOR (PROCON)
DEFESA SOCIAL

DELEGACIA INTERATIVA
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
DESENVOLVIMENTO RURAL

DIARIO OFICIAL

EDUCACAO

ESTRADAS E RODAGEM (DER)
FAZENDA

GABINETE CIVIL

GAS NATURAL (ALGAS)

GESTAO PUBLICA

1ZP

JUNTA COMERCIAL

LABORATORIO FARMACEUTICO (LIFAL)
MEIO AMBIENTE (IMA)

PERICIA OFICIAL

PLANEJAMENTO E ORCAMENTO
POLICIA CIVIL

POLICIA MILITAR

PROCURADORIA GERAL

RECURSOS NATURAIS (SEMARH)
REGULACAO DE SERVICOS (ARSAL)
RESSOCIALIZACAO E INCLUSAO SOCIAL
SAUDE

TECNOLOGIA DA INFORMACAO (ITEC)
TRABALHO, EMPREGO E RENDA
TRANSITO

TURISMO

TV EDUCATIVA

UNIVERSIDADE CIENCIAS DA SAUDE
(UNCISAL)

- GOVERNO A UM CLIQUE - v

Busca no Site

Dados Alagoas

Salba como solicitar acesso
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~— INFORMACDES
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ATENDIMENTO AO CIDADAC

@® Not secure | www.segov.se.gov.br
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Estrutura Legis lativo

Organizacional =
Decretos

EXETN0S 06 0Ustas . ~—

Estadual »>Agéncia Sergipe de Noticias

Territorios ?‘_.}' P

 J
Sergipanos = [13/09/2017] - 11:08 Jackson e governadores de Alagoas, 5 A -
’ s Bahia e Pernambuco unem-se em defesa do rio S30 Francisco hCH T CT7 ¢
Fale Conosco = [13/09/2017] - 10:53 Procon Estadual adverte 10 lojas nos
L] 4 ; shoppings da capital

Reforma = [13/0%9/2017] - 05:47 Governo do Estado apoia I Rally
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ATENDIMENTO AQ GIDADAC
CESSO

Poupatempo - S
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onsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro
al”), uma entidade suica. Todos os direitos reservados. Impresso no Bras

81



ATENDIMENTO AQ GIDADAO
ACESs0

Senvice Canacs

kPG

Sevice Ganada
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ATENDIMENTO AO CIDADAC
FBramentas [ecnalogicas

% Poupatempo Agende seu horario ~ v Curtiu

fempo @ e-agendamento

Inicio

Utilize o e-agendamento para ter seu atendimento nos postos POUPATEMPO

com dia e hora marcada. Agendamento

3 Se vocé ja esth cadastradola),
Como utilizar o e-agendamento utilize 0s campos abaixo para

1) Informe uma conta de e-mail valida. Em poucos minutos vocé receberd um acessar 0 seu Agendameinto.

link em seu correio eletrénico para iniciar o cadastro. E.mai

2) Ao realizar o cadastro, preencha corretamente todos os dados solicitados. Senha

3) Completado o formulario, vocé sera redireconado para 3 tela com todas as

datas e hordrios disponiveis para o agendamento do servico pretendido.

4) Pronto, seu atendimento esta agendado! A confirmacdo sera enviada para Recuperar Senha

seu correio eletrénico, com o nimero de protocolo, a data, hordrio e o local
onde o atendimento sera realizado.

5) No dia de seu atendimento. nSo se esaueca de cheaar com 15 minutos de Cadastro (1° Acesso)

O Poupatempo em sao Paulo tem o auxilio de uma
ferramenta digital para o agendamento dos servicos
disponibilizados nas centrais fisicas de atendimento.
Com isso, auxilia tanto os servidores na organizacao
do atendimento, como os cidadaos que nao precisam
se deslocar desnecessariamente.

KPIMG

® www.prodesp.sp.gov.br/servicos/sistemas_aplicativos_4.asp#

PRODESP S

T G D HOME | OUVIDORIA | FALECONOSCO | SiC

A EMPRESA SERVICOS FORNECEDORES CLIENTES IMPRENSA El(.;EoT‘I’iEORN':gO

>

Solucoes Corporativas

Portais Corporativos GIP - Gestao Integrada de Processos

Sistema de Folha de Pagamento Sintonia - Gestdo de Servicos

Monitora o tempo de execucdo de servicos em postos de atendimento

Sistema Integrado de Multas - SIM presencial, além de permitir pesquisa online de satisfacdo junto ao usudrio
assim que o servico € finalizado. Indicado para organizacdes que trabalham

com atendimento presencial ao pulblico e desejam avaliar e melhorar a

S4SP - Sistema de Gestdo de Sadde qualidade de seus servicos.

Saiba mais (Arquivo PDF)

Sistema de Administracdo de Materiais

Tendo em vista aprimorar continuamente os servicos e atendimento
oferecidos pelo Poupatempo, a PRODESP (Companhia de Processamento de
Dados do Estado de Sao Paulo) desenvolveu um sistema de avaliacao em
tempo real chamado Sintonia. Esse programa monitora o tempo de
atendimento e espera para cada cidadao, aléem de permitir uma pesquisa de
satisfacdo com o usuario assim que o atendimento for finalizado. Este
programa traz a vantagem para a gestao das centrais, que podem acompanhar
com detalhe as areas de sucesso e de melhoria nos servico e atendimento que
oferecem.
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ATENDIMENTO AO CIDADAC
FBramentas [ecnalogicas

O Minwon 24 e um portal online que
: visa integrar uma ampla gama de servicos civis e fornecer um
RFRE M2 v— ponto de acesso unico em todos os niveis de governo.
e @ @ e : Isso permite que os cidadaos tenham facilidade em acessar a

e @ e e informacao de onde estiverem. Muitas vezes eles conseguem
até realizar operacoes, imprimir certificados e obter

. @ e @ ) (¢5)(@) (S documentacao - tudo digitalmente.

Isto € também uma vantagem para os servidores, pois diminui
‘,'Z*,, P o numero de cidadaos que precisam realizar os servicos em
pessoa em centrais de atendimento. Isso permite que o0s
funcionarios dos 0rgaos governamentais e centrais de
atendimento tenham mais tempo para processar pedidos que
realmente requerem analise.

M © 2017 KPMG Consultoria Ltda., uma sociedade simples brasileira, de responsabilidade limitada, e firma-membro da rede KPMG de firmas-membro 84
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ATENDIMENTO AO CIDADAC

[esenna e Experiencias

Projetos de Servigos ¢a

atividade de planejar e organizar pessoas,
Infraestrutura, comunicacao € componentes
materiais de um servi¢co de forma a melhorar
sua qualidade e a interacdo entre a
organizacao provedora do servigo e 0s
cildadaos.
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ATENDIMENTO AO CIDADAC

[)esenno de Experiencias Personas

Projetos de +
SGN'QOS | Ciclo de Servicos

+
Idelas

+
Prototipo

Protét/po



ATENDIMENTO AO CIDADAC

[esenna e Experiencias

Projetos de
Servicos.

!
SEN HA

Desafio
Melhorar o acolhimento

do cidadao.

Protét/po



1) LISTE A SEQUENCIA DO ATUAL DE CICLO DE SERVICOS

FASES DO SERVICO
(Pré, Durante, P6s)

CICLO DE SERVICO

Atividades do Cidadao

Atividades do Servidor

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

M9

M10

M11

M12

M13

M14

M15

O — Oportunidade de melhoria (Sim/N&o)



Nome: Idade:

O que
PENSA E SENTE?

O gque O que
OUVE? €

O que
FALA E FAZ?

quais sao as DORES? quais sao as NECESSIDADES?




3) LISTE IDEIAS PARA O NOVO CICLO DE SERVICOS Nome do Usuério do Servico:

M DESCREVA UMA IDEIA OU MAIS IDEIAS PARA MELHORAR CADA UM DOS MOMENTOS AVALIAGAO

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

M9

M10

M11

M12

M13

M14

M15

A — Avaliacao das Ideias (Necessaria, Desejavel, Revolucionaria)




4) LISTE A SEQUENCIA DO NOVO DE CICLO DE SERVIGCOS

Nome do Usuario do Servico:

FASES DO SERVICO
(Pré, Durante, Pés)

NOVO CICLO DE SERVIGO: ATIVIDADES DO CIDADAO

PRINCIPAIS CRITERIOS

(Acesso, velocidade, simpatia etc.)

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

M9

M10

M11

M12

M13

M14

M15




ATENDIMENTO AO CIDADAC

[esenna e Experiencias

Projetos de
Servigos.

Resultados &
Aprendizados.
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