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1. APRESENTACAO

A Lei Complementar Estadual n. 130/2017 dispde, em seu artigo 59, inciso I,
que sao direitos das assistidas e dos assistidos da Defensoria Publica do Estado de
Goids, além daqueles previstos no artigo 37 da Constituicdo da Republica Federativa
do Brasil de 1988 e demais leis e atos normativos internos, a qualidade e a eficiéncia
do atendimento — observado o disposto no artigo 37, § 3°, da CRFB/1988 —, tal como
dispde o artigo 4-A, inciso Il, da Lei Complementar Federal n. 80/1994.

Além disso, a Lei Federal n. 13.460/2017 dispde sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos da usuaria e do usuario dos servicos publicos da administracao
publica e traz diversos mecanismos que lhe garantem esse atendimento de quali-
dade e eficiente.

Esta cartilha tem como objetivo ressaltar e disseminar, no ambito da Defensoria
Publica do Estado de Goids, por meio de informacdes e conceitos, posturas a ser-
em adotadas para um atendimento de qualidade e eficiente, trazendo uma reflexao
sobre a importancia do papel da servidora e do servidor publico e o envolvimento
de todas e todos em busca da prestacdo de um servico de assisténcia juridica de
exceléncia.

A Gestédo da Qualidade no servico publico se traduz, necessariamente, na bus-
ca de uma maior eficiéncia na prestacao dos servicos, constituindo peca primordial
rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva satisfacdo da usuéria ou do usuario.

A qualidade no servico publico envolve a comparacdo das expectativas da
usudria e do usuario com a percepcdo do servico entregue. O servico prestado deve
atender a uma real necessidade de quem o busca, devendo esse servico ser exata-
mente o que a usuaria ou usuadrio espera, deseja ou necessita que ele seja.

A manutencdo da qualidade e eficiéncia desse servico confere, ao longo do
tempo, credibilidade e confiabilidade a Instituicdo.



2. PRESSUPOSTOS DE UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Um atendimento de exceléncia é um grande desafio. Vérios sdo os aspectos
que influenciam no nivel de satisfacdo, como o ambiente fisico, o tempo de espera
para atendimento, além da cordialidade e profissionalismo demonstrados pela servi-
dora ou servidor publico em relacdo a demanda da usuaria ou do usudrio.

A forma de interacdo com a usuaria ou usudrio é fundamental para causar uma
boa impressao. Situagdes como falar com tom de voz elevado diante de algum de-
sentendimento, sugerir muita intimidade, ndo prestar atencao a fala da cidada ou
do cidaddo sao indesejaveis e trazem impacto negativo no atendimento a usudria
ou ao usudrio. Cada detalhe deve ser cuidadosamente observado para se atingir a
exceléncia no atendimento.

A competéncia, a presteza, a cortesia, a paciéncia e o respeito sao pressupostos
perceptiveis pela usuaria e pelo usudrio que caracterizam um atendimento de qua-
lidade e eficiente.

Dessa forma, para um atendimento de qualidade e eficiente, podemos nos
orientar por algumas agées como:

- cuidar da comunicacao (verbal e escrita);
- cumprir prazos e horarios;

- evitar informacgdes conflitantes;

- analisar as reclamacoes;

- atenuar a burocracia;

- identificar as necessidades dos usuarios;
- fazer uso da empatia.

E preciso entender a missao da Instituicdo, porque é a atuacdo das pessoas que
constitui o sucesso da entidade, garantindo a prépria sustentacdo e o crescimento
de todos num cenario de melhoria continua.

Conhecer bem a Instituicao é fundamental para que se ofereca um atendimen-
to de exceléncia. E importante conhecer, além da miss&o constitucional da Defenso-
ria Publica do Estado de Goids (art. 134 da Constituicdo Federal; artigo 1° da Lei Com-
plementar Federal n. 80/1994; artigo 1° da Lei Complementar Estadual n. 130/2017),
sua estrutura funcional, organograma, as competéncias administrativas, os atos nor-
mativos, regras e recomendacdes internas.

Quando a servidora e o servidor conhecem plenamente o servico oferecido,
fica muito mais facil entender onde e quem pode ajudar a resolver o problema apre-
sentado pela assistida ou pelo assistido. Além disso, transmitird mais seguranca a
usudria e ao usuario do servico.

! Lembre-se: a obrigacio de conhecer a estrutura administrativa do 6rgao é
da servidora e do servidor, e nao da usuaria ou do usuario!



Cuidar da comunicacao
(verbal e escrita).

Burocracia

Fazer uso da empatia.

Identificar as necessidades dos usuarios.



3. CARACTERISTICAS DE UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Para um atendimento de exceléncia, destacamos um comportamento huma-
nizado onde é possivel o compartilhamento de praticas como comprometimento,
atencao e paciéncia com o intuito de solucionar problemas, promovendo uma rela-
¢ao amistosa e de apoio a usudria e ao usuario.

A empatia é um fator de extrema importancia para a exceléncia no atendimen-
to. O estado de empatia implica, por exemplo, sentir a dor ou o prazer do outro como
ele o sente e perceber suas causas como ela ou ele a percebe, porém sem perder de
vista que se trata da dor ou do prazer do outro.

O comportamento e o desempenho da servidora e do servidor neste contexto

sdo de extrema importancia.

Algumas caracteristicas sao fundamentais para um atendimento de exce-
Iéncia, como confianca, capacidade de resposta, autoconfianca e foco na solucao.

Foco na solucao: o principal re-
sultado de nossos esforcos é a solucao
dos problemas e atendimento as expec-
tativas das usuarias e dos usuarios. E,
ao longo desse processo, é importante
comunicar adequadamente os esforcos
que estdo sendo adotados, bem como
demonstrar empatia com a situacgao,
ainda que nao seja possivel atender a
demanda ou que a resposta da Institui-
¢ao a solicitacdo da usuaria ou do usua-
rio seja negativa.
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Autoconfianca: a melhor forma
de aprimorar a autoconfianca é por
meio do aperfeicoamento continuo. A
servidora e o servidor que se atualizam e
buscam a capacitacdo constantemente
demonstram e transmitem confianca em
si e em sua capacidade. Essa confianga,
que nao deve ser confundida com
soberba, é percebida pela usudria e pelo
usuario.
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Confianca: estabelecer uma rela- Capacidade de resposta: a pro-
cdo de confianca é fundamental. Reco- fissional e o profissional devem prestar
nhecer fraquezas e erros, agir com ética servicos rapidamente, com boa vontade
sao fatores determinantes em uma rela- e prontidao, sem deixar que usudrias e
cdo servidora/servidor - usudria/usuario. usuarios esperem desnecessariamente.

Um atendimento de exceléncia requer:
- utilizar frases como “bom dia”, “boa tarde”, “sente-se, por favor”, “aguarde um
instante, por favor”, que ditas com cordialidade promovem a empatia;

- comunicar-se de forma clara, evitando utilizacdo de girias;
- evitar distragdes ou realizacdo de atividades pessoais durante o atendimento;

- abster-se de criticar a Instituicao, mostrando diante de alguma critica ou sugestao
que sera tratada adequadamente;

- demonstrar empatia com as solicitagdes dos cidadados.

Além disso, é importante observar as imposicoes legais de atendimento prefe-
rencial previstas na Lei n° 10.048/2000 e na Lei n° 10.741/2003, para gestantes, lac-
tantes ou pessoas com criancas de colo; pessoa idosa (acima de 60 anos); e pessoas
com deficiéncia, dispensando a elas, além do atendimento prioritario, um atendi-
mento condizente com sua situacdo de vulnerabilidade.

Procure oferecer e encontrar meios de acomodar essas pessoas enquanto es-
peram seu atendimento. Indique onde podem encontrar 4gua potavel, banheiro em
caso de necessidade. Se ofereca para auxilid-los
na conducao deles para algum local. Pequenos
gestos fazem toda diferenca.

A postura educada, ética, e profissional
da servidora e do servidor esta diretamente
relacionada as representagdes positivas que as
usuarias e os usuarios constroem a respeito da
Instituicao.




4.BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO

Os primeiros segundos do atendimento presencial sdo fundamentais para se
construir uma imagem positiva da organizacdo. Portanto, deve-se cuidar da expres-
sdo do rosto e da voz, dos gestos, da postura e do vocabuldrio.

A usuaria e o usuario esperam que a servidora e o servidor que o atendam dete-
nham informacdes detalhadas sobre o funcionamento da instituicdo e do setor que
ela ou ele procurou. E importante que a servidora ou servidor identifique as neces-
sidades da usudria ou usuario e resolvam o problema ou encaminhem para o setor
responsavel pela analise da questao.

Importante que a usuaria e o usudrio sejam tratados de forma ética e respei-
tosa, sem diferenca de tratamento por sua condicédo social, fisica ou cultural. Trate a
usuaria ou usuario pelo nome por ela ou ele indicado (Resolucao CSDP n. 052/2018);
nao faca outras atividades enquanto o estiver atendendo; esteja atento a condicdo
fisica da usudria e do usuario (ofereca ajuda especial as idosas e aos idosos e as pes-
soas com deficiéncia).

Todas as servidoras e todos os servidores da Defensoria Publica do Estado de
Goias, em especial aquelas e aqueles que atendem ao publico, devem zelar pela ima-
gem da Instituicdo.

Algumas regras sao imprescindiveis para qualquer

tipo de atendimento.
! c e

Urbanidade: manifestacdo de respeito e de
cordialidade a usudria e ao usuario.
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Presteza: demonstracdo do desejo de servir,
valorizando prontamente a solicitacdo da
usudria e do usudrio.



Sigilo: com relacao aos assun-
tos confidenciais.

Tom da voz: moderado,
principalmente em ambientes
fechados.

- Uso do telefone de trabalho:
ﬂ nao deve ocorrer de forma

simultanea a realizagao de
outra atividade.

Uso do celular pessoal: o
telefone celular ndo deve ser
atendido ou utilizado para en-
vio ou leitura de mensagens

Cordialidade: utilizacdo de - durante o atendimento.
expressdes como “obrigado”,

“por favor”, “com licenca’, “des-

culpe-nos pela demora”.

A postura da servidora publi-
ca e do servidor publico durante o
atendimento é muito importante.
Um atendimento de exceléncia
nao é verificado somente pelo que
a servidora e o servidor falam, mas
também pelo profissionalismo de
sua postura, seu comportamento,
seu tom de voz e atitude.

Organizacao e limpeza: deve-se
evitar deixar alimentos, pilhas de
papel, processos e documentos
de forma desorganizada sobre a

mesa.




5. COMUNICACAO COMO FATOR DE RELEVANCIA PARA UM
ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Como ja dito, um fator de grande relevancia na qualidade do atendimento diz
respeito a comunicacdo. E muito importante evitar ruidos na comunicacao, isto &,
é necessario identificar os elementos que podem complicar ou impedir o perfeito
entendimento das mensagens. A comunicacdo ocorre de forma adequada quando a
receptora ou o receptor compreende com exatidao o que foi dito pela emissora ou
pelo emissor. Muitas vezes, no entanto, quem estd ouvindo percebe uma mensagem
diferente daquela que foi transmitida pela emissora ou pelo emissor.

Comunicar-se adequadamente é um grande desafio e uma condicionante para
o bom atendimento a usudria e ao usudrio.

Por definicao, comunicacao é a capacidade de entendimento entre as pessoas
através do didlogo.

Para que exista uma comunica¢ao adequada, deve-se observar se nao existem
barreiras de ordem tecnolégica, de linguagem e psicolégica que sao verdadeiros rui-
dos na comunicacdo: barreiras tecnologicas sao defeitos ou interferéncias nos canais
de comunicacao, como por exemplo, telefone com ruido; barreiras de linguagem
podem ser exemplificadas como utilizacdo de girias, dificuldades ao escrever ou na
fala entre outros; ja as barreiras psicologicas tém origem em aspectos do comporta-
mento humano, tais como seletividade (quando o receptor s6 ouve o que é de inte-
resse dele), egocentrismo (a emissora ou 0 emissor ou a receptora ou o receptor nao
aceita o ponto de vista da outra ou do outro), preconceito (percepgao indevida das
diferencas socioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas, etc.), descaso (indiferenca
as necessidades da outra pessoa).

Enfim, sao necessarios alguns cuidados para uma boa comunicacao.

SABER OUVIR: quando vocé se silencia e
escuta a outra pessoa de maneira focada
e atenta, vocé a valoriza e respeita como
individuo. Saber ouvir é ter atencao e in-
teresse pelo assunto abordado pela ou-
tra pessoa. Nao basta escutar as palavras
que sao ditas, é preciso compreender o
significado de cada uma delas na situa-
cao exposta pela interlocutora ou pelo
interlocutor.



SER ASSERTIVO: agir com clareza, obje-
tividade e sinceridade, mas sempre com
o devido respeito. A linguagem deve ser
clara e segura, transmitindo seguranca.

SER PROFISSIONAL: evitar tratamen-
tos intimos e diminutivos (por exemplo:
querida, amigo, flor, florzinha, etc.)

Ter atencao e interesse no assunto abordado pela outra pessoa é fundamental.
Nao basta escutar, é preciso compreender o que a usuaria ou o usudrio esta expondo.
Se vocé nao conseguir compreender o que o usudrio esta querendo expressar, faca
perguntas que auxiliem na compreensao.



6. DICAS PARA PRESTAR UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Entenda a usuaria ou o usuario

Entender a usudria ou o usuario é uma das
regras mais importantes para se realizar
um atendimento de exceléncia. Conhecer
o que ela ou ele deseja é o primeiro passo
para conseguir presta-la ou presta-lo um
servico de qualidade e eficiente.

Tenha prazer em ajudar

Tenha prazer em atender a usuaria ou o usu-
ario e em ajuda-la ou ajuda-lo no que ela ou
ele precisar. O trabalho precisa ser realizado
e depende de cada servidora e servidor
para ser feito com qualidade. Fazé-lo de
forma diferente contraria a legislacdo e os
regramentos éticos das servidoras e dos
servidores publicos, além de prejudicar a
imagem do servico publico e de suas servi-
doras e seus servidores diante das usuarias e
dos usudrios. Os problemas existem em qual-
quer local de trabalho, mas deixar de atender
—~— bem as pessoas nao contribuird em nada para
soluciona-los.

Demonstre confianca

Para conquistar a confianca e a prépria usu-
aria ou o proprio usuario, € necessario trans-
mitir seguranca. Por isso, antes de atender,
estude e compreenda o servico que é de sua
atribuicao.




Seja objetivo e verdadeiro

Outra dicaimportante é ser o mais objetivo,
claro e transparente possivel em relagcao
aos servicos que vocé presta. Ndo minta e
nem esconda informagdes importantes da
usudria ou do usuario. Lembre-se sempre

de ser uma ou um profissional ético.
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Mantenha uma boa comunicacao

A comunicacao entre a servidora ou o ser-
vidor e a usudria ou usuario deve ser
segura, clara, objetiva e transparente.
E importante que a informacéo seja
transmitida de forma que nao con-
funda quem recebe a mensagem.
Nem sempre falar mais significa
informar mais. A usudria ou o usua-
rio nao espera buscar ajuda com al-
guém cheio de duvidas e incertezas.
Nem sempre temos a resposta, mas
enrolar ou inventar uma solucao néao é
0 caminho. Se precisar, peca um tempo
para buscar a resposta adequada.




7. AS PINCIPAIS RECLAMACOES DA USUARIA E DO USUARIO E
COMO LIDAR

Destacamos como principais reclamacodes das usuarias e dos usuarios dos ser-
vicos da Defensoria Publica:

- a apatia: ndo demonstrar que se importa com a usudria ou o usudrio.

' \
- a prepoténcia: dirigir-se a cidada ou ao
cidadao com tom de superioridade.

- a negligéncia: tentar livrar-se da usuaria ou do usuario
sem resolver o seu problema.
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Para lidar adequadamente com as reclamagdes das usuarias e dos usuarios é
necessario:

- jogo de responsabilidade: quando a ou
o atendente redireciona o atendimento
para outros setores de forma aleatéria.

.
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- ouvir com atencao a usuaria ou o usuario: procure ouvir a queixa para saber
como identificar e resolver possivel falha;

- desculpar-se: diga que sente pelo ocorrido e acompanhe o problema. A forma de
tratamento dispensado a usudria ou ao usuario serd uma oportunidade para mostrar
que a Instituicdo se importa com ela ou ele;

- evitar interpretacgdes: toda reclamacdo deve ser tratada com seriedade, inde-
pendente do grau de seriedade que possamos atribuir a ela;

- evitar posturas defensivas: uma reclamacao registrada por uma usudria ou um
usuario significa uma oportunidade de melhoria para a Instituicao. A postura defen-
siva por parte da servidora ou do servidor inibe a cidada e o cidadao de efetuarem o
seu registro e acaba por“mascarar” problemas que em algum momento deverao ser
enfrentados pelo 6rgao publico.



! Vale ressaltar que sao deveres da funcionaria e do funcionario publico do

Estado de Goias, dentre outros, a discricao, urbanidade e lealdade as instituicoes
constitucionais a que servir, nos termos dos art. 294, incisos lll, IV e V, da Lei Es-
tadual n. 10.460/1988, ficando aquele que presta um mal atendimento sujeito a
responsabilizacdo disciplinar por afronta ao artigo 303, incisos XXX e XLVIIl, do
mencionado diploma legal, sem prejuizo de que se constate, no caso concreto,
outros tipos de transgressao disciplinar.

Além disso, sao deveres dos membros, dentre outros previstos em lei, pres-
tar as necessitadas e aos necessitados atendimento de qualidade, tratando-os
com urbanidade e respeito, nos termos do artigo 158, inciso I, da Lei Complemen-
tar Estadual n. 130/2017.



8. CONSIDERACOES FINAIS

Servico publico de qualidade é aquele que cumpre os principios da Lei conti-
dos no artigo 37 da Constituicao Federal: LEGALIDADE (obediéncia a lei), IMPESSOA-
LIDADE (nao fazer acepcao a pessoas), MORALIDADE (valores de aceitacao publica),
PUBLICIDADE (ser transparente) e EFICIENCIA (fazer o que precisa ser feito, da melhor
maneira possivel).

A sociedade tolera cada vez menos condutas inadequadas na prestagao de ser-
vicos. Por isso, a servidora e o servidor devem buscar conhecimento para seu préprio
desenvolvimento, contribuindo de forma responsavel em busca de atualizacao, fle-
xibilidade para mudar habitos e habilidade para lidar com as usuarias e os usuarios.

O patrimdnio mais importante para as organizagdes publicas é o relacionamen-
to com a usudria e o usudrio, sua credibilidade, confiabilidade e transparéncia junto
a sociedade.

A postura ética e profissional é fator primordial na qualidade do atendimento,
seja ele presencial, por telefone ou virtual.

E a atitude de todas e todos que faz a diferenca.

Duvidas, sugestoes e relamacgdes:
corregedoria@defensoriapublica.go.gov.br

(62)3201-3918
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