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BE INSTITUTO

BENE FEDERAL Campus

BBl Pard Belém
APRESENTAQAO PERFIS DE USUARIOS

Esta cartilha € resultado de um
trabalho de conclus&o de curso
superior...

SOBRE ATENDIMENTO

O atendimento é eminentemente
um processo interpessoal...

SOBRE PRINCIPIOS

Para descobrir problemas,
desejos e necessidades...

SOBRE CONFLITOS

No atendimento aparecem as
situagdes de conflito...

TIMIDO: tomar a iniciativa da
conversa. Ser prestativo...

GESTAQ DE RECLAMACOES
Areclamacgéo tem que ser tratada
para desbloquear a relacéo...

FIQUE ATENTO

O IFPA é uma instituicdo formal,
portanto...

MAPA DO CAMPUS
Visualize os setores e
ndo se perca...

Enderecos e Telefones do IFPA CAMPUS BELEM:
Avenida: Almirante Barroso, 1155 — Marco — Belém — PA/ CEP: 66.093- 020
Telefone: 3201-1792
www.belem.ifpa.edu.br
Facebook: www.facebook.com/ifpacampusbelem/

IO

110


http://www.facebook.com/ifpacampusbelem

APRESENTAGAO

Esta cartilha é resultado de um trabalho de concluséo
de curso superior em Gestao Publica no IFPA* Campus
Belém, que teve como tema: A QUALIDADE NO
ATENDIMENTO AO PUBLICO DISCENTE. A finalidade
desta é de prestarinformacdes aos discentes que procuram
aos servicos da Divisao de Registro, Controle e Indicadores
(DRCIN) na Instituigdo. Assim, o objetivo principal e de
aprimorar a qualidade do atendimento aos usuarios. Desta
maneira, a tecnologia aplicada, de énfase pedagdgica,
instrumentaliza esforcos na direcdo de melhorias nos
canais de comunicagao interpessoal e profissional, em
geral.
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O QUE E O ATENDIMENTO? . -
‘#—-
O atendimento € eminentemente um processo interpessoal,
portanto, entre pessoas, no limiar de necessidades reais, e/ou de
demandas procedimentais no tempo e espagos determinados.

O QUE E OATENDIMENTO NO ESPAGO PUBLICO?

O espacgo publico pressupbe a relacdo de respeito na
alteridade (ética), do atendimento com critérios objetivos e de
conhecimento dos usuarios/cidaddos. O atendimento no espaco
publico € sinbnimo de ter direitos e deveres, € o exercicio efetivo de
cidadania coletiva.

PRINCIPAIS SERVIGOS AOS USUARIOS NA DIVISAO DE
REGISTRO, CONTROLE E INDICADORES (DRCIN).

Dentre outras, destacam-se: receber, examinar e emitir
historico de conclusdo de curso — 12 e 22 vias, historico escolar em
andamento, comprovante de matricula, termo de desisténcia de
vaga, matricula de estagio e declaragdes diversas.

PRINCIPAIS DESAFIOS NOATENDIMENTO NA DRCIN.

Na perspectiva dos Alunos: indiferenca no tratamento
interpessoal; demora de resposta nas solicitacbes de servicos;
desinteresse no processo de atendimento; niveis insuficientes de
conhecimento/dominios nos processos e técnicas de atendimento;
instrumentos burocraticos e controles de acesso inadequados, e
suporte tecnolégico insuficiente, e outros.

Na perspectiva dos Atendentes: falta de compreenséao por
parte dos alunos; falta de reconhecimento pelo trabalho exercido na
funcao, falta de capacitagcao aos agentes atendentes no setor; ruidos,
bloqueios e lacunas nos processos de comunicagdo em geral na
Instituicdo, ou seja, processos fragmentados; e outros.
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PRINCIPIOS DO ATENDIMENTO NA PRATICA.

Fazer perguntas - Para descobrir problemas, desejos e
necessidades do usuario.

Prestar atengao - Para identificar oportunidades de servir o
usuario.

Gerir as expectativas — Para colocar a satisfagao do usuario
num nivel realizavel.

Certificar-se pessoalmente de que os problemas séo
resolvidos — Para que o cliente fique realmente satisfeito.

Fazer algo extra - Para que seu atendimento se destaque dos
demais.

ATENDIMENTO INTERPESSOAL: VOCE E IMPORTANTE!
Abordagem e Tratamento: Seja cortés!

Diga: Bom dia! Boa tarde! Boa noite!
Porfavor! Com Licenga! Obrigado!

Atente ao Dialogo: conhecimentos, atitudes, comportamentos,
aparéncia, expressao corporal, e voz.

- Identificar- se

- Tratar as pessoas pelo nome

- Manter a area de trabalho organizada
- Zelar pela higiene e aparéncia

- Reconhecer o seu interlocutor — usuarios e colegas
- Exercitar a boa educacgéo, com atencéo!

- Mostrar-se sensivel as necessidades do outro, seja humano!
- Ser proativo nas solugdes, use o bom senso!

- Praticar a ética consigo e com o outro!

-Agradecer sempre!
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EVITE NOATENDIMENTO: r A\
. Indiferenca e atitudes indelicadas. ' : : :
. Negar ao usuario o direito do atendimento \ -
(CF/1988, Art. 37 — Principios da Administragdo Publica).”
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. Prometer e ndo cumprir. \

. Agir com sarcasmo e prepoténcia.

. Discutir com o usuario no campo da pessoalidade.
. Usar palavras inadequadas.
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Falta de profissionalismo.
SOBRE OS CONFLITOS: O MELHORE SUPERA-LOS!

No atendimento aparecem as situag¢des de conflito. Entéo,
busque o DIALOGO!

- Mal entendido, esclarecal!

- Agressividade no ato de atendimento, faga a escuta!

-Agressividade do usuario, seja tolerante ponderado (a)!

*Atente: Art. 331 do Cddigo Penal (Decreto Lei 2848/1940):
“Desacatar funcionario publico no exercicio da fungdo ou em razéo
dela”. Pena: detencéo, de seis meses a dois ano, ou multa.

O QUE ESPERA O USUARIO QUE RECLAMA? \ /
-_— -

O usuario espera solugdes as suas )
necessidades e demandas! -~ w
- Retorne, entéo, o contato quando prometido.
- Explique como ocorreu a situagao-problema.
- Agilize a comunicagdo aos usuarios sobre suas demandas na
Instituiggo.

-Assuma a responsabilidade pelos servigos prestados.

- Administre o tempo de atendimento, ou seja, o tempo de resposta
aos usuarios.

- Apresente alternativas viaveis as situagcdes-problemas.

- Trate atodos com respeito e cortesia. Exija o mesmo tratamento.

- Aprimore-se dia a dia, no ato de atender com qualidade.
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PERFIS DE USUARIOS, E COMO ATENDE-LOS.

TIMIDO: tomar a iniciativa da conversa. Ser prestativo,
gentil e fazer perguntas para detalhar o que ele deseja.
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PIADISTA: ser sempre amavel, rir das r“?\\

piadas, mas n&o exagerar. Procurar ({

atender com rapidez.

( INSISTENTE ser cortés e firme. Perceber quando
3 } desistire encaminhar o problema para o superior.
..1":_
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DESCONFIADO: nao discutir com ele. Falar o menos ~=.'5\=h
possivel. S\ } f
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CONFLITUOSO: ndo entrar em conflito. Quando um
nao quer, dois ndo brigam... ser sempre educado

(a).

PRESUNCOSO: nao ser arrogante com ele (a). Nao
se curvar as suas vontades.

IMPACIENTE: demonstrar interesse pelos seus

problemas. Ser sempre sincero. ——
o
£
f —
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CONQUISTADOR: ser profissior& 3
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GESTAO DE RECLAMACOES.

Areclamacéao tem que ser tratada para desbloquear arelacao
« Nao significa darrazao a priori ao usuario.
« Necessario identificar se trata de uma verdadeira reclamagéo ou
de um pretexto para atingir outro objetivo.

CANAL DE RECEPCAO DE SUGESTOES DOS USUARIOS:
caixa de sugestdo no balcdo, ou registro virtual “link” no site da
Instituicao (criar formulario).

CONSIDERAGOES FINAIS:

Esta Cartilha € um instrumento pedagdgico de trabalho, uma
tecnologia aplicada para auxiliar na dinadmica de atendimento aos
usuarios na DRCIN. E, portanto, pode ser utilizada pelos envolvidos
como ferramenta complementar ao exercicio da constante melhoria
no atendimento.

Nessa diregdo, trata-se de um documento aberto as
contribuicbes de usuarios e servidores em geral. Canais de
comunicacgao ativos:

Caixa de sugestdes no DRCIN e no link:
www.atendimentodiscenteDRCIN.ifpa.edu.br.

Preencher formulario padrio.



http://www.atendimentodiscenteDRCIN.ifpa.edu.br
http://www.atendimentodiscenteDRCIN.ifpa.edu.br

FIQUE ATENTO!

1. O IFPA é uma instituicao formal, portanto, vista- f. : ‘)
se adequadamente para transitar no Campus, | -
evitando trajes curtos e ndo condizentes com a S’ f'_
instituicao. : W

2. Evite atrasos. A toleréncia para os atrasos é
acordada entre o professor e a turma na primeira semana de aula e deve ser
respeitada portodos.

3. Todas as informacgdes oficiais estdo disponiveis no site do Campus:
http://belem.ifpa.edu.br/ Consulte-o e se mantenha informado também
sobre os eventos que ocorrerdo no Campus.

4. Qualquer problema que afete o seu aprendizado deve ser comunicado
imediatamente a Coordenacdo do Curso. Em segundo lugar vocé pode
procurar o Departamento de Ensino ao qual o seu curso esta vinculado e
também procurar o Departamento Pedagogico.

5. Qualquer solicitacao deve ser feita por escrito e com cépia assinada por
servidor para o requerente.

6. Os estudantes que optarem por participar do desporto (alunos atletas)
nao estao dispensados das aulas de Educacgao Fisica devendo cursa-las
obrigatoriamente.

7- Todos os objetos pertencentes ao IFPA compdem o seu patrimonio. Zelar
por esse patrimonio € obrigacéo de todos os cidadaos e contribuem para o
conforto dos usuarios do Campus. Denuncie ao DEPAE se tiver
conhecimento de alguém que esteja usando indevidamente o patriménio do
Campus ou o depredando.

8- Evite o desperdicio de alimentos. Observe o
cardapio da merenda escolar e caso ele néo seja de

. . seu agrado ndo pegue o alimento.

9- Consultar o Regimento Geral 2010 e o Regulamento
Didatico Pedagdgico 2015 para conhecer todas as

~ normas do IFPA. Estes documentos estao disponiveis
. " nosite dareitoria: http://www.ifpa.edu.br/
-
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TRAV. TIMBO CONJUNTO ARQUITETONICO

ESC. 1/500

AV. RALMIRANTE BARROSO




EQUIPE TECNICA

Graduandos:
Claudia Trindade de Miranda
José Edilon Ribeiro dos Santos

Orientagao:
Prof°. Dr°. Haroldo Bentes

Coordenacgao do Curso de Gestao Publica:
Prof?. Msc. Rita Vasconcelos

Divisao de Registros:
Rosa Maria Rocha Magalh&es

Arte e Diagramagao:
Ivo Paes
Assessor de Comunicagao Social
(COMUNICAGAO IFPA Campus Belém)









