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A qualidade no servico publico envolve a comparacao
das expectativas do cidadao com a percepcao do servico
entregue. Por sua vez, o servico prestado deve atender a
uma real necessidade do usuario, devendo ser exatamente
0 que o usuario espera que ele seja. A manutencao da
qualidade desse servico confere, ao longo do tempo,
confiabilidade a instituicao.

A empatia é um fator de extrema importancia para a
exceléncia no atendimento. O bom atendimento requer a
inclusao de frases como "Bom dia”, "Boa tarde”, "Sente-se,
por favor” ou “"Aguarde um instante, por favor”, que ditas
com cordialidade podem levar o usuario a perceber o
tratamento atencioso que a instituicao pode oferecer a

seu publico.

Outro fator de grande relevancia na qualidade do
atendimento diz respeito a comunicagdo. E muito
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B 1. Aimportancia da qualidade no atendimento

importante evitar ruidos na comunicagdo, isto é, é
necessario identificar os elementos que podem
complicar ou impedir o perfeito entendimento das
mensagens. A Comunicacdo ocorre de forma adequada
quando o receptor compreende com exatidao o que foi
dito pelo emissor. Muitas vezes, no entanto, quem esta
ouvindo percebe uma mensagem diferente daquela que
foi transmitida pelo emissor.

Além disso, existem barreiras de ordem tecnolégica,
de linguagem e psicolégica que sdo verdadeiros ruidos
na comunicacdo. Barreiras tecnoldgicas sao defeitos ou
interferéncias nos canais de comunicagdao como, por
exemplo, telefone com ruido. Barreiras de linguagem
podem ser exemplificadas como utilizacao de girias,
dificuldades ao escrever ou na fala, entre outros. Ja as
barreiras psicolégicas tém origem em aspectos do
comportamento humano, tais como seletividade(quando
o emissor s6 ouve o que é de interesse dele),
egocentrismo(o emissor ou o receptor ndo aceita o ponto
de vista do outro (preconceito, percep¢do indevida das
diferencas socioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas,
etc.), descaso (indiferenca as necessidades do outro).

Enfim, comunicar-se adequadamente é um grande
desafio e um condicionante para o bom atendimento ao
usuario.



2. Principios para o bom atendimento

Os principios do bom atendimento que s3o mais
perceptiveis ao usuario - cidadao sdo: COMPETENCIA,
PRESTEZA, CORTESIA, PACIENCIA e RESPEITO.

Desta forma, para alcancar o éxito no atendimento,
podemos nos orientar por algumas a¢ées como:

* |[dentificar as necessidades dos usuarios;

* Cuidar da comunicacao (verbal e escrita);

* Evitar informacgdes conflitantes;

* Atenuar a burocracia;

* Cumprir prazos e horarios;

* Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade;

* Manter atitudes adequadas;

* Manter relacao envolvendo a acolhida, a empatia e a
despedida;

* Acatar, na medida do possivel, as sugestoes;

» Satisfazer o usuario buscando superar suas
expectativas;

* Analisar as reclamacoes.

Um bom atendimento é um grande desafio!

Varios sao os aspectos que influenciam o nivel de
satisfacdo, tais como o ambiente fisico, a postura do
servidor em relacdo ao cidadao, além da cordialidade e
profissionalismo demonstrados em relacao a demanda do
usuario. O ambiente fisico pode interferir com ruidos,

luminosidade, odor, entre outras varidveis. A forma de
interacao com o usuario é fundamental para causar boa
impressado. Situacdes como utilizar trajes incompativeis
com o ambiente profissional, falar com tom de voz
elevado diante de algum desentendimento, sugerir
muita intimidade, ndo prestar atencao a fala do cidadao
sao indesejaveis e trazem impacto negativo no
atendimento ao usuario.

Cada detalhe deve ser cuidadosamente observado
para se atingir a exceléncia no atendimento.




3. Competéncias necessarias ao atendimento

Para um atendimento de exceléncia, destacamos um
comportamento humanizado onde é possivel o
compartilhamento de praticas como comprometimento,
atencao e paciéncia com o intuito de solucionar
problemas, promovendo uma relacdao amistosa e de apoio
ao cidaddo - usuario.

O comportamento e o desempenho do servidor nesse
contexto sdo de extrema importancia. E preciso entender a
missdo da instituicdo, porque é a atuacao das pessoas que
constitui o sucesso da entidade, garantindo a proépria
sustentacao e o crescimento de todos num cenario de
melhoria continua.

Destacamos como principais competéncias:

* Perfil adequado;

* Responsabilidade do servidor que presta o
atendimento;

* Conhecimento;

* Habilidades;

* Etica.

Além disso, algumas caracteristicas sao fundamentais
para um bom atendimento, tais quais:

Confianca: estabelecer uma relacdo de confianca é
fundamental. Reconhecer as fraquezas e os erros, agir
com ética sao fatores determinantes em uma relacao
servidor — usuario.

Capacidade de resposta: o profissional deve prestar
servicos rapidamente, com boa vontade e prontidao, sem
deixar que os usuarios esperem desnecessariamente.

Autoconfianca: a melhor forma de aprimorar a
autoconfiancga é por meio do aperfeicoamento continuo.
O servidor que se atualiza e busca a capacitacao
constantemente demonstra e transmite conflancaemsie
em sua capacidade. Essa confianca — que ndo deve ser
confundida com soberba - é percebida pelo usuario.

Foco na solucdo: o principal resultado de nossos
esforcos é a solucao dos problemas e atendimento as
expectativas dos usuarios. E, ao longo desse processo, é
importante comunicar adequadamente os esforcos que
estdo sendo adotados, bem como demonstrar empatia
com a situacao, ainda que nao seja possivel atender a

demanda ou que a resposta da Administracdo a
solicitacdao do usuario seja negativa.



4. Como deve ser o atendimento

Um bom atendimento requer:

e 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 a utilizacao
de girias;

» Evitar distracdes ou a realizacdao de atividades
pessoais durante o atendimento;

* Abster-se de criticar a instituicao, mostrando diante
de alguma critica ou sugestao que esta sera tratada
adequadamente;

* Demonstrar empatia com as solicitagdes dos
cidadaos;




5. Dicas para se alcancar um bom atendimento

Dica 01: Entenda o usuario

Entender o usuario é uma das regras mais importantes
para se realizar um bom atendimento. Conhecer o que o
cidaddao - usuario deseja é o primeiro passo para se
alcancar um nivel de satisfacao deste.

Dica 02: Tenha prazer em ajudar

Tenha prazer em atender o usuario e em ajuda-lo no
que ele precisar. O trabalho precisa ser realizado e
depende de cada servidor para ser feito com boa vontade
e alegria. Fazé-lo de forma diferente contraria a legislacao
e os regramentos éticos dos servidores publicos, além de
prejudicar a imagem do servico publico e de seus
servidores diante dos cidadaos. Os problemas existem em
qualquer local de trabalho, mas deixar de atender bem nao
contribuira em nada para soluciona-los!

Dica 03: Coloque-se no lugar do usuario

Uma dica importante para melhorar o atendimento é
tentar colocar-se no lugar do outro. Pense em como vocé
gostaria de ser tratado e quais informacdes gostaria de
receber de um servidor publico.

Dica 04: Demonstre confianca

Para conquistar a confianca e o proprio usuario, é
necessario transmitir seguranca. Por isso, antes de atender,
estude detalhadamente o servico que vai oferecer.

Dica 05: Seja objetivo e verdadeiro

Outra dica importante é ser o mais objetivo, claro e
transparente possivel em relacdao aos servicos que
oferece. Nao minta e nem esconda informacoes
importantes ao usuario. Lembre-se sempre de ser um
profissional ético.

Dica 06: Seja sincero

Nem sempre vocé terd todas as respostas na ponta da
lingua, mas isso nao deve leva-lo a encerrar
antecipadamente o contato com o usuario. Procure
sempre conversar de maneira sincera e, caso vocé nao
saiba responder ao questionamento, diga que ird
procurar a informacao para responder adequadamente.
Em hipotese alguma deixe o usuario sozinho ou sem
respostas.

Dica 07: Mantenha uma boa comunicacao

A comunicacdo entre o servidor e o cidadao deve ser
segura, clara, objetiva e transparente. No momento do
atendimento é fundamental expor as informacdes de
forma clara e direta. E importante que a informacao seja
transmitida de forma que nao confunda o usuario. Nem
sempre falar mais significa informar mais. O usuario nao
espera buscar ajuda com alguém cheio de duvidas e
incertezas. Nem sempre temos a resposta, mas enrolar ou
inventar uma solucao nao é o caminho. Se precisar, peca
um tempo para retornar depois com a resposta.



B 6. Como lidar com as reclamacoes dos cidad3aos

Para lidar adequadamente com as reclamacbes dos Evitar posturas defensivas - uma reclamacao
cidadaos, é necessario: registrada por um cidadao significa uma oportunidade
de melhoria para a Administracdo. A postura
Ouvir com atencao ao cidaddo — procure ouvir a queixa defensiva por parte do servidor inibe o cidadao de
para saber como identificar e resolver possivel falha; efetuar o seu registro e acaba por "“mascarar”
problemas que em algum momento deverdao ser

Desculpar-se - Diga que sente pelo ocorrido e enfrentados pelo 6rgao publico.

acompanhe o problema. A forma de tratamento
dispensado ao usuario sera uma oportunidade para
mostrar que a instituicao se importa com o cidadao;

EvitarinterpretacGes - toda reclamacao deve ser tratada
com seriedade, independente do grau de seriedade que
possamos atribuir a ela;




7. Caracteristicas para uma boa comunicacao

SABER OUVIR - quando vocé silencia e escuta o outro de
maneira focada, valoriza e respeita - o como individuo.

SER ASSERTIVO - agir com clareza, objetividade e
sinceridade. A linguagem deve ser clara e segura,
transmitindo seguranca.

SER PROFISSIONAL - evitar tratamentos intimos e
diminutivos.

O servidor precisa de SEGURANCA (obtida por meio do
conhecimento) sobre o que esta falando para falar com
CLAREZA e propriedade. Isso proporciona a OBJETIVIDADE
necessaria ao tratamento da solicitacao. Com esses pontos
alinhados, teremos a TRANSPARENCIA necessaria para
trazer credibilidade a instituicdo.




Os primeiros segundos do atendimento presencial sao
fundamentais para se construir uma imagem positiva da
organizacao. Portanto, deve-se cuidar da expressao do
rosto e da voz, dos gestos, da postura e do vocabulario. O
usuario espera que o servidor que o atenda detenha
informacbées detalhadas sobre o funcionamento da
instituicdo e do setor que ele procurou. E importante que o
servidor identifique as necessidades do usuario e trate o
problema ou encaminhe para o setor responsavel pela
analise da questao.

E importante que o usudrio seja tratado de forma ética
e respeitosa, sem diferenca de tratamento por sua
condicao social, fisica ou cultural. Preferencialmente, trate
o usuario pelo nome; nao faca outras atividades enquanto
o estiver atendendo; esteja atento a condicao fisica do
usudrio (oferega ajuda especial aos idosos e as pessoas
com deficiéncia).

Todos os servidores do TRT8, em especial aqueles que
atendem ao publico, devem zelar pela imagem da
instituicdo. Algumas regras sao imprescindiveis para
qualquer tipo de atendimento, quais sejam:

B 8. Boas praticas no atendimento presencial

* Presteza - demonstracdo do desejo de servir,
valorizando prontamente a solicitacido do usuario;
cortesia — manifestacao de respeito e de cordialidade ao
usuario;

* Cordialidade - utilizacdo de expressdoes como
"Obrigado”, "“Por favor”, "Com licenca”, "Desculpe-nos

pela demora”; sigilo — com relacdo aos assuntos
confidenciais;
* Tom da voz - moderado, principalmente em

ambientes fechados; uso do telefone de trabalho- Nao
deve ocorrer de forma simultdnea a realizacao de outra
atividade;

* Uso do celular pessoal — o telefone celular ndo deve
ser atendido ou utilizado para envio ou leitura de
mensagens durante o atendimento;

* Organizacao e limpeza — deve-se evitar deixar pilhas
de papel, processos e documentos de forma
desorganizada sobre a mesa.



9. Atendimento a pessoas com deficiéncia

A Lei 13.146 de julho de 2015, a qual disp6e sobre a
Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, é destinada a
assegurar e promover, em condi¢coes de igualdade, o
exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais da
pessoa com deficiéncia, visando a sua inclusao social e
cidadania. Segundo o art. 2°, considera-se pessoa com
deficiéncia aquela que tem impedimento de longo prazo
de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual,
em interacdo com uma ou mais barreiras, pode obstruir
sua participacdo plena e efetiva na sociedade em
igualdade de condi¢bes com as demais pessoas.

Ademais, a aludida lei define ainda que “E dever do
Estado, da sociedade e da Familia assegurar a pessoa com
deficiéncia, com prioridade, a efetivacdao dos direitos
referentes a vida, a salde, a sexualidade, a paternidade e a
maternidade, a alimentacdo, a habitacao, a educacdo, a
profissionalizacdao, ao trabalho, a previdéncia social, a
habilitacao e reabilitacdo, ao transporte, a acessibilidade,
a cultura, ao desporto, ao turismo, ao lazer, a informacao, a
comunicacdo, aos avancos cientificos e tecnolégicos, a
dignidade, ao respeito, a liberdade, a convivéncia familiar
e comunitaria, entre outros decorrentes da Constituicdo
Federal, da Convencao sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia e seu Protocolo Facultativo e das leis de outras
normas que garantam seu bem - estar pessoal, social e
econémico.”

Portanto, em resumo, quando do atendimento a uma
pessoa(cidaddo-usuario) com deficiéncia, deverd o

servidor publico estar atento aos seguintes preceitos:

* Toda pessoa com deficiéncia tem direito a igualdade
de oportunidades com as demais pessoas e nao sofrera
nenhuma espécie de discriminacao;

* A pessoa com deficiéncia sera protegida de toda a
forma de negligéncia, discriminacdo, exploracao,
violéncia, tortura, crueldade, opressao e tratamento
desumano ou degradante;

« E dever de todos comunicar a autoridade
competente qualquer forma de ameaca ou de violacao
aos direitos da pessoa com deficiéncia;

* A deficiéncia ndo afeta a plena capacidade civil da

pessoa (casar, exercer direitos sexuais e reprodutivos,
exercer direito sobre o nimero de filhos, etc).
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Para assegurar uma boa comunicacdo telefénica, a
linguagem é um fator determinante. O atendente deve
saber ouvir o interlocutor para responder a suas demandas
de forma cordial, clara e objetiva, transmitindo seguranca,
compromisso e conflanca na mensagem repassada.
Deve-se transmitir, pelo telefone, uma imagem
profissional, de eficacia e de bom funcionamento da
instituicdo. Ao receber um telefonema, o servidor assume
a responsabilidade pelas informacdes. Muitas vezes, o
publico constr6i uma imagem extremamente positiva da
instituicao apenas com base na qualidade do atendimento
telefénico. Por isso, é importante:

* Atender rapidamente a chamada (no méximo ao 2°
toque);

* |[dentificar a instituicao ou o setor, seguido da
identificacdo do servidor e DE sauda¢des como: bom dia,
boa tarde, boa noite;

* Ouvir o usuario com atencdo, para compreender sua
solicitacao;

* Ouvir calmamente o que o usuario tem a dizer, agindo
de forma receptiva e, em seguida, prestar informacoes de
forma clara e objetiva;

* Tratar o problema do usuario ou direcionar a ligacao
para o setor competente;

* Ter sempre a mao as informacdes mais significativas
do seu setor, permitindo rapidez na resposta;

* Usar a empatia sem perder o profissionalismo.
Pode-se pronunciar o nome do usuario algumas vezes,
mas, nunca, expressdées como "meu bem”, "meu amor”,
“coracao”, "querido”, entre outras;

» Utilizar sempre a linguagem formal, privilegiando uma
comunicacdo que transmita respeito e seriedade de

B 10. Boas praticas no atendimento ao telefone

maneira cordial, simples e clara. O uso correto da lingua
portuguesa, o tom de voz e uma boa dic¢ao asseguram
uma boa comunicacao telefdnica;

* Ter cuidado com os ruidos que interferem e
atrapalham a comunicacgao entre as partes como chiados,
sons eletronicos, barulhos de reformas ou de automoéveis,
etc. Caso algum ponto da conversa nao tenha ficado claro,
peca para o cidadao repetir a fala, ou repita a informacao
transmitida por vocé;

* Ser amistoso agradecendo e reafirmando o acordado
quando encerrar a ligacao;

* Ser paciente, busque ouvir
interrompé-lo;

* Manter sua linha desocupada, evitando utiliza-la para
ligacbes pessoais, com o objetivo de manter o canal
sempre disponivel para o cidadao;

* Saber escutar. Concentre sua atencao na solicitacao
que o usuario esta realizando.

o cidaddao, sem




B 11. As principais queixas do cidadao

"Um cliente satisfeito influencia positivamente cinco
novos clientes. Um cliente insatisfeito influencia
negativamente 20 clientes atuais. Um cliente insatisfeito
custa o lucro de cinco clientes satisfeitos”. (Jag Sheth)

Destacamos como principais queixas:
* A apatia - ndao demonstrar que se importa com o \)‘j é‘(}
usuario;
* A negligéncia - tentar livrar-se do usudrio sem
resolver o seu problema; ~
o o

* A prepoténcia - dirigir-se ao cidadao com tom de
superioridade;

* Jogo de responsabilidade - quando o atendente
encaminha o atendimento para outros setores de forma
aleatoria.
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12. Postura profissional dos servidores

A postura do servidor publico durante o atendimento é
muito importante. Um bom atendimento nao é verificado
somente pelo que o servidor fala, mas também pelo
profissionalismo de sua postura, comportamento, seu tom
de voz e atitude.

E de extrema importancia observar alguns cuidados:

* Ter a fisionomia serena;

» Utilizar trajes adequados ao ambiente profissional;

* Dirigir o seu olhar para os olhos do usuario;

* Cumprimentar o usuario de forma simpatica e cordial;
* Estabelecer didlogo durante o atendimento.

A atencao deve ser integral ao usuario!

Ademais, conhecer bem a instituicdao é fundamental
para que se ofereca um bom atendimento. Quando o
servidor conhece plenamente o servico oferecido, fica
muito mais facil apresenta-lo sem utilizar textos
decorados. Além disso, transmite mais seguranca ao
usuario do servico.

Lembre-se: a obrigacdo de conhecer a estrutura
administrativa do 6rgao é do servidor, e ndo do usuario!



A pandemia forcou a viabilizacdao do trabalho remoto
temporario da quase integralidade dos servidores do
TRT8, apesar de o impulso do trabalho remoto ter sido em
decorréncia de fatores externos, mostrou-se uma
excelente oportunidade de crescimento e aprendizagem.
A intencdo desta cartilha é dar orientacbes de boas
praticas do trabalho remoto para gestores e servidores do
TRT da 82 Regiao.

O papel dos gestores no trabalho remoto

E necessario inicialmente organizar a equipe, criar um
plano de acao e auxiliar na criacao do ambiente do
trabalho remoto, que abrange a disponibilizacao de
ferramentas que permitam a visibilidade da evolucao do
trabalho e uma comunicacao clara e estruturada.

Gestor, lembre-se de respeitar o processo de adaptacao
dos membro da equipe!

Coordenar, acompanhar e dar feedbacks é papel
indispensavel gestor. No regime de teletrabalho, essa
dinamica ganha um peso maior, ja que tudo é feito
remotamente. Por isso, apresenta-se algumas dicas
importantes para gerenciar os processos com eficiéncia e
liderar sua equipe com exceléncia:

» Elabore um plano de trabalho com a definicao de
metas e entregas, sejam diarias ou semanais. Lembre-se: o
principal é o resultado, e ndao a quantidade de horas
trabalhadas.

B 13. Boas praticas no trabalho remoto

- E importante distribuir as atividades de forma
equanime, com o objetivo de nao sobrecarregar, um
colega em detrimento de outro

» Estabeleca com sua equipe de que forma irdo se
comunicar. Sera por e-mail? Ou por WhatsApp? Adiante,
vamos apresentar ferramentas que podem ajudar nessa
comunicacao.

* Ndo se esqueca de combinar os horarios de trabalho
com cada colaborador, para que as atividades pessoais nao
sejam comprometidas e 0s prazos nao sejam frustrados.
Lembre-se: a interacao pessoal no ambiente de trabalho é
importante para o bem-estar e produtividade das pessoas.

* Feedbacks sao essenciais e devem ser dados com
empatia, por meio de uma comunicacdo clara, diretiva e
fraterna.




13. Boas praticas no trabalho remoto

Escritorio virtual para as equipes

O escritorio virtual é o ambiente on-line onde a equipe
se encontra. Funciona da mesma forma que um escritério
presencial.

Para ter um escritério virtual satisfatério, as equipes
devem pensar quais serdao os canais de comunicac¢ao, os
espacos de discussao e as ferramentas de gestao mais
adequados para dar andamento as atividades.

Nesse contexto, é importante que os processos de
trabalho estejam claros e o responsavel por cada atividade
saiba a plataforma certa e o modo como deve se comunicar
sobre determinado assunto.

E recomendavel a criacio de um espaco virtual
compartilhado de organizacdo das tarefas, com a visao do
status de cada atividade, os responsaveis e 0s prazos
estabelecidos.

Ferramentas de gestao

Existem algumas ferramentas on-line de gestdo que
visam auxiliar na organizacao e na distribuicdo de tarefas,
além de aprimorar os processos de trabalho e os
resultados. Se bem utilizadas, as ferramentas podem
melhorar a qualidade dos produtos e da comunicacao
entre a equipe.

Confira duas ferramentas de uso gratuito que podem

contribuir para isso:

Trello

Trello é uma ferramenta de colaboracao que organiza
projetos e tarefas. De uso on-line, permite visao ampla das
atividades que estao sendo desenvolvidas. Por meio de
quadros e listas, é possivel indicar a descricao de cada
tarefa, seu status, o responsavel pela execugdo e o prazo
estabelecido. A cada atualizacdo do andamento das
tarefas, os usuarios responsaveis ou envolvidos na
execucao sao notificados.

Com interface intuitiva, permite a visualizacdao das
tarefas de forma facil e pratica. A ferramenta possui uma
versao gratuita. Conheca: https://trello.com.

Asana
Asana é uma plataforma de gerenciamento de trabalho
para que equipes estabelecam as metas, os projetos e as




tarefas diarias. Por meio da ferramenta, é possivel criar
subtarefas direcionadas a cada responsavel, incluindo as
datas de entrega. Com interface simples e de facil acesso,
é recomendada para o planejamento diario. Conheca:
https://asana.com.

Ferramentas de armazenamento em nuvem

O e-mail corporativo do TRT8 faz parte da ferramenta G
Suites, em que, além do e-mail, é disponibilizado o Google
Drive, que é um servico de armazenamento e
sincronizacdao de arquivos na nuvem do Google e possui
aplicativos de sincronizacdao para Windows, Mac e
Android. Os arquivos armazenados na plataforma podem
ser compartilhados com outros usuarios por meio da
conta do Google, permitindo a edicao de documentos ou
planilhas de forma simultanea e em tempo real.

Outra ferramenta de armazenamento na nuvem é o
Dropbox, que é um servico de hospedagem de arquivos
em nuvem que pode ser usado de forma gratuita, desde
que respeitado o limite de 2 GB de contelddo. E um
repositério que permite guardar com seguranca imagens,
documentos, videos e outros formatos, compartilhando o
acesso a outros usuarios.

Canais de comunicacgado entre a equipe

Para que o trabalho remoto seja produtivo e eficaz, é
essencialmente necessario estabelecer canais
apropriados de comunicacao entre os colaboradores da
equipe. Vale destacar que as solucdoes mais simples e
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intuitivas nem sempre podem ser o melhor caminho.
Cabe ao gestor e a respectiva equipe escolher as
ferramentas e os canais adequados e definir as regras de
uso, de forma clara e objetiva

E-mail institucional

O e-mail é um dos recursos mais utilizados no
ambiente corporativo. Se escolhido como principal canal
de comunicacdao da equipe, é importante que o
colaborador visualize sua caixa de entrada com
frequéncia ao longo do dia. Pode ser usado como
ferramenta complementar a outros canais de
comunicacao.

WhatsApp

O WhatsApp é uma das ferramentas mais utilizadas no
mundo para comunicacao entre pessoas. Criada para
facilitar a interacdo, permite classificar e responder
rapidamente as mensagens enviadas, além de ter
funcionalidades como criacdao de grupos e listas de
transmissao.

Contudo, apesar de ser uma plataforma eficaz e de
facil manuseio, evite utiliza-la como principal de
comunicacao da equipe. A ferramenta, por ter um formato
de notificacbes em tempo real, estimula o imediatismo e,
por isso, pode gerar ansiedade no colaborador. Além
disso, o histérico de conversas pode ficar desorganizado
e desatualizado com facilidade.



Desse modo, caso seja o recurso escolhido pela equipe,
é importante criar regras de uso, estabelecendo os
horérios e o tipo de informacdo que sera compartilhada.
Cautela, parcimoénia e bom senso sao mais do que
bem-vindos nesse contexto.

Gestao do tempo

No trabalho remoto, é importante compreender quais
sao as metas e 0os objetivos estabelecidos pelo gestor e
alinhar as expectativas do que se espera de cada um.
Estabelecer esses combinados e acompanhar o progresso
do que se esta fazendo é o que realmente vai importar no
final do dia. Portanto, ndo se trata de quantidade de horas
trabalhadas, mas, sim, de resultados entregues. A seguir,
listamos algumas dicas simples que podem ajuda-lo a
gerir melhor seu tempo de trabalho. Confira:

*Comece pelas tarefas “"menos animadoras” -
Atividades consideradas mais “"complexas” sdao as que
geralmente demandam mais tempo e energia. Assim,
comecar por elas pode ser mais eficiente do que deixa-las
para o final da fila, quando o cansaco sera maior.

* Tarefas importantes ou urgentes? Saiba dividir quais
tarefas sao importantes e quais sao urgentes. A partir dai,
priorize as atividades urgentes e, se possivel, delegue as
tarefas importantes para outro colega.

 Saiba delegar atividades — Saber delegar tarefas a
pessoas de confianc¢a e supervisiona-las permitira a vocé
economizar o tempo que gastaria tentando fazer tudo
sozinho.

* Habitos saudaveis — Adotar habitos saudaveis, como
separar uma parte do dia para fazer exercicios e manter
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um sono regular, é comprovadamente uma das chaves
para melhorar sua produtividade e, sobretudo, ter uma
vida equilibrada.

Orientacoes gerais e dicas importantes

* Estabeleca um local confortavel para que vocé possa
fazer seu trabalho

* Colaborar: essa é a palavra-chave neste momento.
Pergunte a algum colega, seja da equipe ou de outra
unidade, se vocé pode ajuda-lo em algo. Mais do que
nunca, o espirito de cooperacao deve ser reforcado para
passarmos por tudo isso com integracao, tranquilidade e
leveza.

* Se no mundo real as comunicacdes interpessoais
muitas vezes nao sdo tao claras, imagine no ambiente
virtual?! Por isso, é importante que vocé sempre leia
novamente o que escreveu antes de enviar qualquer
mensagem, tentando transmitir com clareza o tom
pretendido. Se ainda assim achar que pode ser mal
interpretado, busque recursos adicionais como imagens e
emojis ou até mesmo ligue para a pessoa e explique por
telefone.

* Crie uma rotina de trabalho: se vista para trabalhar,
estabeleca horario de trabalho, organize seus horarios,
crie separacao entre momento de trabalhos e afazeres
domésticos e rotinas de cuidado pessoal, e seja criativo,
principalmente, se tiver criancas ao redor.

* Por fim, cuide-se e cuide dos outros. Nao se apavore,
nem deixe que as dificuldades dominem seu estado de
espirito e sua saide mental.



13. Boas praticas no trabalho remoto

Boas praticas no atendimento remoto

Ambiente de Trabalho

* definir um local de trabalho;

* definir canais de comunicacao da equipe;

* comunicar de forma objetiva e clara;

* clareza sobre prazos, responsabilidades e tarefas;

* visualizar a caixa de e-mail frequentemente;

* acessar o PROAD diariamente para acompanhar os
processos de sua responsabilidade;

* documentar as decisdes tomadas pela unidade;

» compartilhar experiéncias de sucesso no
gerenciamento do trabalho remoto com os colegas;

* ter atencdo as medidas de seguranca da informacao;

* quando agendar reunioes, enviar o convite para as
pessoas que deverdao participar, inserindo o link e o
assunto a ser tratado;

* planejar as reunides on line, as quais deverao ser
objetivas para que o foco nao seja perdido;

* durante as reunides virtuais, ativar seu microfone
apenas nos momentos em que for se manifestar, evitando
ruidos;

* optar pela interacao por meio de video;
» fazer pausas quando a reuniao for longa;
* manter seu ambiente de trabalho silencioso durante

as reunioes;

* informar seu status nas ferramentas de comunicacao.



B 14. Referéncias

- PREFEITURA DE VITORIA, Cartilha de Exceléncia no
Atendimento e Boas Praticas no Servico Publico. Vit6ria,
2017. Disponivel em:
https://www.vitoria.es.gov.br/servidor/excelencia-no-ate
ndimento-e-boas-praticas-no-servicos-publico

- MINISTERIO PUBLICO FEDERAL - MPF. Manual de
Conduta para uso Contas Pessoais em redes sociais por
integrantes do MPF. Disponivel
em:http://www.mpf.mp.br/ba/sala-de-imprensa/publicac
oes-do-mpf/manual_conduta_uso_contas_pessoais_rede
s_sociais_2019.pdf/view.

- ESCOLA SUPERIOR DO MINISTERIO PUBLICO - ESMP.
Guia de boas praticas para um bom trabalho remoto.
Disponivel em:
http://escola.mpu.mp.br/a-escola/comunicacao/noticias/
covid19/esmpu-elabora-guia-de-boas-praticas-para-trab
alho-remoto-mais-eficiente.

- ENDEAVOR. Manual de trabalho remoto para o setor
publico. Disponivel em:
https://docs.google.com/presentation/d/e/2PACX-1vQUf
-BTU_TAadQPh6qNWZaV_sdomMJ]Oolu3_1wmMotSQDfcB
PZKyj5bCCL_LvL10Gg/pub?start=false&loop=false&dela
yms=3000#slide=id.g84a8efdf32_1_176



