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Promover instituicoes publicas fortes e confiaveis,
adotando acoes de controle que contribuam para a
aplicacao dos recursos publicos de forma regular, ética,

eficiente, transparente e sustentavel.
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Cada atendimento pode fortalecer a confianca...
ou levantar barreiras entre o cidadao e o Estado.
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ATENDIMENTO HUMANIZADO
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Atendimento humanizado

E aquele que acolhe, escuta com empatia e busca solucdes

respeitando as necessidades do cidadao.
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Nao é ser “bonzinho”, nem quebrar regras para agradar o cidadao.

- J

( N

Fundamentado na escuta ativa, empatia, linguagem cidada e respeito

a dignidade humana.

Substitui o foco rigido nos ritos burocraticos pelas necessidades e o

contexto real de vida do cidadao.

Reduz custos.

_——_




Rede de
Ouvidorias

=== Humanizagao interna na instituigéo  CEARA

/‘ GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

v" Valorizar e respeitar colaboradores.

v" Promover ambiente saudavel com
dialogo.

v" Oferecer capacitacdo e suporte
continuo.

Para garantir um atendimento

humanizado ao cidadao, € preciso | . Reconhecer o trabalho e estimular

cuidar de quem esta atendendo. empatia.
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Ignorar ou interromper o cidadao.

Tratar todos de forma mecanica, sem empatia.

Minimizar ou desvalorizar a reclamacao.

E quando a pessoa
nao se sente
escutada, respeitada
ou acolhida

Nao explicar claramente solucdes ou prazos.
Usar linguagem técnica ou dificil de entender.

Demonstrar pressa, impaciéncia ou indiferenca.

Nao dar retorno ou acompanhamento do caso.
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Centralidade no
cidadao

Resolutividade
e melhoria
continua

Etica
profissional

Pilares do
atendimento
humanizado

Respeito as
diferencas

Acolhimento
individualizado

Clareza e
transparéncia
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Eixo legal e

Eixo da inclusao e -
técnico

acessibilidade

Leis e normas,
fluxos internos

Equidade no
atendimento

Competéncias do

atendimento
humanizado

Eixo

comportamental Eixo da linguagem

Linguagem
simples

Inteligéncia emocional,
comunicag¢ao nao-violenta,
mediag¢ao de conflitos
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INTELIGENCIA EMOCIONAL




Rede de
Ouvidorias

Poder Executivodo Ceard

' CEARA
¥ GOVERNO DO ESTADO
W DORIA

CONTROLADORIA E QUVI
GERAL DO ESTADO

Inteligéncia emocional

Capacidade de reconhecer, compreender, usar e gerenciar emocoes
(proprias e de outras pessoas) para orientar pensamentos e acoes

de forma eficaz.

* Conceito popularizado por Daniel Goleman.
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“Inteligéncia emocional nao é sobre
eliminar as emog¢oes, mas sim

entender e controlar sua influéncia

sobre nds.”
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Autoconsciéncia

= Capacidade de reconhecer as proprias emocoes e seus efeitos.

= Contexto no atendimento humanizado:

= O profissional precisa perceber quando esta irritado, cansado ou impaciente,

para evitar que isso afete negativamente o cidadao.

- ——eeessssnmmnan
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Autorregulacao

= Capacidade de controlar os impulsos e as reacdes emocionais.

= Contexto no atendimento humanizado:

* No dia a dia, o atendente lida com pressao, criticas e cidadaos insatisfeitos.

Autorregular-se é essencial para manter uma postura equilibrada.

- ——eeessssnmmnan
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Automotivacao

= Capacidade de direcionar emocoes para alcancar objetivos, mantendo energia
e engajamento.

= Contexto no atendimento humanizado:

= Mesmo em dias dificeis ou rotinas repetitivas, o profissional motivado busca

oferecer o melhor atendimento possivel.
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= Capacidade de perceber e compreender as emocoes dos outros.

= Contexto no atendimento humanizado:

= A empatia é o coracao do atendimento humanizado, transformando um

atendimento técnico em uma experiéncia significativa.
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Rede éle
Ouvidorias e

o buclssedlach g Habilidades sociais 1\ /] CEARA

— , v CONTROLADORIA E QUVIDORIA
vl GERAL DO ESTADO

Habilidades sociais

» Habilidade de se comunicar e se relacionar de forma eficaz e harmoniosa com
0S outros.

= Contexto no atendimento humanizado:

= Vai além de “falar bem”: envolve escuta ativa, clareza, linguagem adequada

e adaptacao ao perfil do cidadao.

- ——eeessssnmmnan
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Pratique a autorreflexao.

4

~

Desenvolva a consciéncia emocional.

Gerencie suas emocoes.

Aprimore suas habilidades de comunicacao.

Cultive relacionamentos saudaveis.

Busque apoio profissional, se necessario.

Leia livros sobre inteligéncia emocional.

EEEECEECK



Rede de
Ouvidorias

Poder Executivodo Ceara  / '

COMUNICAGCAO NAO-VIOLENTA
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Comunicag¢ao nao-violenta (CNV)

Forma de se comunicar com clareza, empatia e respeito, sem

julgamentos, buscando compreensao e solucao.

e Sistematizada por Marshall Rosenberg.
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Observacao

Sentimentos

Comunicag¢ao nao-violenta

Necessidades

Pedidos/Encaminhamentos

- ——eeessssnmmnan
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* Capacidade de descrever os fatos de forma objetiva, sem julgamentos,
interpretacdes ou criticas.

= Contexto no atendimento humanizado:

= Significa focar no que realmente aconteceu, evitando suposicoes sobre o

cidadao, o que ajuda a reduzir conflitos e mal-entendidos.
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= S30 as emocodes geradas diante de uma situacao.

= Contexto no atendimento humanizado:

= Reconhecer e nomear sentimentos (préprios ou do outro) ajuda a criar

conexao e demonstrar empatia.

- ——eeessssnmmnan
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Sentimento

Exemplos: triste, feliz, ansioso(a),

preocupado(a), confiante

Descreve uma emogao interna pura.

+
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Pseudosentimento

Em geral, envolve o que o outro fez

com voce.

Exemplos: ignorado(a),
desvalorizado(a), injusticado(a),

manipulado(a), enganado(a)
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= S30 aquilo que a gente precisa para se sentir bem. Elas estao por tras dos
nossos sentimentos.

= Contexto no atendimento humanizado:

= |dentificar a necessidade do cidadao (agilidade, informacdo, respeito)

permite oferecer solu¢des mais eficazes.

- ——eeessssnmmnan
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Pedidos/Encaminhamento

= S3o0 solicitacdes claras, objetivas e respeitosas.

= Contexto no atendimento humanizado:

= Ajudam a direcionar a conversa e construir solucoes de forma colaborativa.
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Observe sem julgar.

Identifigue seus sentimentos e os dos outros (empatia).

Entenda suas necessidades e as dos outros.

Fale com clareza e respeito.

Pratique a escuta ativa.

Evite culpabilizar.

Faca pedidos, nao exigéncias.

EEEECEEK
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INDICAGOES DE LIVROS E FILMES
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Marshall B. Rosenberg
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‘Eu, Daniel Blake’ e o ‘Divertida Mente’ e a ‘Extraordinario’ e a
atendimento humanizado inteligéncia emocional comunicacao nao-violenta
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José Otacilio de Assis Junior
Coordenador da Coordenadoria de Ouvidoria

José Benevides LObo Neto
Articulador da Coordenadoria de Ouvidoria

Natalia Cecilia de Franca
Orientadora da Célula de Monitoramento das
Demandas da Sociedade

Equipe técnica
Barbara Erika Fernandes do Vale
Jodo Henrique Soares Fernandes
Natalia Teixeira Maroso
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