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Palavra do Administrador do Ganha Tempo 

 

 

OO Manual de Normas e Procedimento para o Atendimento  é um 

documento de uso interno, voltado à orientação dos servidores lotados no 

Ganha Tempo e, por extensão, naquilo que é pertinente ao bom 

funcionamento, aos funcionários de nossos parceiros.  

  

SSua   principal finalidade é atender a Filosofia do Ganha Tempo em seu 

objetivo primordial de propiciar ao cidadão alt o padrão de atendimento quanto 

a qualidade, eficiência, conforto e rapidez. 

 

EEste objetivo somente poderá ser alcançado com a participação de cada 

um dos integrantes da equipe, independentemente, do cargo que ocupe na 

estrutura organizacional do Ganha Tempo.  

 

 

 

 

Vladimir C. da Silva 
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1. Introdução 

 

OOs funcionários do Ganha Tempo acumularam, durante o período de trabalho, 

valiosas experiências no relacionamento diário com a população. Neste diálogo, 

quando cada Secretaria ou Órgão se faz representar pelos funcionários, várias 

situações de atendimento (conflituosas ou não) são vivenciadas.  No ano de 

2007, estudos mostraram que esta vivência nunca havia sido sistematizada em 

forma de conhecimento produzido pelos próprios funcionários. Quando isto 

ocorre, isto é, quando não sistematizamos as nossas experiências e quando não 

a divulgamos, corre-se o risco de empobrecer a atividade de atendimento, 

tornando-a uma atividade como qualquer outra de natureza burocrática. Mas 

quem trabalha em atendimento, sabe o quanto esta atividade é soberana, pois 

é a final ística, a razão de ser da administração pública.  

    

AAssim sendo, como parte de um Programa de Formação e de Capacitação dos 

funcionários do Ganha Tempo e com o intuito de agregar valor às experiências 

de atendimento, foram levantados, analisados e procedimentados os casos reais 

de maior interesse para o conjunto desta Central.  

 

EEste Manual é, portando, resultado de um processo de debate e de construção 

coletiva dos funcionários. Espera-se porém, que não seja um documento 

estático mas sim dinâmico e que possa cada vez mais, ajustá -lo, alterá-lo e, 

principalmente, inová-lo em função de novos conhecimentos e experiências dos 

funcionários.  

 

 

AA Administra«o do Ganha Tempo quer assim, disponibilizar este ñManualò para 

que seja um parâmetro para a melhoria da qualidade do atendimento.  

 

AAgradecemos a todos que contribuí ram com o conhecimento aqui apresentado.  
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2. Do contexto legal  

  

OO presente Manual reger-se-á pelas disposições da Lei Complementar de 

Nº. 144 de 03 de junho de 2004 que institui o Ganha Tempo Municipal e dá 

outras providências.  

ñ Artigo 5º. O Ganha Tempo será dirigido por sua Administração.  

Parágrafo único ï À Administração compete: 

... III - estabelecer pol ít icas, normas de organização (estrutura), rotinas 

de procedimentos, instruções operacionais, manuais de instruções 

(administrativas e de informática), voltados exclusivamente ao âmbito do 

Ganha Tempo. ...  

... VII - definir a estrutura organizacional do Ganha Tempo, com as 

atribuições das Unidades de Serviços que integram o órgão, bem como 

elaborar o seu organograma e regimento interno; ...ò 

EEntende-se como Norma e Procedimento o conjunto de critérios e ações para a 

real ização das atividades.   

 

São instrumentos legais relacionados à atividade de atendimento ao público:  

Á Constituição da República Federativa do Brasi l;  

Á Constituição do Estado de São Paulo;  

Á Decreto Federal nº. 3.507 que dispõe sobre o estabelecimento de padrões 

de qualidade do atendimento... e dá outras providências.  

Á Lei Federal nº. 10.048 que dá prioridade de atendimento às pessoas que 

especif ica, e dá outras providências.  

Á Lei Federal nº. 10.741 que dispõe sobre o Estatuto do Idoso e dá outras 

providências. 
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3. Dos princípios e Diretrizes para o atendimento 

 

3.1. TTodos os cidadãos deverão ser acolhidos com respeito e dignidade; o 

mesmo se estende aos seus familiares e acompanhantes.  

 

3.2. AA ordem de chegada, salvo no caso dos preferenciais, deverá ser rigorosamente 

obedecida.  

 

3.3. PParte-se da premissa de que todo cidadão é honesto e que sua palavra deve ser 

considerada como verdadeira.  

   

3.4. OO atendimento deverá ser igual para todos, sem discriminação de raça, 

cor, sexo, orientação sexual, credo religioso, classe social , cargo, função, 

parentesco, etc. Nenhum tipo de privilégio ou discriminação será permitido.  

 

3.5. DDeverão ser obedecidas as legislações de atendimento preferencial aos 

idosos, gestantes, lactantes, pessoas com crianças de colo, pessoas 

portadoras de necessidades especiais (temporárias e permanentes) , etc.  

 

3.6. AA identificação dos cidadãos para encaminhamento ao atendimento 

preferencial deverá ser feita por observação, procurando-se evitar a 

solicitação por meio de documentos de comprovação (por exemplo, 

portadores de doenças, gravidez não aparente etc.), o que poderá causar 

constrangimentos ao cidadão. Observar que há cidadãos que, apesar de ter 

direito ao atendimento prefe rencial, optam por dispensá-lo. 

 

3.7. NNenhum cidadão deixará de ser atendido. Nos casos em que o assunto não 

for escopo do Ganha Tempo, ele receberá informações e orientações 

precisas sobre aonde deverá se dir igir.  

 

3.8. TTodo cidadão têm direito de receber  informações sobre todas as etapas do 

atendimento de modo que ele tenha possibil idade de conhecer todo o 

processo. 
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 3.9. NNenhum funcionário deverá receber presentes ou favores em troca de 

bom atendimento ou para tornar mais ágeis os processos.   

 

3.10. TTodo o cidadão tem direito de acesso às informações sobre os 

procedimentos exigidos para solicitar os serviços (documentos, requisitos, 

condições, formulários etc.).  

 

3.11. NNos casos de contingências com impacto no atendimento (paralisações de 

sistemas, queda de energia, ausência de funcionários, falta de água etc.), 

nenhum cidadão deixará de receber alternativas  de atendimento. Cabe à 

Administração buscar mecanismos para que o cidadão seja informado sobre 

a contingência, sobre os prazos para retorno à norma lidade e sobre as 

alternativas de atendimento de modo que ele não seja prejudicado.  

 

3.12. TTodos os conflitos no atendimento deverão ser cuidadosamente tratados 

de forma que o cidadão não seja prejudicado.  

 

3.13. OOs cidadãos em espera pelo atendimento deverão, quantas vezes forem 

necessárias, receber informações e orientações solicitadas.  

 

3.14. OO atendimento prestado pelos funcionários, em qualquer nível 

hierárquico, deverá ser feito em linguagem acessível para a população, 

evitando-se jargões técnicos. Nos casos em que for necessário util izar 

denominações técnicas, os funcionários deverão explicitar o seu 

significado.  O cidadão, ao deixar o atendimento, deverá ter todas as suas 

dúvidas esclarecidas e se sentir seguro em relação ao prosseguimento do 

seu caso.  

 

3.15. TTodo cidadão que chegar até o horário divulgado como sendo o limite 

para o atendimento, deverá ser atendido. As portas de entrada serão 

fechadas às 19h, de segunda a sexta-feira e às 13h, aos sábados, 

pontualmente.  Alguns serviços são tidos como exceção, devido ao 

funcionamento em horário diferenciado.  
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4. Das Normas e Procedimentos para o atendimento 

 

N&P Nº.  001/2007 

 

Assunto: Serviços que demandam prazo para conclusão.  

A.  Registrar, no momento do atendimento, os dados primordiais para 

posterior contato, em caso de necessidade.  

 

N&P Nº.  002/2007 

 

Assunto: Documento com prazo de entrega comprometido . 

A.  Avisar o cidadão, via telefone, caso o documento não esteja pronto no 

prazo informado. Se a tentativa de aviso não obtiver sucesso, informar o 

problema que houve com o documento e o histórico da tentativa de 

contato (dia/ hora/ receptor do recado).  

B.  No caso dos documentos pessoais que ultrapassem o prazo de entrega, a 

Administração do GT deve se responsabilizar pela entrega em domicíl io 

(via malote direto ou correspondência).  

C.  Caso o motivo do atraso não seja claro, considerando que sua confecção 

depende de outro órgão, o cidadão deverá ser informado. A Chefia deve 

estabelecer um plano de contingência para que o cidadão não seja 

prejudicado. 

D.  Se o descumprimento de prazo de um mesmo serviço, se tornar 

reincidente, deve-se estender o prazo de entrega divulgado.  
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N&P Nº.  003/2007 

 

Assunto: Falta de apresentação da documentação exigida no ato da 

solicitação. 

A.  Verificar a origem da exigência declarada pelo cidadão; 

B.  Verificar se a exigência foi clara e precisa;  

C.  Verificar, em cada situação, se o documento não apresentado pode ser 

entregue posteriormente (pessoalmente, ou via fax, ou via e -mail); 

 

N&P Nº.  004/2007 

 

Assunto: Desconhecimento dos trâmites que determinam os prazos 

do serviço. 

A.  Deixar claro ao cidadão os trâmites, os procedimentos, o passo ï a ï 

passo e os motivos do prazo para conclusão do serviço.  

 

N&P Nº.  005/2007 

 

Assunto: Finalização de serviço dependente de retorno do cidadão 

ao posto de atendimento. 

A.  Informar a data do retorno, orientar o motivo pelo qual o retorno é 

necessário e, coletar os dados para contato, caso haja necessidade . 

B.  Caso o retorno não tenha sido previsto, avisar/comunicar o cidadão, via 

telefone ou por escrito e em linguagem acessí vel à população, o motivo 

pelo qual o retorno é necessário;  

C.  Manter o controle das correspondências enviadas e monitorar os 

serviços pendentes.  
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N&P Nº. 006/2007 

 

Assunto: Exigências para comprovação de residência.  

A.  São aceitos como comprovante de residência : conta de luz, conta de 

telefone, conta de água ou Declaração de próprio punho. Cada Setor 

deve estabelecer os documentos válidos e manter a Triagem Geral bem 

informada. 

B.  O documento apresentado deverá ser datado de até 03 (três) meses 

antes da data do atendimento pretendido.  

 

N&P Nº. 007/2007 

 

Assunto: Solicitação de informações/ orientações.  

A.  A Triagem Geral, Balcão de Informações ou Administração deve 

identificar se o problema pode ser resolvido pela Prefeitura, se certif icar 

do Setor que irá resolver o problema e, encaminhar o cidadão. Caso o 

local de atendimento seja fora do Ganha Tempo, informar o endereço 

completo. 

B.  Caso o serviço procurado seja prestado em outro órgão, a Triagem 

Geral, Balcão de Informações ou Administração deve informar o 

endereço completo do órgão competente.  

 

N&P Nº. 008/2007 

 

Assunto: Uso dos recursos do Sistema de Gerenciamento de Senha e 

Filas. 

A.  O atendimento ao cidadão deve ser iniciado respeitando as instruções de 

uso do Sistema de Atendimento (fluxo: chamada no painelĄ início do 
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atendimento Ą codificação dos serviços Ą finalização do atendimento 

ou redirecionamento da senha).  

 

REDIRECIONAMENTO DE SENHA 

B.  No caso de redirecionamento do cidadão, de um Setor a outro, com a 

mesma senha, o servidor deve se atentar ao visto da Triagem Ge ral e a 

categoria a ser redirecionada a senha. Na ausência de visto indicando 

redireção, o cidadão deverá retornar à Triagem Geral para conferência 

de requisitos; 

C.  No caso de redirecionamento de senha em função de serviços 

interdependentes, o visto da Triagem Geral é, obviamente, dispensável;  

D.  No horário próximo ao fechamento do Ganha Tempo, o redirecionamento 

da senha deve ser previamente comunicado ao outro Setor, via telefone 

ou pessoalmente; 

E.  Deve-se orientar o cidadão a aguardar até que sua senha seja chamada 

no painel. 

 

REINSERÇÃO E RETORNO DE SENHA 

F.  No caso em a senha do cidadão foi cancelada, após a chamada no 

painel, por três vezes, a senha deverá ser reinserida ou retornada no 

sistema, a critério do Supervisor de Atendimento.  

 

* A N&P 008/2007 ï não considera, em sua totalidade, os serviços que dispensam 

a emissão de senha.  
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N&P Nº. 009/2014 (nova redação dada pela Versão IV) 

 

Assunto: Plano de Contingência - 1 

A.  Em caso de problema no sistema que impossibil i te a emissão de senhas , 

a Triagem deverá realizar a entrega de senhas em papel, com 

numeração sequencial;  

B.  Os Setores deverão realizar a chamada de senha vocalmente, 

respeitando a ordem numérica de seu Setor, em conformidade com a 

emissão da Triagem Geral e contabil izar os atendimentos realizados,  

manualmente; 

C.  A atenção aos casos preferenciais deve ser redobrada;  

D.  Os Setores que dispensam a emissão de senha deverão contabil izar os 

atendimentos realizados, manualmente;  

E.  Os números de atendimento devem ser informados à Administração, 

diariamente, ou assim que a situação for normalizada.  

F.  As senhas chamadas devem ser devolvidas à Administração, para 

organização e reuti l ização.  

 

NOTA: Caso o problema técnico envolva somente o painel de senhas, ou seja, 

quando a emissão de senhas e terminal dos atendentes e steja operando 

normalmente, basta chamar as senhas vocalmente.  
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N&P Nº. 010/2014 (nova redação dada pela Versão IV)  

 

Assunto: Plano de Contingência - 2 

A.  Em caso de queda de energia, queda de sistema ou outra ocorrência que 

interrompa o fluxo de atendimento, comunicar imediatamente a Adm ï 

Atendimento, por telefone ï ramais: 166, 289 e 129 (que por sua vez irá 

comunicar e dar orientações à Triagem, bem como, anunciar mensagem 

no sistema de som a cada 15 minutos, se for o caso).  

B.  Em seguida, enviar e-mail para: gt.adm4@barueri.sp.gov.br, 

gt.adm7@barueri.sp.gov.br , ganhatempo@barueri.sp.gov.br , informando 

o problema. 

C.  Após 30 minutos: 

- Contato entre Adm ï Atendimento e Supervisão para verificar a 

situação 

 - Se não houve solução: a Adm ï Atendimento irá solicitar à Triagem 

suspensão das senhas (se tiver previsão de normalização, será 

informado ao público).  

 - A Supervis«o deve organizar a entrega do formul§rio ñSenha de 

Retornoò para o público (cidadãos na mesa e cidadãos com a senha em 

mãos). 

A senha de retorno é entregue aos cidadãos que estavam na mesa de 

atendimento e tiveram o procedimento interrompido e àqueles que já 

estavam na espera com a senha em mãos. As pessoas que chegarem ao 

Ganha Tempo após 30 minutos da queda do sistema serão dispensadas e 

informadas da previsão de normalização, com respaldo do CIPRODAM ou 

órgão competente pela resolução técnica.  

mailto:gt.adm4@barueri.sp.gov.br
mailto:gt.adm7@barueri.sp.gov.br
mailto:ganhatempo@barueri.sp.gov.br
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D.  Após normalização reencaminhar o e-mail inicial, com cópia para todos, 

informando solução (a fim de registrar o problema, horário de início e 

de solução). 

 

N&P Nº. 011/2009 

 

Assunto: Atendimento Telefônico 

A.  Atender ao telefone dentro dos primeiros três ou quatro toques; 

B.  Dizer sempre: Ganha Tempo, Setor, Seu nome e Saudação (Bom dia, Boa 

tarde, Boa noite); 

C.  Ouvir atentamente; 

D.  Comprometer-se com a causa do cidadão;  

E.  Perguntar o nome do cidadão e personalizar a chamada;  

F.  Fornecer com clareza informações concisas e lógicas; 

G.  Usar tom de voz f irme, claro e gentil;  

H. Repetir as informações sempre que necessário ou quando houver 

necessidade de anotações;  

I.  Em caso de transferência de ligação, esclarecer o ato ao ouvinte. Caso o 

ramal estiver ocupado informar ao cidadão;  

J.  Transferir para a Telefonista (ramal 104) a ligação cujo assunto não 

compete ao Setor; 

K.  Finalizar cordialmente a ligação.  
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N&P Nº. 012/2014 (nova redação dada pela Versão IV) 

 

Assunto: Declaração de Comparecimento  

A.  O atendente deve preencher a Declaração de Comparecimento no 

Ganha Tempo, considerando o horário da senha e horário de término 

do atendimento. 

B.  A Chefia da Unidade ou pessoa por ela autorizada é responsável pela 

assinatura das Declarações de Comparecimento.  

 

 

N&P Nº. 013/2013 

 

Assunto: Atendimento ao Público Transexual e Travesti  

A.  Perguntar ao cidadão como ele prefere ser chamado e conduzir o 

atendimento pelo nome social, independente das informações do 

registro civi l, aplicando por analogia o Decreto Estadual nº. 55.588 de 

17/03/2010, em especial seu Artigo 1 º:  

ñ ...Fica assegurado às pessoas transexuais e travestis, nos termos 

deste decreto, o direito à escolha de tratamento nominal nos atos e 

procedimentos promovidos no âmbito da Administração direta e 

indireta ...ò 

B.  Fazer uma anotação no processo e/ou sistema para efetuar o 

atendimento telefônico, também atentando-se ao nome social.  
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N&P Nº. 014/2014 

 

Assunto: Excesso de Demanda 

A.  Nas situações de excesso de demanda, quando é possível 

identificar que o número de pessoas na espera é alto a ponto de que 

seja necessário ultrapassar o horário de fechamento para atender aos 

cidadãos, as senhas precisam ser suspensas pela Chefia por meio do 

preenchimento do formul§rio ñSuspens«o de Senhasò que deve ser 

entregue na Triagem. 

B.  A Chefia deve considerar a quantidade de cidadãos na espera, 

tempo médio de atendimento e o horário de fechamento para calcular o 

horário ideal de suspensão. Vide exemplo: 

 

 

 

 

 

 

 

N&P Nº. 015/2014 

 

Assunto: Atendimento a crianças com deficiência no Espaço Criança  

A.  Recepcionar e desenvolver as atividades infantis junto às crianças 

com deficiência adaptando as brincadeiras se preciso for.  

B.  Consultar o Responsável Legal, nos casos de deficiência intelectual, 

sobre o bem estar da criança em sua ausência, acolhendo a criança após 

confirmação. Caso a criança não fique bem sozinha, autorizar o 

Responsável Legal a permanecer no espaço acompanhando -a. 

 

Informações a serem consideradas Dados Fórmulas 

C - Número de cidadãos aguardando:  90  

M - Número de mesas atendendo: 6  

TMA - Tempo médio atendimento do Serviço:  0:10  

D - Tempo necessário para atender a demanda:  02:30 D =(C/M)*TMA 

F - Fechamento: 19:00  

S - Horário encerramento/ suspensão senha:  16:30 S = (F - D) 
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5. Das Posturas Ideais 

 

Assim como os ñcasesò de atendimento, as posturas ideais e as atitudes 

consideradas inadequadas (item 6), foram fruto da contribuição de todos os 

funcionários.   

CC ita a Lei que institui o GT: ñArt. 3º. O Ganha Tempo tem por objetivo: ...  

... III - propiciar ao cidadão alto padrão de atendimento com qualidade, 

eficiência, conforto e rapidez;  

IV - acolher, orientar e informar a população sobre os procedimentos 

necess§rios para o acesso aos servios dispon²veis.ò 

 

SSão tidas como posturas ideais dos servidores alocados no espaço do Ganha 

Tempo Municipal:  

-  Apresentar-se com humildade, respeito, educação, atenção e 

empatia; 

-  Citar o nome do cidadão durante o atendimento;  

-  Priorizar o atendimento presencial;  desde que alocado na linha de 

frente; 

-  Interessar-se pelo problema do cidadão e tratá -lo como seu; 

-  Manter postura fís ica adequada, zelando pelo aspecto visual;  

-  Manter um tom de voz firme e sereno;  

-  Olhar para o cidadão durante o atendimento;  

-  Evitar ausentar-se do posto de atendimento;  

-  Recorrer à Supervisão em caso de insegurança quanto ao sucesso na 

resolução do problema; 

-  Considerar a função de Chefe (Supervisor), independentemente do 

turno de trabalho do mesmo; 

-  Ser objetivo e  claro nas colocações (traduzir  termos  técnicos  e 

siglas); 
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-  Ser profissional, evitando colocações que possam ser interpretadas 

como íntimas; 

-  Util izar o uniforme completo e asseado;  

-  Zelar por um visual agradável (penteado/ higiene/ uso de acessórios  

e maquiagem discretos);  

-  Observar se, eventualmente, há cidadãos com direito ao atendimento 

preferencial aguardando em fila normal e priorizar a senha.  

 
 

6. Das Atitudes Inadequadas 

CC ita a Lei que institui o Ganha Tempo:  

ñArtigo 6Ü. Cada Unidade de Serviço será coordenada por um Supervisor, tendo 

por atribuição a coordenação e a administração das atividades da Unidade de 

Serviço, obedecendo às regras de negócio definidas pela Secretaria, órgão ou 

entidade correspondente e às diretrizes operacionais do Ganha Tempo.ò 

SSão consideradas inadequadas, no momento/posto de atendimento , as 

ações discriminadas a seguir: 

-  Comer (inclusive gomas de mascar e pirul itos) ou beber ( salvo no caso 

de água, porém a garrafa com o líquido deve ser mantida fora das 

vistas do cidadão); 

-  Falar ao telefone\ celular, na frente do cidadão (salvo nos casos em que 

a ligação é necessária para o andamento do atendimento);  

-  Usar internet via celular ou tablet, na frente do cidadão;  

-  Estabelecer diálogos ou conversas, após iniciado o atendimento, 

enquanto o cidadão aguarda (salvo nos casos em que é necessária a 

busca de alguma informação);  

-  Interromper o atendimento alheio;   

-  Interromper o cidadão, antes que o mesmo termine sua fala;  

-  Prolongar o atendimento com diálogos pessoais, desrespei tando os 

cidadãos que esperam por atendimento; 
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-  Fazer gestos exagerados ou usar interjeições ou gírias;  

-  Cortar/lixar as unhas ou tirar as sobrancelhas.  

 

SSão consideradas inadequadas as ações discriminadas a seguir, sejam elas 

praticados em qualquer lugar do ambiente de trabalho :  

 

-  Ouvir música; 

-  Fazer trabalhos manuais/ artesanais em horário de expediente; 

-  Rotular os cidadãos de maneira preconceituosa ou vulgar;  

-  Rir ou debochar do cidadão; 

-  Influenciar o cidadão polit icamente;  

-  Falar mal de outro órgão ou pessoa responsável por um procedimento 

errado, objeto de uma eventual reclamação\ insatisfação; 

-  Personalizar o posto de trabalho (porta-retratos/ fundos de tela/ etc.);  

-  Colocar objetos pessoais sobre a mesa ou às  vistas do cidadão (bolsas, 

l ivros, fotos, revistas, jornais, etc.);  

-  Promover confraternizações entre servidores às vistas do público;  

-  Comercial izar produtos.  

 

7. Das Penalidades 

 

AA aplicação das penalidades dar -se-á pelas disposições do Capítulo IV da Lei 

Complementar nº. 174 de 12 de dezembro de 2006 , que reformula o estatuto 

dos servidores públicos do município de Barueri . 

 

AAtenção ao Art. 135 e por conseqüência, ao Art. 123 da mesma Lei que diz, 

dentre outros deveres dos servidores: ñIII ï observar as normas legais e 

regulamentares;ò, dando cr®dito ao cumprimento do presente regimento. 
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8. Da melhoria no Relacionamento Interpessoal  

  

UUm dos fatores impulsionadores do sucesso profissional é a forma pela qual 

nos relacionamos com as pessoas. À medida que estamos comprometidos e 

envolvidos com nossas atividades, nos permitimos experimentar momentos 

singulares de relacionamento profissional e pessoal.  

AA valorização dos relacionamentos vem tomando força no perf i l profissional que 

as organizações encaram como ideal. Onde se buscava, acima de tudo, a 

experiência técnica, hoje as habil idades comportamentais de flexibil idade, 

inteligência emocional e criatividade ganham espaço.  

NNossa forma de ser, pensar e agir influencia diretamente os  relacionamentos. 

Se instaurarmos um cl ima harmônico, positivo e de respeito, receberemos de 

volta um ambiente sadio e sem grandes turbulências. Se ao invés disso, 

criarmos um ambiente negativo, competitivo e pesado, colheremos inimizades, 

antipatia e desconfiança, impactando diretamente os resultados, desempenho, 

crescimento profissional e organizacional.  

DDesenvolver um bom nível de relacionamento com todas as pessoas, é uma 

responsabil idade individual e organizacional. Um ambiente de parceria e 

confiança deve ser criado, sempre lembrando de que a cooperação é diferente 

da dependência. 

AAs atitudes/ posturas abaixo relacionadas colaboram com o bom relacionamento 

interpessoal no ambiente de trabalho.  

 

CColegas de trabalho independentemente do cargo/ função exercido: 

-  Aceitar crít icas com profissional ismo;  

-  Aceitar as novidades sem preconceitos;  

-  Colaborar com a equipe; 

-  Cumprimentar cordialmente os colegas de trabalho;  
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-  Evitar brincadeiras que possam ser mal interpretadas;  

-  Expor as opiniões, sendo crítico para o bem; 

-  Não fazer fofocas ou falar mal do próximo;  

-  Não tratar os colegas intimamente no ambiente profissional;  

-  Respeitar o próximo; 

-  Ser humilde, prestativo, paciente, verdadeiro e otimista;  

-  Ter iniciativa. 

 

CChefes das Unidades de Serviço:  

-  Manter os funcionários  bem informados; 

-  Motivar os funcionários e promover a integração (encontros informais);  

-  Não acionar o funcionário quanto a uma falha de processo, na frente do 

cidadão; 

-  Orientar os funcionários de forma clara e objetiva;  

-  Ser presente; 

-  Zelar pela melhoria contínua do atendimento; 

-  Zelar pela qualif icação específica dos atendentes sobre o respectivo 

serviço; 

-  Os Chefes de um mesmo Setor, em turnos distintos, devem interagir de 

forma que os procedimentos e regras sejam padrões.  

 

AAdministração do Ganha Tempo: 

-  Manter as Chefias dos Setores bem informadas sobre as novidades do 

Ganha Tempo, assim como quanto à tomada de decisões que sejam de 

interesse coletivo; 

-  Ser presente no atendimento ao público; 

-  Zelar pela formação continuada dos atendentes sobre a Fi losofia do 

Ganha Tempo e Qualidade de atendimento. 
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9. Recomendações Gerais 

  

SSeguem algumas recomendações, exercitando a mente para algumas questões 

que envolvem o trabalho em equipe:  

 

Č  Vacine-se contra o individualismo 

-  O isolamento conspira contra o trabalho em equipe e a eficiência.  

-  Os fortes não se envergonham de ser ajudados.  

-  Os líderes são amigos da interação.  

 

Č  Aprenda a ouvir o que os outros têm a dizer e não o que você quer ouvir  

-  Ninguém conseguirá trabalhar em equipe se não aprender a ouvir.  

-  Ninguém aprenderá a ouvir se não aprender a se colocar no lugar dos 

outros. 

-  A tolerância é um atributo dos fortes e não dos fracos, produz profunda 

estabi l idade no campo da energia emocional. Só se constrói a tolerância se 

primeiro se construir a capacidade de compreender  as limitações alheias.  

 

Č  Estimule os outros a expressar os seus pensamentos  

-  Seja aberto, l ivre, espontâneo. Cuide do seu tom de voz e da sua maneira 

de se expressar, pois às vezes você pensa que está sendo aberto e 

espontâneo, mas está vendendo a imagem de uma pessoa autoritária.  

 

 

TTreine sempre essas dicas, pois o homem não nasce sociável. Ao longo da vida 

ele desenvolve sua sociabi l idade e sua capacidade de participação.  

 

 


