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UNIDADES DE PESSOAL / RECURSOS HUMANOS DOS ORGAOS

Para informacdes relacionadas ao pagamento da Bolsa de Estagio (ou Bolsa de
Complementacao Educacional) e ao auxilio-transporte, o estagidrio deverd entrar em
contato com a geréncia responsavel pela rea de Pessoal / Recursos Humanos do Orgao no

qual estard lotado:
ORGAO ENDERECO TELEFONE
CARE-B RUA DAVID FONSECA, 1.147, 2° ANDAR — MILIONARIOS 3277-5809
CARE-CS AV. AUGUSTO DE LIMA, 30, 172 ANDAR —CENTRO 3277-4922
CARE-L RUA LAURO JACQUES, 20— FLORESTA 3277-4200
CARE-NE RUA QUELUZITA, 45 -SAO PAULO 3277-6719
CARE-NO RUA PECANHA, 144, 1° ANDAR — CARLOS PRATES 3277-7696
CARE-N RUA PASTOR MURYLLO CASSETE, 25—SA0 BERNARDO 3277-7389
CARE-O RUA CAMPINA VERDE, 593, 1° ANDAR —SALGADO FILHO 3277-7058
CARE-P AV. ANTONIO CARLOS, 7.596, 2° ANDAR —SAO LUIS 3277-7928
CARE-VN AV. PADRE PEDRO PINTO, 1.055, 2° ANDAR-VENDA NOVA | 3277-5549
COMDEC RUA GOITACAZES, 1.752 - BARRO PRETO 3277-8864
CTGM/SUOUVI/SUAUDI/ p R
SUTRASNP/SUCOR AV. ALVARES CABRAL, 200, 9° ANDAR — CENTRO 3277-6344
PGM RUA TIMBIRAS, 628, 12°ANDAR — FUNCIONARIOS 3277-1944
SMASAC RUA DOS TUPIS, 149, 112 ANDAR — CENTRO 3277-4584
SMDE/SUAIE/SUTE AV. AUGUSTO DE LIMA, 30, 19° ANDAR —CENTRO 3246-0098
SMED RUA CARANGOLA, 288, 3° ANDAR, SALA 329—S. ANTONIO 3277-8609
SMEL/SUEL AV. GETULIO VARGAS, 1.245, 92 ANDAR — SAVASSI 3277-1985
SMFA/SUALOG/SUTEM/ RUA ESPIRITO SANTO, 605, 6° ANDAR — CENTRO 3277-4142
SUREM/ SUCGM
SMGO AV. AFONSO PENA, 1.212, 3° ANDAR — CENTRO 3277-4948
SMMA AV. ALVARES CABRAL, 217, 13° ANDAR — CENTRO 3246-0568
SMOBI RUA PIUM-i, 22 — CRUZEIRO 3277-9922
SMPOG/SUGESP/SUMOG R
/SUPLOR/SUPREV AV. AUGUSTO DE LIMA, 30, 13° ANDAR —CENTRO 3246-0430
SMPU/SUPU/SURU/SUFIS AV. ALVARES CABRAL, 217, SOBRELOJA — CENTRO 3246-0608
SMSA AV. AFONSO PENA, 2.336, 7’ANDAR —CENTRO 3277-5370
SMSP/GMBH AV. DOS ANDRADAS, 915, TERREO — CENTRO 3277-4494
SUASO RUA DOSTUPIS, 149, 11° ANDAR — CENTRO 3277-4584
SUDICI RUA DOS TUPIS, 149, 112 ANDAR - CENTRO 3277-4584
SUSAN RUA DOS TUPIS, 149 - 112 ANDAR - CENTRO 3277-4584




Prezado Estagiario,
Seja bem-vindo!

0 Curso Orientacoes para o Novo Estagidrio & uma oportunidade para vocé se informar e
solucionar duvidas sobre aspectos legais e normativos do estagio ndo obrigatdrio na PBH.

Legislacao do Estagio

« LeiFederal 11.788, de 25 de setembro de 2008
o Decreto Municipal 13.537, de 30 de marco de 2009
o Instrucao Normativa SMARH 002/2009

Prefeitura de Belo Horizonte - PBH

Site: www.pbh.gov.br

Telefone para informacdes: 156

Central de Atendimento Integrado Presencial - BH RESOLVE
Sistema de Informacdo Organizacional Municipal - SIOM
Site da camara: www.cmbh.mg.gov.br

Geréncia de Gestao de Ingresso e da Vida Funcional - GEVIF/Estagio

Responsavel por colaborar no planejamento e na coordenagao dos programas, projetos e
atividades do Programa de Desenvolvimento do Estégio de estudantes de nivel médio e
superior, na Administracdo Direta do Poder Executivo.

Contatos
Telefone: 3246-0472
E-mail: gevif.estagioldpbh.gov.br



ADMINISTRACAQ PUBLICA

ADMINISTRACAO PUBLICA: “E todo o aparelhamento do Estado preordenado 4 realizagao de
Seus servicos, visando a satisfacao das necessidades coletivas .

Estado = Governo Federal, Estadual ou Municipal

Estado = unidade da federacao (MG, RJ, ES, SP etc.)

AGENTE PUBLICO: Considera-se agente publico todo aguele que exerce, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao, por eleicao, nomeacao, designacao, contratacao ou
qualquer forma de investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou fungao nos 6rgaos ou
entidades da Administracdo Publica. Sendo assim, o estagiario € um Agente Publico.

PRINCIPIOS DAADMINISTRACAO PUBLICA

LEGALIDADE:
0 agente publico so pode fazer o que a Lei permite. Ja o particular pode fazer tudo aquilo que a
Lei ndo proibe.

IMPESSOALIDADE:
0s atos realizados pela Administracao Publica devem ser sempre creditados ao ente ou 0rgao
emnome do qual se realiza e, ainda, destinados genericamente a coletividade.

MORALIDADE:

Determina que os atos da Administragao Publica devam estar inteiramente conformados aos
padroes éticos dominantes na sociedade para a gestao dos bens e interesses publicos, sob pena
deinvalidadejuridica.

PUBLICIDADE:

Exige, nas formas admitidas no Direito e dentro dos limites constitucionalmente estabelecidos,
a obrigatdria divulgacdo dos atos da Administracdo Publica com o objetivo de permitir seu
conhecimento e controle pelos drgaos estatais competentes e por toda a sociedade.



EFICIENCIA: E conseguir o maior beneficio com o menor custo possivel. 0 agente pdblico deve
realizar suas atribuicoes com presteza, perfeicao e rendimento funcional.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Estrutura Organizacional é a forma como o municipio se organiza na divisao entre as diversas
atividades que necessitam ser executadas.

ADMINISTRACAO DIRETA:

(uando as atividades para atender o cidaddo sao executadas diretamente pelo municipio, de
forma centralizada. Exemplos: secretarias tematicas, secretarias regionais e 0rgaos como
Procuradoria-Geral do Municipio (PGM) e a Secretaria Municipal da Fazenda (SMFA).

ADMINISTRACAO INDIRETA:

(Quando as atividades para atender o cidaddo sao executadas de forma descentralizada, por
intermédio de suas entidades. Exemplos: fundacdes (de Parques Municipais e Zooboténica, de
Cultura), autarquias (SLU, SUDECAP, Hospital Odilon Behrens, Hospital Metropolitano Dr. Célio
de Castro) e sociedades de economia mista (URBEL, BHTRANS, BELOTUR e PRODABEL).




0QUEEOESTAGIO?

De acordo com a Lei Federal 11.788, de 25/9/08 (Lei do Estagio, Art.1°), estdgio é o ato
educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de trabalho, que visa a preparacao
para 0 trabalho produtivo de educandos que estejam frequentando o ensino regular em
instituicoes de educacao superior, de educacdo profissional, de ensino médio, da educacao
especial e dos anos finais do ensino fundamental, na modalidade profissional da educacao de
jovens e adultos.

« (estdgio podera ser obrigatério quando esta previsto no projeto politico-pedagdgico
do curso em questao e € realizado conforme regulamento préprio e carga hordria fixada para a
atividade, sendo requisito para a aprovacao do aluno e para a obtencao do diploma. Nao é
remunerado.

« (0 estagio ndo obrigatdrio ndo é uma determinacado da instituicdo de ensino e possui
uma bolsa de complementagao educacional.

» (estagiondo criavinculo empregaticio de qualquer natureza.

« Aduracdo do estagio, na mesma parte concedente, nao podera exceder 2 (dois) anos.
Se 0 estagiario ja realizou estdgio na PBH na mesma modalidade de ensino, soma-se o tempo
até completar 2 (dois) anos.

ESTAGIARIOS COM DEFICIENCIA

A Prefeitura de Belo Horizonte reserva 10% das vagas para pessoas com deficiéncia comprovada
por meio de laudo médico. Nesse caso, o estagidrio poderd estagiar na PBH até o término do
curso na instituicao de ensino a qual pertenca. Portanto, pode permanecer mais de 2 (dois) anos
no estagio e faz jus, a cada ano estagiado, a mais um periodo de recesso.

DIREITOS DOS ESTAGIARIOS

1.BOLSADE COMPLEMENTACAQ EDUCACIONAL
A autorizacdo para o pagamento da Bolsa de Complementacao Educacional fica condicionada a
frequéncia do educando ao estagio. 7



ATENCAO!

Os estagidrios que iniciarem apds o dia 15 ndo receberao o pagamento e o vale-transporte no
més seguinte, pois a folha de pagamento e 0 langamento do vale estao fechados nesse periodo.
Todos osvalores serao acumulados e pagos posteriormente.

0 més corresponde a 22 vinte e dois) dias (iteis; 0 valor do dia estagiado corresponde ao valor da
Bolsa dividido por 22 (vinte e dois).

Nivel Superior: R$ 420,00 divididos por 22 é igual aR$ 19,09.

Nivel Superior - Projeto Especial PGM/SMFA: R$ 1.000,00 divididos por 22 é igual a R$ 45,45.
Nivel Superior SMEL - Educacao Fisica: R$ 700,00 divididos por 22 é igual aR$ 31,81.

Nivel Médio: R$ 370,00 divididos por 22 é igual a R$ 16,82.

Nivel Médio - Area da satide: R$ 370,00 + bonificagdo de 50%, perfazendo o total de R$ 555,00,
que, divididos por 22, é igual a R$ 25,22.

Em caso de faltas nao justificadas, sera descontado do valor da Bolsa o valor do dia multiplicado
pelo numero de faltas.

2. AUXILIO-TRANSPORTE

0 auxilio-transporte sera pago na forma do Cartao BH-BUS para todo o deslocamento
necessario dentro de Belo Horizonte, desde que seja superior a distancia de 1 (um) quilometro
(Decreto 16.154, de 25/11/2015). A lei Federal nao define um valor minimo para o auxilio-
transporte. Em nenhuma hipGtese serd permitida a utilizacao de linhas de transporte coletivo
Intermunicipal.

0 cartao de auxilio-transporte sera carregado no final do més anterior ao de utilizacdo. 0 valor
referente ao més de ingresso no estagio sera ressarcido posteriormente, mediante depdsito na
conta do estagiario.

3.RECESSO
0 estagidrio tem direito a um periodo de recesso de 30 (trinta) dias, caso o estagio tenha duragao
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iqual ou superior a 1 {um) ano. O recesso deve ser gozado, preferencialmente, durante suas
férias escolares e pode ser parcelado em até 2 (dois) periodos de 15 (quinze) dias.

0 periodo de recesso, sempre que o estagio for inferior a 1 (um) ano, sera pago
proporcionalmente apds a rescisao, no acerto de pagamento do estagidrio.

0 recesso sera remunerado quando o estagidrio receber Bolsa de Complementacdo
Educacional.

4.SEGURO CONTRAACIDENTES PESSOAIS

A Prefeitura de Belo Horizonte, por meio da empresa Gente Seguradora, oferece seguro de vida
contra acidentes pessoais que resultem em invalidez permanente ou morte (apdlice 0000479),
valido pelo periodo de vigéncia do termo de compromisso.

Em caso de acidente, a Geréncia de Gestao de Ingresso e da Vida Funcional / Estagio deve ser
comunicada imediatamente e todos os procedimentos devem ser registrados e documentados.

5. FALTAS JUSTIFICAVEIS
0s seguintes casos constituem falta justificavel:

a)por 1 (um) dia

« paradoacdodesangue;

« para atender a convocacao judicial, podendo o prazo ser ampliado, desde que a
necessidade seja atestada pela autoridade convocante;

« paraalistamento eleitoral ou militar;

b) por 2 (dois) dias consecutivos, em razao de falecimento de pais, irmaos, cénjuge ou fithos;
c) por 7 (sete) dias consecutivos em razao de

Casamento;
* licenca paratratamento de satde, desde que comprovado por atestado médico.



DEVERES DO ESTAGIARIO

1. Cumprira programacao do estagio e realizar as atividades que the forem atribuidas.
2.Cumpriras normas e regulamentos internos da Administracao Municipal.

3. Sersigiloso e ético no que se refere aos assuntos sobre os quais tenha tomado conhecimento
em decorréncia do estagio.

4. Devolver imediatamente a Administracao Municipal os valores recebidos indevidamente, sob
pena de ser incluido na divida ativa do Municipio.

b. Apresentar, na instituicdo de ensino, uma via de todos os documentos emitidos pela
GEVIF/Estégio.

BOLETIMDE MATRICULA - BM
E o nimero de identificacdo e registro do estagidrio na PBH constante no Termo de
Compromisso.

CRACHA
0 cracha de identificacao de estagio € de uso estritamente pessoal e intransferivel.

0 cracha deve ser usado de modo visivel, com a identificacao voltada para frente e na altura do
peito, durante todaa permanéncia no local de trabalho.

CARGA HORARIA

Ajornada de atividade em estagio sera de 4-b (quatro-cinco) horas didrias e 20-25 (vinte-vinte e
cinco) horas semanais. A lei federal define, no maximo, até 6 horas por dia de estagio. Na
legislacdo ndo estd previsto intervalo para o lanche.

0 estagiario tem direito a carga horaria reduzida pelo menos a metade nos periodos de avaliacao
deaprendizagem nas instituicoes de ensino, mediante comprovacao.

DECLARAGAO DE MATRICULA E FREQUENCIA

0 estagidrio deve apresentar comprovante de matricula e frequéncia nos prazos que Lhe forem
estipulados (atualmente marco e setembro). Deve, também, informar ao Gerente imediato e ao
supervisor do estagio a troca de estabelecimento de ensino, a interrupcao dos estudos,
trancamento de matricula, repeténcia ou desisténcia do curso.
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CADASTRO DE USUARIO DE VALE-TRANSPORTE

0 formulario Cadastro de usudrio de Vale-transporte - Estagidrio sera enviado, Como anexo, no e-
mail de “Apresentacao do Estagidrio” para a sua Geréncia de lotacao e para a respectiva unidade
Recursos Humanos.

0 estagidrio devera preencher o formuldrio marcando a opcao /nclusdo e escrevendo seu
endereco no local indicado. No campo Linha, devera indicar quais linhas de onibus sao utilizadas
no trajeto residéncia/estagio e o nimero de vezes que utiliza cada uma, indicando, também, o
valor unitario do deslocamento.

0 formulario devera ser entreque primeiramente para seu Gerente imediato, que deverd
preencher o campo 2 (dois) com o enderego do local do estagio, assinar e carimbar. 0 estagiério
devera entregar o formulario na unidade de Recursos Humanos da sua secretaria/drgao,
juntamente com copia do comprovante de endereco. A unidade de Recursos Humanos informara
ao estagiario a data de retirada do Cartao (no primeiro més, o valor é creditado juntamente com o
pagamento). A concessao do beneficio do vale-transporte dar-se-a a partir do primeiro dia de
estagio (curso de insercdo), desde que o formuldrio seja protocolado na unidade de Recursos
Humanos no prazo deb (cinco) dias (iteis

(Decreto 16.154 de 25/11/2015)

Caso o formulario nao seja protocolado no prazo de 5 (cinco) dias tteis, serd considerado, para
fins de concessao do beneficio do vale-transporte, o dia do protocolo do formuldrio na unidade
de Recursos Humanos.

REGISTRO MANUAL DE PRESENCA - ESTAGIARIO
0 formuldrio serd enviado, como anexo, no e-mail de “Apresentacdo do Estagidrio” para sua
Geréncia de lotacao.

INSTRUCOES:

» Preencher diariamente o formulario Registro Manual de Presenca.

* Assinarofechamento da folha no dltimo dia do més.

* Entregar o Registro Manual de Presenca ao supervisor no primeiro dia, no local de
estagio.
Obs: Sera necessaria a utilizacao desse formuldrio até que o estagiario seja incluido no sistema
do Ponto Eletronico. [N



AVALIACAO DE DESEMPENHO DO ESTAGIO

A avaliacdo semestral é realizada por meio do formuldrio Relatdrio Semestral de Avaliacao das
Atividades do Estdgio, preenchido de seis em seis meses pelo estagiario e seu supervisor, a partir
da data de inicio do estagio.

AV
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TRANSFERENCIA

A transferéncia estd condicionada a existéncia de vaga em outra unidade e a aprovacao do estagidrio
neste novo local e sera efetuada no primeiro dia Gtil do més subsequente a sua aprovacao. 0s
estagiarios que tiverem cumprido o minimo de 3 (trés) meses de estagio poderao requeré-la nas
sequintes situagoes:

a) caso a atividade ou o projeto desenvolvido sejam extintos;

b) mudanca de endereco;

¢) inadaptacéo as atividades do estagio;

d) incompatibilidade do horario do estégio com o horério escolar;

e) conforme interesse e necessidade da PBH;

f) oportunidade de conhecer novas areas ou exercer novas atividades para contribuir com a
formacao académica.

Solicitacdes de transferéncia por motivos diferentes dos previstos acima deverao ser submetidas a
andlise e deliberacao da Coordenacao do Estagio.

ATENDIMENTOS PARA ACOMPANHAMENTO DO ESTAGIARIO

0 acompanhamento do estagiario consiste em atendimentos pontuais para seu acothimento e de
suas dificuldades, principalmente aquelas relacionadas ao desenvolvimento das atividades de
estagio.

Os atendimentos sao sigilosos, visam colaborar com o estagidrio na superacdo de seus problemas e
no seu desenvolvimento pessoal e profissional e deverao ser agendados pelo e-mail:
gevif.estagiofdpbh.gov.br

As situacdes a seguir configuram necessidade de atendimento:

* estagidrios com problemas no desempenho de suas atividades;

» estagidrios com problemas de relacionamento com colegas estagiarios ou com seu
Gerente imediato;

« estagidrios com baixa frequéncia escolar;

« estagidrios com notas iguais ou inferiores a 6 (seis) nas avaliagoes de desempenho.
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RESCISAQ DO ESTAGIO

Motivos que levam a rescisao:
Apedido do estagidrio. Nesse caso, é necessario avisar com antecedéncia de dez dias.

e Em decorréncia do descumprimento de qualquer obrigacdo assumida no Termo de
Compromisso.

» Em caso de descumprimento, pela instituicdo de ensino a qual se vincule o educando, da
legislagao pertinente ao estagio e das obrigacoes assumidas no Termo de Compromisso.

*  Pelonao comparecimento, sem motivo justificado, por mais de b (cinco) dias, consecutivos ou
nao, no periodo de um més, ou por 10 (dez) dias durante todo o periodo do estagio.

*  Porcondutaincompativel coma exigida pela Administragao.

0 estagidrio deverd entregar o cartao BH-Bus e o crachd para seu supervisor ou gerente imediatamente
apos o término do estagio. A ndo entrega desses itens resultara no desconto, no Gltimo pagamento, de
R$ 55,00 referentes ao crachd e de R$ 15,00 referentes ao cartao BH-Bus mais os valores carregados e
nao utilizados que nele estiverem creditados. 0s estagiarios que rescindirem o contrato apds o dia 10
(dez) terdo 0 acerto de pagamento efetuado no més subsequente ao da rescisao.

Observacao:

0 cartao BH-Bus e o crachd poderdo ser entregues diretamente na Geréncia de Recursos Humanos da
secretaria ou drgao de lotacdo do estagidrio, caso ele queira o comprovante da entrega ou informacoes
sobre seu acerto de pagamento.
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TERMO DE REALIZACAO DE ESTAGIO

Ao término do estdgio, o estagidrio que ndo possuir nenhuma pendéncia deverd solicitar o fermo de
Realizagdo do Estdgio que atesta o periodo estagiado, o desempenho alcangado e as atividades
desenvolvidas. A solicitacdo deve ser feita pelo e-mail estagio@pbh.gov.br com 20 (vinte) dias de
antecedéncia.

.’Aﬁ
T PSE Fég{gﬁg#;é%%" | TERMO DE REALIZAGAO DO ESTAGIO I
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DOCUMENTACAO

DOCUMENTOS RECEBIDOS

Cadastro de usudrio de vale-transporte

+

Cdpia do comprovante de endereco

1 (uma) via do Termo de Compromisso
e 1 (uma) via do Plano de Atividades

1 (uma) via do Termo de Compromisso
e 1 (uma) via do Plano de Atividades

OUTROS DOCUMENTOS

Folha de ponto
(Registro Manual de Frequéncia)

Cracha funcional
- Estagiarios que iniciaram até o dia 15
de cada més: a partir do dia 20
do més corrente
- Estagidrios que iniciaram a partir
do dia 16 de cada més:
a partir do dia 10 do més sequinte

Encaminhar ao Gerente da Unidade
para assinatura e, a seguir, a
Geréncia de Recursos Humanos

Encaminhar para a instituicao de ensino

Permanecer com o estagidrio

Solicitar ao supervisor do estagio

Solicitar a Central de Atendimento
(é necessario apresentar a
carteira de identidade)
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ATENDIMENTO TELEFONICO

@Atenda no maximo, até o terceiro toque, utilizando um tom de voz adequado. Diga:

NOME DO SETOR + SEU NOME + SAUDACAO + BOM DIA!
BOA TARDE!

LIGACAO INTERNA

=¥ PREFEITURA
7 BELO HORIZONTE

GOVERNANDO PARA QUEM PRECISA GOVERNANDO PARA QUEM PRECISA

¥ PREFEITURA
W& BELO HORIZONTE

327 324
|.|GACZ\U EXTERNA
0 (ZERO) +
NUMERO
DESEJADO
1
0 (ZERO) + 0 (ZERO) +
s - PBH -~ BRED
DESEJADO \ DESEJADO

“Solicite autorizacdo do seu supervisor para realizar esse tipo de chamada.”

18



Solicite autorizacao de seu supervisor para realizar esse tipo de chamada!

TRANSFERENCIAS DE CHAMADAS

INTERNAS
" PREFEITURA
y BELO HORIZONTE
LIGACAO EXTERNA
FLASH + 0
+ NUMERO
DESEJADO
t
FLASH + 0
oM - PBH -
DESEJADO .

= PREFEITURA
* » BELO HORIZONTE

GOVERNANDO PARA QUEM PRECISA

FLASH + 0
+ NUMERO

DESEJADO

CAPTURA DE CHAMADAS

Caso um usudrio de um ramal se ausente e vocé deseje atender, em seu prdprio telefone,

as ligacoes destinadas a ele, siga o0s seguintes passos:

DENTRO DO SEU GRUPO

FORA DO SEU GRUPO

* 36+ RAMAL

A unidade pode solicitar a Geréncia de Manutencao dos Espacos da Administracao
Municipal - GEMAM a criacao de um grupo para facilitar o atendimento das ligacoes

em um mesmo espaco fisico.
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@ CHAMADA EM ESPERA (SE 0 SERVICO ESTIVER HABILITADO)

Utilize esse recurso para atender duas ligacdes alternadamente.

Ao ouvir os bips, tecle FLASH + 2 para

* atender a sequnda ligacdo e reter a primeira;
L] . -
alternar as ligacdes.

Para programar: * 43 #
Para desprogramar: # 43 #

@ Para mais informacdes ou esclarecimento de dividas, entre em contato com a
GEMAM pelo telefone 3277-4320 ou pelo e-mail telefoniafixafdpbh.gov.br.r

ATITUDES INDISPENSAVEIS AQ ATENDIMENTO TELEFONICO DE QUALIDADE

« Tenha sempre em mdos papel e caneta. Anote o nome do usuario, nimero de
telefone e proposito da ligagao. Se for uma chamada importante, o retorno deve ser dado de
modo rapido e eficiente.

o Ajade formareceptiva. Demonstre paciéncia e disposicao para servir, respondendo as
ddvidas mais comuns como se o fizesse pela primeira vez.

« (Quca com atengdo, demonstrando seu interesse com palavras como “compreendo”,
“entendo” etc.

« Personalize 0 atendimento, pronunciando o nome do usudrio algumas vezes.

« Concentre-senoque dizointerlocutor.

» Situe 0 usudrio sobre as providéncias que estdo sendo tomadas: “Aguarde enquanto
digito os dados.”.

« D@ prioridade sempre as ligagoes da PBH.
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*  Déinformacoes de maneira eficaz.

»  Sejanatural. Vocé ndo percebe quando alguém estd mentindo? Tenha certeza de que
0S outros também.

* Aotransferirumaligacdo, assegure-se de fazé-lo para o lugar certo.

(Casoseuchefendoesteja disponivel, registre o contato para que ele retorne a ligacao.

»  Sejaafirmativoe diga sempre o que pode ser feito e nunca o que nao pode.

@®))
@,

OUTRAS DICAS PARAUM BOM ATENDIMENTO -

*  Fvitegirias, diminutivos, gritos e tratamentos do tipo “amor”, “bem”, “querida”, “flor”,
“docinho”, “paixdo” etc.
Fvite: "Quemfala?”, “Quem é?", “Quem gostaria?". Seja cortés ao telefone e diga:
- "Porgentileza, quem deseja falar?”
Essa pratica permite que o interlocutor sinta que estd sendo tratado pessoalmente e
perceba que vocé fez anotacdes para o caso de precisar entrar em contato posteriormente.
*  Naotransfiraa ligacdo sem antes verificar se a pessoa poderd atender. Caso a pessoa
nao possa fazé-lo, anote o recado e lhe entregue o mais rapido possivel.
(uando alguém ligar para seu chefe e ele ndo quiser ou nao puder atender naquele
momento, evite falar: “Ele saiu” ou “Ele ndo chegou ainda”. Prefira:
- "Nomomento ele nao pode atendé-lo. Posso ajudd-lo?”

- "Ele ndo estd nomomento.”
*  Fvite falar “"Um minuto, vou ver se Fulano estd.” Fale: “Sr. Fulano, o senhor pode
aguardarummomento?”

*  tvitedividiraatencdo noatendimento entre usudrio e colega de trabalho.

«  Fvitebocejar, comer, beber ou fazer ruidos durante o atendimento.

Naodesabafe os problemas pessoais e nao lamente ou reclame da PBH com o usuario.

*  Fvite chavdes: "0 senhor tem que entender”, “0 senhor deveria agradecer o que a PBH
fazpelosenhor...”.
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ATENDIMENTO AQ PUBLICO

Ao prestar atendimento ao usuario:

cumprimente-o e pergunte seu nome;

seja cortés e atencioso, mostrando boa vontade;

peca-lhe desculpas, caso haja demora no atendimento;

escute e analise bem a demanda antes de apresentar soluges;

forneca orientacdo segura (em caso de divida, recorra a quem possa elucida-la);
evite termos técnicos;

procure reconhecer ansiedades e aprenda a lidar com elas;

tire proveito de uma ma experiéncia ocasional;

nao seja autoritario;

nunca use fone de ouvido. Mesmo com som desligado, o fato de estar com eles

mostra certo desprezo pela pessoa com a qual se esta falando. £ uma atitude rude e
demonstra falta de educacao.
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2~ PREFEITURA
& BELO HORIZONTE

GOVERNANDO PARA QUEM PRECISA

Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao

Subsecretaria Municipal de Gestao de Pessoas
Geréncia de Gestao de Ingresso e da Vida Funcional / Estagio
Telefone: 3246-0472
E-mail: gevif.estagiofpbh.gov.br



