Conteudo de Formagao a Distancia

Qualidade no Atendimento Publico e Redacao de Documentos Claros e Estruturados

Objetivos Gerais

O objetivo do curso é desenvolver nos participantes conhecimentos sobre o comportamento a
ter no atendimento ao publico, como saber lidar com situac¢des criticas e autonomia na tomada
de decisGes, bem como desenvolver competéncias esséncias de comunicagao escrita para a
elaboracéo de atas e relatorios.

Objetivos Especificos

No final do curso os formandos ficardo aptos a:

e Reconhecer os comportamentos que promovem uma imagem de exceléncia
institucional e pessoal;

e Compreender e construir uma resposta para corresponder as expectativas do
cidadao;

e Reconhecer e praticar um referencial de atendimento de exceléncia;

¢ I|dentificar situacdes criticas de atendimento e adotar os comportamentos adequados;

e Saber partilhar as suas experiéncias e dificuldades;

e Saber adequar comportamentos a diferentes situacdes relacionais;

e Tomar decisdes de forma autonoma e satisfatoria;

e Perceber aimportancia da comunicacéo escrita no local de trabalho;

e Identificar os diversos tipos de Comunicacgéo Escrita;

e Comunicar eficazmente, utilizando a Expresséo Escrita;

e Produzir enunciados escritos, adequando-os a situa¢cdes comunicativas distintas.

e Elaborar de forma eficaz atas e relatorios.

Destinatarios

Este Curso destina-se a quadros que direta ou indiretamente ocupem func¢des de atendimento
a contribuintes (Técnicos de atendimento; Operadores, entre outros).

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritorio), tablet ou smartphone.

Carga Horéria
40 Horas
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Conteudo Programético

Médulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacéo
Médulo | — Atendimento ao Publico

» O Atendimento nas Organiza¢6es da Administracdo Publica

e As minhas expetativas e expetativas do cidadao;
e A cultura da Administracdo Publica.

> Atendimento ao Contribuinte

e As responsabilidades do atendedor no atendimento ao cidadéo;

e Sensibilizar para uma imagem profissional irrepreensivel,

e Teécnicas de acolhimento que causam um impacto positivo;

e Apreender os comportamentos ajustados ao atendimento profissional e os
aspetos fundamentais a considerar no local de atendimento;

e Sensibilizar para a importancia das relagdes interpessoais entre colegas e
hierarquia;

e Teécnicas de atendimento para cada momento da interacao;

e Conhecer as diferentes etapas do processo de atendimento;

¢ Identificar as melhores técnicas de atendimento para cada momento da
interacao;

e Teécnicas de comunicacdo para cada momento da interacao;

e Refletir sobre as técnicas de comunicacao que facilitam o dialogo com o
interlocutor;

e Saber aplicar as melhores técnicas de comunicacdo de acordo com as
situacoes;

e Técnicas de interacdo para cada perfil de cidadao;

e Reconhecer os diferentes perfis do cidadao;

¢ l|dentificar os comportamentos desejaveis do atendedor para cada perfil;

e Gestédo de situacdes dificeis;

e Saber utilizar técnicas de atuacao em situacdes dificeis de comunicacéo;

e Saber agarrar as oportunidades nas situacdes dificeis.

» Cbdigo e Normas de Conduta de Atendimento
e Compreender e valorizar a imagem de cada organizacao;

e Reconhecer os elementos que concorrem para uma imagem e postura
corretas;
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e Conhecer as normas e orientacdes do organismo relativamente a
apresentacao geral, a postura, ao vestuario e a imagem dos espacos;

e |dentificar as atitudes e comportamentos mais apropriados e ajustados aos
objetivos da organizagao para se alcancar a exceléncia.

Modulo Il - Comunicacédo Escrita — Redigir Documentos Claros e Estruturados

» Diferentes Tipologias Textuais

e Oficio, carta comercial, carta circular, oficio circular, fax, convocatoria,
correio eletrénico, ata, informacéo e parecer.

» Problemas de Pontuacdo, Acentuacado, Ortografia e as Regras do
Processamento de Texto

e Producao escrita;

e A estrutura da frase;
e O periodo;

e O paréagrafo.

» Estruturar o Pensamento e Ordenar Ideias com Coeréncia
e [Estruturar o texto;
e Escrever para ser lido e compreendido.

» Regras de Redacdo Comercial Segundo o Novo Acordo Ortografico

e Regras de cortesia,

e Uso de letras maiusculas/minusculas;

e Uso de palavras em itélico;

e Uso de estrangeirismos;

e Uso da numeracéo;

e Uso dos simbolos das unidades de medida;
e Uso de siglas e abreviaturas;

e Uso de expressoes;

e Uso de sinais: virgula, aspas, paréntesis, etc.
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Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irda mesmo dar a formacao presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sesséo de formagao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacéao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliagéo final positiva.

Esta formacéao é certificada e reconhecida.
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