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Apresentacéo

O atendimento ao cidaddo afigura-se como um fator primordial na construcdo da imagem da organizagdo. Neste sentido é necessario
investir na formacéao de todos aqueles que nos servigos publicos desempenham a funcédo de atendimento de modo que estes sejam
capazes de refletir uma imagem positiva facilitadora da prestacdo de um servigo de qualidade que va ao encontro das expectativas
Inecessidades dos clientes e da natureza do servico publico que é prestado.

Deste modo, neste curso vamos desenvolver os contetidos e praticas que traduzem um perfil adequado do profissional de
atendimento pondo em evidencia as suas competéncias essenciais bem como a exploracéo, através de simulacdes e da analise de
situacdes- problema que podem ocorrer em diferentes areas de atividade prestada pelo Municipio como sejam Urbanismo; Aguas;
Rede Viaria; entre outros.

Destinatarios
Trabalhadores das trés carreiras da administragcéo publica que realizam ou véo ter de realizar a fun¢édo de atendimento ao cidad&o.

Objetivos
Treinar comportamentos facilitadores da adaptacdo ao comportamento do cliente promovendo uma comunicagéo adequada a
resolucdo de problemas especificos apresentados pelos municipes, nos diversos setores da atividade desenvolvida pelo Municipio.

Programa

Atendimento ao Cidaddo (14H)

1. Introducéo:

1.1. O atendimento como fator importante na constru¢do da imagem da organizagéo
1.2. As expectativas /necessidades dos clientes e a natureza do servico publico

1.3. O perfil do profissional de atendimento — competéncias essenciais.

2. O modelo Comunicacional no atendimento:

2.1. A comunicacdo interpessoal: suas caracteristicas
2.2. Atitudes comunicacionais e seus efeitos

2.3. Vantagens da comunicacao assertiva.

3. Técnicas de Atendimento Presencial:

3.1. Acolhimento e importancia da primeira impressao

3.2. Requisitos do discurso/linguagem profissional no atendimento interno e externo

3.3. As técnicas Comunicacionais para lidar com clientes insatisfeitos

3.4. Andlise de simulagBes com vista a melhoria dos comportamentos em situag8es de atendimento externo presencial.

Certificagao
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O Certificado Profissional da INCURSO ¢é emitido no fim da formacao através do Sistema de Informacao e Gestao da Oferta Educativa
e Formativa (SIGO), na area criada especificamente para o registo das a¢des de formacéo néo inseridas no Catalogo Nacional de
Qualificacdes, ao abrigo do n.° 6 do artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 396/2007, de 31 de Dezembro e Portaria n.° 474/2010, de 8 de Julho,
ficando associado ao Passaporte Qualifica - Registo Individual de Competéncias do formando.

- No final do curso os formandos que obtiverem aproveitamento tém direito a um Certificado de Formagao Profissional conforme
legislacdo em vigor.

- Os formandos sem aproveitamento recebem uma Declaragdo de Frequéncia de Formacé&o Profissional, na qual onde constara carga
horaria e médulos da formacgao.
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