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1. EQUIPA DE PROJETO
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Coordenadora
Unidade de Apoio a Academia dos Registos

Instituto dos Registos e Notariado, I.P. (IRN, I.P.)
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Diretora de Nucleo
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Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS, I.P.)
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2. APRESENTACAO DO PROJETO

O presente projeto esta integrado no terceiro Plano de Trabalho Colaborativo na Administragao
Publica, um modelo de trabalho sinérgico e com resultados rapidos que foi iniciado com um primeiro
Plano de Trabalho Colaborativo na Administragdao Publica elaborado no ambito do Despacho n.2
3614-D/2020, de 23 de mar¢o, da Ministra da Modernizacdo do Estado e da Administragdo Publica,
que “define orientacBes para os servigos publicos em cumprimento do Decreto n.2 2-A/2020, de 20
de mar¢o, em execucdo da declaracdo do estado de emergéncia efetuada pelo Decreto do
Presidente da Republica n.2 14-A/2020, de 18 de margo”.

Este terceiro Plano de Trabalho Colaborativo na Administracdo Publica é constituido por trés areas
de trabalho nucleares:

1. Simplificagdo administrativa
2. Inovacao na oferta de servico publico
3. Comunicac¢ado para acelerar a mudancga cultural

Para a area 2, relativa a Inovacdao na oferta de servico publico, foram definidos os seguintes
objetivos:

e Repensar os modelos de atendimento num momento em que existem restricdes ao
atendimento presencial;

e Garantir ndo sé a continuidade, mas reforcar a qualidade do atendimento através de outros
canais;

e Identificar as mudancas rapidas que devemos introduzir e de que modo;

e Identificar as repercussdes que as alteragdes na oferta de servicos ao utente tém na
organizacao do trabalho e dos processos em backoffice;

e Perceber como podemos tirar partido do digital mais rapidamente.

Com a elaboracdo deste programa e como resultado de um trabalho sinérgico, colaborativo, e de
partilha de conhecimento e de experiéncias das entidades envolvidas na sua execucdo, pretende-
se, junto dos trabalhadores das entidades da Administracdo Publica e através do microlearning,
disponibilizar conteldos pedagdgicos de apoio ao desenvolvimento das principais competéncias
daqueles que asseguram o atendimento ao publico, através dos mais diversos canais, incluindo o
canal digital.

Noo paramos

ESTAMOS ON
P i

Saiba mais em eportugal.gov.pt

Cantro de Contocto Cidoado 300 003 900
Centro de Contocto Empresos 300 003 980
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3. ENQUADRAMENTO

A transformagao digital, a introdugao de novos canais de atendimento e o aumento da procura de
outros ja existentes, como é o caso do telefone, desafiam os trabalhadores da Administracao Publica
e exigem um esforco de atualizacdo e de qualificacdo continua destes, capaz de aumentar as suas
competéncias, motivacdo e desempenho, com impacto positivo na melhoria da qualidade do
atendimento e na satisfacdo e confianca daqueles que procuram os servicos publicos.

E, pois, emergente garantir que aos trabalhadores s3o fornecidas ferramentas capazes de assegurar
gue o atendimento prestado através dos varios canais disponiveis, radica nos grandes principios da
Administragao Publica, e vai de encontro as necessidades e expetativas dos cidadaos, fortalecendo,
assim, a respetiva capacidade de, num contexto de novas formas de relacionamento com os utentes
e de uma comunicagao mais eficaz, entregar valor a todas as pessoas e entidades que serve.

Para além do reforco das condi¢des para que todo e qualquer atendimento ao publico assente
sempre nas regras da urbanidade, da igualdade no tratamento, da comunicagdo eficaz e audicao
ativa, da prestacdo de informacdo correta e sem omissdes, da transparéncia, e da simplicidade,
pretende-se, ainda, que os conteudos formativos disponibilizados potenciem o atendimento cada
vez mais “inclusivo” e capaz de gerir conflitos.

A oferta formativa a disponibilizar no ambito deste programa pretende, pois, constituir uma base
de boas praticas, métodos e orientagcdes comuns a observar pelos trabalhadores responsaveis pelo
atendimento ao publico, e consideradas essenciais ao cumprimento dos objetivos de aumentar quer
a qualificacdao e consequente motivacdao dos trabalhadores, quer o grau de satisfacao dos utentes
dos servigos publicos.

O tratamento estatistico e a medi¢ao da evolugdo do comportamento dos trabalhadores e do grau
de satisfacdo dos cidadaos ao longo do tempo, é determinante para a avaliagdo e correcdo desta e
de outras agdes e politicas neste ambito, revelando-se a sua instituicdo um desafio para o futuro.

A necessidade permanente de formacdo e de atualizacdo nesta area é dinamica e, por isso,
permanecera para além da concretizacdo deste programa, pelo que a criacdo de conteudos que
possam ser armazenados em repositorio digital e o aumento da colaboracgdo inter-organizacional,
neste e noutros temas comuns, constituem igualmente objetivos desta iniciativa.

NOO paramos

ESTAMOS ON
P .

Saiba mais em eportugal.gov.pt

Cantro de Contocto Cidoddo 300 003 900
Centra de Contocto Empresas 300 003 980
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4. FORMAGAO MICROLEARNING

Apresentamos, de seguida, a formacdo microlearning proposta no ambito das competéncias chave
para o atendimento, organizada em duas categorias:

e Atendimento na Administracdo Publica — Principios e Regras Base

e Atendimento por Canais de Relacionamento

Este programa formativo, a ser disponibilizado durante os meses de marco a maio de 2021, foi
desenvolvido e concebido pelas entidades parceiras deste projeto, mediante uma analise criteriosa
dos temas mais pertinentes, em resposta aos préprios desafios atuais dos profissionais de
atendimento. O mesmo agrega um conjunto de tematicas muito diversificadas para o
desenvolvimento de competéncias, técnicas e pessoais, essenciais ao bom desempenho dos
profissionais que realizam os varios tipos de atendimento, desde o atendimento presencial,
passando pelo telefénico, por e-mail, em suporte digital, e, cada vez mais presente nos dias de hoje,
o atendimento por videochamada.

Os conteudos pedagdgicos deste programa serdo disponibilizados durante os meses de marcgo a
maio de 2021, nos sitios das 4 entidades parceiras bem como, em especial, na intranet da
Administracao Publica — a Bussola — no sitio bussola.gov.pt.

Noo paramos

ESTAMOS ON
P i

Saiba mais em eportugal.gov.pt

300 003 990
rs0s 300 003 980
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PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

4.1. ATENDIMENTO NA ADWMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E

REGRAS BASE

TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

ESTAMOSON
[ ==

1. ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Conhecer para saber encaminhar, as diversas formas de
atendimento disponiveis nos organismos Publicos

e Canais de atendimento por organismo;
e Portais dos organismos;
® Portais agregadores.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com funcdes de
atendimento

Monofolha

ISS, I.P.

AMA, I.P.
INR, I.P.
IRN, I.P.

2. ATENDIMENTO AO PUBLICO — CONCEITOS GERAIS

Identificar os diferentes tipos de atendimento e as competéncias-
chave do Atendedor

e Tipos de Atendimento (Presencial, Telefénico, via Email,
Digital, Videochamada, Omnicanal);

e Missdo e Fungdes do Atendedor;

e Saberes do Atendedor;

o Competéncias Técnicas e Comportamentais do Atendedor.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com func¢des de
atendimento direto ao cidadao

Ebook

AMA, I.P.

INR, I.P.
IRN, I.P.
ISS, I.P.
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TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

ndo paromos

ESTAMOSON
[ ==

PLANO DE TRABALHO
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3. PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

Conhecer e aplicar os principios fundamentais da administragao
publica no atendimento

e Tipificacdo dos principios éticos da administracao publica;
e Aplicabilidade e impacto no atendimento aos cidaddos (todos
0s canais).

Trabalhadores de qualquer entidade publica com func¢des de
atendimento direto ao cidadao e gestores.

Ebook

IRN, I.P.

AMA, 1.P.
INR, I.P.
ISS, I.P.

4. ATENDER O PUBLICO — FASES DO ATENDIMENTO

Identificar as principais estratégias/atitudes do Atendedor,
adequadas para cada fase do Atendimento ao Publico.

e Fases do Atendimento: Acolhimento, Identificacdo e
Resolucdo do Pedido, Finalizacdo do Atendimento;
e Estratégias/ Atitudes do Atendedor para cada uma das fases.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com funcdes de
atendimento direto ao cidadao

Ebook

AMA, I.P.

INR, I.P.
IRN, I.P.
ISS, I.P.
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TiTULO 5. ATENDER COM INTELIGENCIA EMOCIONAL

Conhecer o conceito de Inteligéncia Emocional e 0 modo como

e pode ser aplicado no Atendimento ao Publico

e O que é aInteligéncia Emocional?

® Os 5 pilares da Inteligéncia Emocional no Atendimento ao
Publico;

e Estratégias/ Atitudes de Inteligéncia Emocional no Atendedor.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungdes de
atendimento direto ao cidadao

DESTINATARIOS

FORMATO Ebook

AUTORIA AMA, I.P.
INR, I.P.

ENTIDADES PARCEIRAS IRN, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

ndo paromos

ESTAMOSON
[ ==
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6. A COMUNICACAO NO ATENDIMENTO: COMUNICACAO VERBAL
E NAO VERBAL

Reconhecer a importancia da comunicacdo, verbal e ndo verbal, na
exceléncia do atendimento por qualquer canal e enquanto fator
determinante da boa imagem dos servicos publicos

e Conceito de empatia;

Escuta ativa enquanto técnica central no processo de
atendimento;

Tipos de perguntas (as diferentes formas de questionar);
Barreiras da comunicacao;

Estilos de comunicacédo;

Comunicagao analdgica versus comunicagdo digital;

A comunicagdo nado verbal (forma de otimizar a transmissao
da mensagem).

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungbes de
atendimento direto ao cidaddo e gestores

Ebook

IRN, I.P.

AMA, 1.P.
INR, I.P.
ISS, I.P.

PAGINA 10 DE 22



:}j 7 i ‘

PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

TiTULO 7. ATENDER COM ESCUTA ATIVA

Conhecer o significado de Escuta Ativa e aplicar o conceito no

e Atendimento ao Publico

e O que é a Escuta Ativa?
e O que é a Escuta Ativa aplicada ao Atendimento ao Publico?
e Técnicas de Escuta Ativa no Atendimento Ativo.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungbes de
atendimento direto ao cidadao

DESTINATARIOS

FORMATO Ebook

AUTORIA AMA, |.P.
INR, I.P.

ENTIDADES PARCEIRAS IRN, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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8. TRATAMENTO DE RECLAMAGCOES E GESTAO DE CONFLITOS NO
ATENDIMENTO

TiTULO

Difundir as estratégias mais adequadas de tratamento assertivo de
OBJETIVO GERAL reclamagbes e de gestdo de conflitos, adequadas a enfrentar
situacOes delicadas, reforcando o saber/fazer relacional

e Etapas da gestdo de conflitos;

e Meios de Resolucao;

e Estilos para a gestdo de conflitos;
e Gerir a reclamacao;

e Recativar o cliente.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fung¢bes de

DESTINATARIOS atendimento direto ao cidad3o e gestores
FORMATO Ebook
AUTORIA IRN, 1.P.
AMA, I.P.
ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO 9. ATENDER DIFERENTES TIPOS DE CIDADAOS

Identificar os diferentes perfis de clientes/cidaddos e fazer
OBJETIVO GERAL corresponder as estratégias/atitudes do Atendedor mais
adequadas a cada um desses perfis

e Osdiferentes tipos de clientes/cidadaos;

TEMAS e Estratégias/atitudes a tomar pelo atendedor.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com func¢des de
atendimento direto ao cidadao

DESTINATARIOS

FORMATO Ebook

AUTORIA AMA, I.P.
INR, I.P.

ENTIDADES PARCEIRAS IRN, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ndo paromos

ESTAMOSON
[ ==
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10. ATENDIMENTO DA PESSOA COM DEFICIENCIA

Divulgar as estratégias que devem ser utilizadas para um
atendimento adequado e de exceléncia das pessoas portadoras de
diversos tipos de deficiéncia

Direitos da Pessoa com Deficiéncia — Questdes transversais ao
Atendimento:

e Pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva;

e Pessoas com deficiéncia visual;

e Pessoas com paralisia cerebral;

e Pessoas com deficiéncia intelectual;

e Pessoas com outras deficiéncias.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungbes de
atendimento direto ao cidadao

Ebook

AMA, I.P.
INR., I.P.
IRN, I. P.
ISS, I. P.
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TiTULO

OBJETIVO GERAL

DESTINATARIOS

FORMATO

AUTORIA

ENTIDADES PARCEIRAS

ndo paramos

ESTAMOS ON
P i
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11. QUEIXA POR DISCRIMINAGAO

Conhecer o significado de discriminagao, direta ou indireta, em
razdao da deficiéncia para cumprir a Lei, denunciar situagdes,
receber ou encaminhar corretamente no Atendimento ao Publico

e O que é a discriminacdo com base na deficiéncia

® Que tipos de discriminagdo existem

e O que prevé o enquadramento legal (Lei 46/2006) para a
discriminacdo com base na deficiéncia

e O que deve preencher para apresentar queixa

e Para quem deve ser enviado o formulario de queixa e outros
elementos relacionados

e O queéoodnusdaprova

e Quem sdo os 6rgaos competentes

e Existem contraordenagdes ou sangdes para praticas
discriminatdrias

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fung¢des de
atendimento direto ao cidadao

Ebook

INR, I.P.

AMA, |.P.
IRN, I.P.
ISS, I.P.
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4.2. ATENDIMENTO POR CANAIS DE RELACIONAMENTO

TiTULO 12. COMPETENCIAS CHAVE DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Identificar as competéncias chave de um atendimento presencial
célere, de qualidade e adequado as necessidades dos cidadaos

OBJETIVO GERAL

e Importancia do acolhimento no primeiro contacto;

e |dentificar as expectativas e necessidades do publico;

e A importancia da linguagem corporal, gestual e de outras
formas de comunicacdo ndo verbal;

e Atitudes chave do éxito no atendimento.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungbes de

SIS AT atendimento presencial ao cidadao

FORMATO Ebook

AUTORIA IRN, I.P.
AMA, |.P.

ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOSON
[ ==
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13. COMPETENCIAS BASE NO ATENDIMENTO TELEFONICO

Identificar as competéncias base e essenciais a melhoria da
OBJETIVO GERAL comunicacdo com os utentes, indispensavel a garantir a boa
imagem dos servicos e da Administracdo Publica

e Conhecer as regras fundamentais para o atendimento
telefénico de exceléncia.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungbes de
atendimento telefénico direto ao cidadao

DESTINATARIOS

FORMATO Ebook

AUTORIA IRN, I.P.

AMA, |.P.
ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.
ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO 14. BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO EM SUPORTE DIGITAL

Melhorar a eficiéncia e humanizar os canais de comunicagao
OBJETIVO GERAL digital, afirmando-os como verdadeiras alternativas ao canal
presencial

e Novas plataformas e ferramentas digitais no atendimento ao
publico;

e Estratégias para o atendimento de exceléncia por meios
digitais;

e Inclusdao da componente humana no atendimento digital.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com fungdes de

DESTINATARIOS

atendimento digital direto ao cidadao.

FORMATO Ebook

AUTORIA IRN, I.P.

AMA, 1.P.
ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.

ISS, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO 15. ATENDER NO CANAL EMAIL

Conhecer para aplicar os conceitos de escrita simples, clara e

OBIJETIVO GERAL . .
inclusiva

e Portugués claro;

TEMAS ® Regras de simplificagao.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com funcbes de
atendimento através de email

DESTINATARIOS

FORMATO Video Tutorial

AUTORIA ISS, I.P.
AMA, I.P.

ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.
IRN, I.P.

ndo paromos

ESTAMOSON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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TiTULO 16. ATENDER ATRAVES DE VIDEOCHAMADAS

Conhecer as condigdes necessarias para atender através de

Sl A LT videochamada, a¢des a realizar e cuidados a ter

e O que é o atendimento por videochamada;
e O que é necessario para o realizar;
e Como o realizar.

Trabalhadores de qualquer entidade publica com funcdes de
atendimento através de videochamada

DESTINATARIOS

FORMATO Video

AUTORIA ISS, I.P.
AMA, I.P.

ENTIDADES PARCEIRAS INR, I.P.
IRN, I.P.

ndo paromos

ESTAMOS ON
[ ==

Saiba mais em eportugal.gov.pt

0 Cidoado 300 003 900
mpresos 300 003 980
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5. CALENDARIO

TiTULO DATA
PREVISTA

1 ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGCAO PUBLICA margo
2 ATENDIMENTO AO PUBLICO — CONCEITOS GERAIS margo
3 PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS NO ATENDIMENTO AO PUBLICO margo
4 ATENDIMENTO AO PUBLICO — FASES DO ATENDIMENTO margo
5 ATENDER COM INTELIGENCIA EMOCIONAL abril
6 A COMUNICACAO NO ATENDIMENTO: COMUNICAGCAO VERBAL E NAO VERBAL maio
7 ATENDER COM ESCUTA ATIVA maio
8 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES E GESTAO DE CONFLITOS NO ATENDIMENTO maio
9 ATENDER DIFERENTES TIPOS DE CIDADAOS maio
10 ATENDIMENTO DA PESSOA COM DEFICIENCIA maio
11 QUEIXA POR DISCRIMINACAO abril
ATENDIVENTOPORCANASDERELACONAVENTO
12 COMPETENCIAS CHAVE DO ATENDIMENTO PRESENCIAL abril
13 COMPETENCIAS BASE NO ATENDIMENTO TELEFONICO abril
14 BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO EM SUPORTE DIGITAL abril
15 ATENDER NO CANAL EMAIL maio
16 ATENDER ATRAVES DE VIDEOCHAMADAS abril

Todo o Programa de Microlearning sobre Competéncias Chave para o Atendimento pode ser
também consultado aqui.

ndo paramos

Saiba mais em eportugal.gov.pt

350 300 003 990
© 300 003 980
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