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PROGRAMA MICROLEARNING

COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO

ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE

Atendimento ao Principios fundamentais
publico - Conceitos no atendimento ao
gerais publico

Atendimento na
Administragdo Publica

Atendimento ao
publico - Fases do
atendimento

A comunicag¢do no
atendimento: Comunicac¢do
verbal e n&o verbal

Atender com
inteligéncia emocional

Tratamento de
reclamagdes e gestdo
de conflitos no
atendimento

Atender diferentes
tipos de cidaddos

Atender com
escuta ativa

Atendimento da pessoa
com deficiéncia

Queixa por
discriminagdo

Competéncias chave
do atendimento

000
PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

NA ADMINISTRACAO PUBLICA

ATENDIMENTO POR CANAIS DE RELACIONAMENTO

&

Competéncias base
no atendimento

presencial telefdénico

15

Boas praticas no
atendimento em
suporte digital

16

Atender no
canal email

Atender através de
videochamadas

| :
7 Clique no
curso para

saber mais

N\
/



A

PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
publica com fun¢des de atendimento
OBRJETIVO GERAL Conhecer para saber encaminhar, as diversas FORMATO Monofolha

formas de atendimento disponiveis nos

@ organismos Publicos ‘ E]

TEMAS e Canais de atendimento por organismo; AUTORIA 1SS, I.P.
e Portais dos organismos;

(X e Portais agregadores.
S Zr

ENTIDADES PARCEIRAS * AMA, |.P.

e INR, |.P.
[%/ ?1% e RN, I.P
o
\[%/

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDIMENTO AO PUBLICO - CONCEITOS GERAIS DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento
direto ao cidaddo

OBRJETIVO GERAL Identificar os diferentes tipos de atendimento e FORMATO Ebook
as competéncias-chave do Atendedor

Tipos de Atendimento (Presencial, Telefénico, AUTORIA AMA, |.P.
via Email, Digital, Videochamada, Omnicanal);

Missdo e Fun¢des do Atendedor;

Saberes do Atendedor;

Competéncias Técnicas e Comportamentais

do Atendedor. ENTIDADES PARCEIRAS ~ * :EE' :-i-

e |SS, I.P

TEMAS

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO PRINCiPIOS FUNDAMENTAIS NO ATENDIMENTO AO DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
PUBLICO publica com fungdes de atendimento

direto ao cidadd&o e gestores

OBRJETIVO GERAL Conhecer e aplicar os principios fundamentais FORMATO Ebook
da administrac&o publica no atendimento

TEMAS . Tipifi.c.c:gc“jo Slos F?rirchpios éticos da AUTORIA IRN, I.P.
administra¢do publica;
e Aplicabilidade e impacto no atendimento aos
cidad&os (todos os canais). —-L

ENTIDADES PARCEIRAS o AMA, I.P.
e INR, I.P.
e |SS, |.P.

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDIMENTO AO PUBLICO - FASES DO ATENDIMENTO DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento
direto ao cidaddo

OBRJETIVO GERAL Identificar as principais estratégias/atitudes do FORMATO Ebook
Atendedor, adequadas para cada fase do

Atendimento ao Publico

TEMAS . Fasesf glo Atendimen‘ro: écolhimenfro, AUTORIA AMA, |.P.
ldentificagdo e Resolu¢cdo do Pedido,
Finalizagdo do Atendimento;
e Estratégias/ Atitudes do Atendedor para
cada uma das fases.

ENTIDADES PARCEIRAS e IRN, I.P.
e INR, I.P.
e |SS, |.P.

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDER COM INTELIGENCIA EMOCIONAL DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento

direto ao cidad&o
2 B8

=

OBJETIVO GERAL Conhecer o conceito de Inteligéncia Emocional FORMATO Ebook
e o modo como pode ser aplicado no

@ Atendimento ao Publico ‘ @

TEMAS e O que .é a In’religénc.ioAEm.ocional':f’ AUTORIA AMA, |.P.
e Os 5 pilares da Inteligéncia Emocional no
Atendimento ao Publico;
= e Estratégias/ Atitudes de Inteligéncia @I
Emocional no Atendedor.

ENTIDADES PARCEIRAS e IRN, I.P.

e INR, I.P.
S, e ISS, L.P..
o
() -
\[%/

Ver
programa
completo



PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO A COMUNICACAO NO ATENDIMENTO: DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBAL publica com fungdes de atendimento

direto ao cidadd&o e gestores

OBJETIVO GERAL Reconhecer a importéncia da comunicagdo, FORMATO Ebook
verbal e ndo verbal, na exceléncia do
atendimento por qualquer canal e enquanto fator
determinante da boa imagem dos servigos
publicos

TEMAS e Conceito .de empatia; o AUTORIA IRN, I.P.
e Escuta ativa enquanto técnica central no

processo de atendimento;

e Tipos de perguntas (as diferentes formas de
questionar);

e Barreiras da comunicag¢do;

e Estilos de comunicacgdo;

ENTIDADES PARCEIRAS o AMA, |.P.

o o L e INR, I.P.
e Comunicagdo analégica versus comunicag¢do . ISS, P
digital; S
e A comunicagdo n&o verbal (forma de otimizar
a transmiss&o da mensagem). Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDER COM ESCUTA ATIVA DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento

direto ao cidaddo
2 B

=

OBRJETIVO GERAL Conhecer o significado de Escuta Ativa e aplicar FORMATO Ebook
o conceito no Atendimento ao Publico

) E

TEMAS e O que é a Escuta Ativa? AUTORIA AMA, I.P.
e O que é a Escuta Ativa aplicada ao
(2 Atendimento ao Publico?
g e Técnicas de Escuta Ativa no Atendimento gj:
- Ativo.
ENTIDADES PARCEIRAS e INR, I.P.
e |IRN, I|.P.
4™p e ISS, I.P.

@ °

\f%/
Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO TRATAMENTO DE RECLAMACOES E GESTAO DE DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
CONFLITOS NO ATENDIMENTO publica com fun¢des de atendimento

direto ao cidadd&o e gestores

OBRJETIVO GERAL Difundir as estratégias mais adequadas de FORMATO Ebook
tratamento assertivo de reclamagdes e de gestdo
de conflitos, adequadas a enfrentar situagdes
delicadas, reforcando o saber/fazer relacional

Etapas da gestdo de conflitos; AUTORIA IRN, I.P.
Meios de Resolug¢do;

Estilos para a gest&o de conflitos;

Gerir a reclamagdo;

Recativar o cliente.

TEMAS

ENTIDADES PARCEIRAS o AMA, I.P.
e INR, I.P.
e |SS, |.P.

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDER DIFERENTES TIPOS DE CIDADAOS DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento

@ ﬁ?h direto ao cidaddo
S 89

OBRJETIVO GERAL Identificar os diferentes perfis de clientes/cidaddos FORMATO Ebook
e fazer corresponder as estratégias/atitudes do

@7 Atendedor mais adequadas a cada um desses perfis ‘ E]

TEMAS e Os dif,erén’res ‘r.ipos de clientes/cidaddos; AUTORIA AMA, |.P.
e Estratégias/atitudes a tomar pelo atendedor.

= gi

ENTIDADES PARCEIRAS * INR, I.P.

e |IRN, I.P.
o
\(%/

Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
TITULO ATENDIMENTO DA PESSOA COM DEFICIENCIA DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento
direto ao cidaddo

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

TEMAS Direitos dq Pessoa com Deficiéncia - Questdes AUTORIA o AMA, I.P.
transversais ao Atendimento:
e INR., I.P.
e IRN, I. P.
e Pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva; e |SS | P

Pessoas com deficiéncia visual;
Pessoas com paralisia cerebral;
Pessoas com deficiéncia intelectual;

[ )
[ )
[ )
e Pessoas com outras deficiéncias.

Ver
programa
completo



PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

PROGRAMA MICROLEARNING

COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO

ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE

TITULO QUEIXA POR DISCRIMINACAO DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
publica com fun¢des de atendimento
direto ao cidadd&o

OBRJETIVO GERAL Conhecer o significado de discriminagé&o, direta ou FORMATO Ebook
indireta, em raz&o da deficiéncia para cumprir a Lei,
denunciar situagdes, receber ou encaminhar
corretamente no Atendimento ao Publico

O que é a discriminagdo com base na deficiéncia AUTORIA INR, I.P.
Que tipos de discriminag¢do existem

O que prevé o enquadramento legal (Lei 46/2006)
para a discrimina¢do com base na deficiéncia

O que deve preencher para apresentar queixa
Para quem deve ser enviado o formuldrio de queixa
e outros elementos relacionados

O que é o 6nus da prova

Quem sdo os érgdos competentes

Existem contraordenag¢des ou sangdes para

prdaticas discriminatdrias Ver
programa
completo

TEMAS

ENTIDADES PARCEIRAS o AMA, I.P.
e RN, I.P.
e |SS, |.P.
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO DE CANAIS DE RELACIONAMENTO

TITULO COMPETENCIAS CHAVE DO ATENDIMENTO DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

PRESENCIAL publica com fungdes de atendimento
@ ﬁ@ﬁ?h% presencial ao cidaddo

=
OBJETIVO GERAL ldentificar as competéncias chave de um FORMATO Ebook

atendimento presencial célere, de qualidade e

@ adequado as necessidades dos cidaddos

)

TEMAS e Importdncia do acolhimento no primeiro AUTORIA IRN, I.P.
contacto;
Q e |dentificar as expectativas e necessidades do
§ publico; gi
- e A importéncia da linguagem corporal, gestual
e de o.u’rros formas de comunicag¢do ndo ENTIDADES PARCEIRAS o AMA. I.P.
verbal; e INR. |.P
e Atitudes chave do éxito no atendimento. /8N . ISS, I.P.
$5% '

N
Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO DE CANAIS DE RELACIONAMENTO
TITULO COMPETENCIAS BASE NO ATENDIMENTO DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade
TELEFONICO publica com fun¢des de atendimento
@ ﬁ@ﬁ?h% telefénico direto ao cidaddo
=
OBJETIVO GERAL |dentificar as competéncias base e essenciais a FORMATO Ebook
melhoria da comunicagdo com os utentes,
: indispensdvel a garantir a boa imagem dos —
servicos e da Administra¢cdo Publica —
TEMAS e Conhecer as regras fundamentais para o AUTORIA IRN, I.P.

atendimento telefdnico de exceléncia
‘.
~ 7T
ENTIDADES PARCEIRAS ¢ AMA, |.P.

e INR, I.P.
AN . ISS, I.P.

@ 2 @

o]
N
Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO DE CANAIS DE RELACIONAMENTO

TITULO BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO EM SUPORTE DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

DIGITAL publica com fun¢des de atendimento
@ N@ﬁ?h% digital direto ao cidad&o

=
OBRJETIVO GERAL Melhorar a eficiéncia e humanizar os canais de FORMATO Ebook

comunica¢do digital, afirmando-os como

@ verdadeiras alternativas ao canal presencial

)

TEMAS e Novas plataformas e ferramentas digitais no AUTORIA IRN, I.P.
atendimento ao publico;
Q e Estratégias para o atendimento de exceléncia
g por meios digitais; gi
” e Inclus@o da componente humana no
atendimento digital. ENTIDADES PARCEIRAS = AMA, I.P.
o e INR, I.P.
gdm) e |SS, |.P.
@ 2@

o
N
Ver
programa
completo



COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO DE CANAIS DE RELACIONAMENTO
TITULO ATENDER NO CANAL EMAIL DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento

através de email
2 S

=

OBJETIVO GERAL Conhecer para aplicar os conceitos de escrita FORMATO Video Tutorial
simples, clara e inclusiva

TEMAS e Portugués c.loro;. o AUTORIA ISS, I.P.
e Regras de simplificag¢do.

‘0
S s
ENTIDADES PARCEIRAS ¢ AMA, |.P.

e INR, I.P.
AN e IRN, I.P.

@ 2 6

o
N
Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO

COLABORATIVO
PROGRAMA MICROLEARNING
COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO
ATENDIMENTO DE CANAIS DE RELACIONAMENTO
TITULO ATENDER ATRAVES DE VIDEOCHAMADAS DESTINATARIOS Trabalhadores de qualquer entidade

publica com fun¢des de atendimento

através de videochamada
2 878

=

OBJETIVO GERAL Conhecer as condi¢gdes necessdrias para atender FORMATO Video Tutorial
através de videochamada, a¢8es a realizar e

@ cuidados a ter

TEMAS e O que e: o a’reno!irpen‘ro por vidgochamado; AUTORIA ISS, I.P.
e O que é necessdrio para o realizar;

;° e Como o realizar. gi

ENTIDADES PARCEIRAS o AMA, |.P.
e INR, I.P.
AN e IRN, I.P.

@ 2 6

o
N
Ver
programa
completo
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PLANO DE TRABALHO
COLABORATIVO

CALENDARIO MICROLEARNING

COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO

margo abril maio
2021 2021 2021

Atendimento na Administragdo
Publica

Atender com inteligéncia
emocional

A comunicagd&o no atendimento:
Comunicag¢do verbal e n&o verbal

Atendimento ao publico -

) . Atender com escuta ativa
Conceitos gerais

Queixa por discriminagdo

Principios fundamentais no
atendimento ao publico

Competéncias chave do
atendimento presencial

Tratamento de reclamacgdes e
gestdo de conflitos no atendimento

Atendimento ao publico - Fases
do atendimento

Competéncias base no
atendimento telefdnico

Atender diferentes tipos de
cidaddos

©O © O ©

Boas praticas no atendimento em
suporte digital

Atendimento da pessoa com
deficiéncia

6 6 6 @ 6 0O
® 6 0 © © O

Atender no canal email

Atender através de videochamadas

T 1011 ATENDIMENTO NA ADMINISTRACAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE
SR EIED L ATENDIMENTO POR CANAIS DE RELACIONAMENTO
LI HBEN IJ
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SOBRE COMPETENCIAS CHAVE PARA
ATENDIMENTO
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