na

INSTITUTO NACIONAL
. . . DE ADMINISTRAGAO, I.P.

Semana Tematica Internacional | Exceléncia em
Servico Publico: Comunicacéao, Atendimento e

Protocolo

O que vai aprender nesta formacéo?

e Aplicar os principios que regem a comunica¢do na Administracao Publica;
e Gerir a informacéo e proceder a uma comunicacgéo eficaz em situacdes de crise e emergéncia;

e Aplicar competéncias e técnicas facilitadoras da comunicacéo, visando um atendimento inclusivo e de
exceléncia na Administracdo Publica;

e Assumir um comportamento assertiva na relacdo com o Cidadao;

e Aplicar normativos e procedimentos Protocolares no quotidiano profissional e nos eventos de qualquer
dimenséo, no universo da Administra¢@o Puablica.



e Potencializar mais-valias do Protocolo enquanto elemento basilar na construcéo e consolidacdo da imagem
da instituicéo.

Destinatarios

e Trabalhadoras/es da carreira geral de técnico superior oriundos dos paises lus6fonos

e Dirigentes oriundos dos paises lus6fonos

Como esta organizado o programa?

1. A comunicag¢do como garante de Valor Publico e de credibilidade Institucional

e Principios que regem a comunicagao na Administracao Publica

e Comunicacgéo enquanto refor¢co de Branding e gestéo da imagem da Administragéo Publica
e A importancia de uma comunicacgéo eficaz para o acréscimo de Valor Publico

e Comunicacao interna vs externa

e Estilos comunicacionais

e Atitudes comunicacionais e 0s seus efeitos

e Assertividade na comunicacéo e na relagdo com o Cidadao

e A Comunicagdo em situacdes de crise

2. Qualidade e Valorizacao do Atendimento na Administracéo Publica

e O impacto do atendimento na construcdo da imagem da Entidade Publica

e Servico Publico e a gestéo de necessidades, expectativas, e satisfacédo dos cidadaos
e O profissional que presta o atendimento: Que competéncias? Que Perfil?

e Técnicas de atendimento ao cidadao

e Técnicas de comunicacao para cada fase do atendimento

O contexto intercultural no atendimento



Gestdo de Reclamacbes

Ferramentas digitais para a comunicacédo e atendimento
Acessibilidade e Incluséo

Melhoria continua

Andlise de casos e de boas praticas

. Protocolo na Administracao Publica
Cerimonial, Protocolo, Imagem: clarificacdo dos conceitos, respetiva aplicacao e interligacao
A funcéo do Protocolo e 0 seu impacto na Imagem da Instituicdo

Organizacao de encontros oficiais e de reunides de trabalho Gestéo de pessoas: como implementar
precedéncias

Gestéo de simbolos: a colocacéo e a ordenacéo de bandeiras
Gestdo de espacos: os diferentes tipos de presidéncias e de sistemas de ordenacao em plateias
Gestdo de sequéncias temporais: sessdes de abertura, ordem de discursos e sessdes de encerramento

O Protocolo na comunicacao escrita

. Proposta de Valor e Mentoria
Concecédo de um Plano integrado de Comunicacgéo e de Atendimento Institucional.

Desenvolver um plano integrado que aborde estratégias de comunicacéao interna e externa, técnicas de
atendimento ao cidadéo e aplicacdo de protocolos oficiais, visando aprimorar a imagem da instituicdo, a
satisfacao do cidadédo e a eficacia organizacional.

Os trabalhos serdo realizados em grupo para que os formandos beneficiem da troca de experiéncias e da
aprendizagem com 0s pares.

. Sessao PITCH

Apresentacao dos trabalhos finais e debate



Quais as competéncias comportamentais do ReCAP que esta formagéo
potencia?

e Orientacao para o Servigo Publico

Comunicacao

Inteligéncia Emocional

e Orientacao para Inclusdo

Qual o valor da propina?

640€

Requisitos gerais de acesso

Inscrigéo

Qual a duracao da formacao

Presencial: 32H

Mentoria: 3H

A distancia Sincrono: 2H

Area de Formacéo: Interesse e Servico Pablico
Area Tematica: Cooperacio
Duracéo: 37 horas

Forma de organizacao da formagéo: Formacgao Mista (Presencial e a Distancia)
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