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Introdugao

O Programa do XXIl Governo Constitucional pre-
vé, no capitulo das regras da boa governacao,
“Investir na qualidade dos servicos publicos”.
Neste ambito, com o propdsito de “melhorar a
qualidade do atendimento dos cidaddos e do
encaminhamento para o servi¢o publico preten-
dido” estabelece como medida: “Capacitar os
trabalhadores que fazem atendimento ao publi-
co, através de formacdo especifica para o aten-
dimento, formac¢ao continua sobre sistemas de
informacdo e incentivos associados ao volume
de atendimento”.

O Programa de Capacitacdo em Atendimento
ao Cidadao visa dar resposta a esta medida de
uma forma transversal, com o objetivo de pro-
mover uma cultura de servico que torne a ex-
celéncia do servico publico prestado ao cidadao
numa missao reconhecida por todos os que tra-
balham nas entidades publicas, seja na funcao
de atendimento ao cidadao ou em processos de
suporte.

Duracao

O Programa de Capacitagdo em Atendimento
ao Cidadao tem a duracdo total de 56 horas,
distribuidas por quatro cursos de formacao
com a durac¢do de 14 horas.
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Objetivos

O Programa de Capacitacdao em Atendimento
ao Cidadao tem os seguintes objetivos espe-
cificos:

m Compreender a natureza do servico publico
e as diferencas relativas a servico privado;

m Conhecer e saber adotar as melhores pra-
ticas para comunicar com os cidadaos, pes-
soalmente, por telefone, por correio eletro-
nico ou através de outros meios virtuais;

m Saber interagir e orientar os cidadaos insa-
tisfeitos;

m Orientar os cidadaos na compreensao dos
processos e dos pontos de atendimento vir-
tuais e presenciais dos servicos publicos.

m Melhorar a capacidade de gerir as reclama-
coes.

Destinatarios

O Programa de Capacitagdo em Atendimento
ao Cidaddo tem como destinatarios os seguin-
tes grupos de pessoas:

m Trabalhadores da carreira geral de técnico
superior;

m Trabalhadores da carreira geral de assistente
técnico;

m Trabalhadores da carreira geral de assistente
operacional;

m Trabalhadores de carreiras especiais.
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PERCURSO FORMATIVO DO PROGRAMA
DE CAPACITACAO EM ATENDIMENTO AO CIDADAO

CURSOS DE FORMAGAO (CF)

- 2 CF TEMAS
E NUCLEOS DE PRATICAS (NP)

Exceléncia no atendimento ao cidaddo em
servico publico.

ATENDIMENTO AO CIDADAO: Adapta¢do ao comportamento do cidaddo.
PRINCIPIOS ESSENCIAIS Técnicas para lidar com clientes insatisfeitos.

Autoavaliagdo e melhoria das capacidades
pessoais de atendimento ao cidaddo.

Cumprimentar os cidaddos e criar um tom
positivo na comunicagao.

_ Escutar atentamente e questionar de forma
ATENDIMENTO AO CIDADAO eficaz.

POR TELEFONE
Técnicas para lidar com chamadas dificeis.

Técnicas para terminar a chamada e medir
a satisfacdo do cidadao.

A origem das reclamacdes.
O comportamento do utente reclamante.
GESTAO DE RECLAMACOES ° 14 Erros comuns na gest3o da reclamacao.

A técnica para a gestao positiva das
reclamacgdes.

Particularidades do atendimento em servicos

de saude.
EM SERVICOS DE SAUDE
Regras do funcionamento do servico de satde.
Gestao das expetativas.
AVALIACAO DA Integrada em cada um dos cursos de formacao
APRENDIZAGEM de acordo com o modelo de avaliacdo descrito.

DURACAO TOTAL DO

PERCURSO FORMATIVO
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Avaliagcao da
Aprendizagem

A avaliacdo da formacdo no Programa de Capa-
citagdo em Atendimento ao Cidaddo é realizada
através dos seguintes parametros, em cada um
dos quatro cursos de formacao:

a) Teste de avaliacao final, em cada curso, que
visa aferir a apropria¢do dos conceitos e das
técnicas abordadas durante o respetivo curso;

b) Participacdo na sessdo e nos exercicios reali-
zados durante a formacao;

) Assiduidade do formando.

ACeSSO € Inscricoes

As inscricdes nos quatro cursos de formacgao,
em qualquer edicdo do programa de capaci-
tacdo, sdo efetuadas através da plataforma
eletrénica de gestao da formacdo do INA (Sis-
tema Integrado de Gestao da Formacdo) em
https://sigef.ina.pt/.

EdicOes e
programagao trimestral

Em 2020 realizamos um total de quatro edi¢des
deste programa de capacitacao. No total, tere-
mos uma oferta formativa de 224 horas de ca-
pacitagao em 2020.

Centro de Formacgao INA

Alameda Hermano Patrone, Edificio Catavento, 1495-064 Algés

E-mail: cursos@ina.pt
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