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Desenvolvimento Pratico das
Competéncias do Atendimento
Como Simplificar o Atendimento

Formagao Online

Datas: 15 e 16 de maio de 2025
Horario: 09h00 as 13h00

ENQUADRAMENTO GERAL

No contexto da fungdo publica, o atendimento ao cidadado é fundamental e influencia diretamente a
percecdao dos cidaddos acerca da qualidade dos servigos. Os profissionais enfrentam com alguma
frequéncia desafios na comunicacdo e na gestdo das expectativas, que resultam por vezes em conflitos e
frustragGes que afetam tanto os préprios como os cidad3dos. A falta de competéncias adequadas leva
muitas vezes a mal-entendidos e divergéncias, que podem aumentar o stress, os conflitos e a insatisfagdo
na situacdo de atendimento e no préoprio ambiente de trabalho, prejudicando assim a eficiéncia do servigo
publico e a imagem dos servigos e das instituicdes. Nesse cenario, a formacgdo é essencial para capacitar
os profissionais. A acdo de formacdo oferece ferramentas praticas e estratégias que tornam o
atendimento mais eficiente e centrado no cidaddo. Os participantes podem aprender a adaptar a sua
comunicacgdo e a lidar com situag¢oes desafiadoras, promovendo a exceléncia do atendimento. Com essa
formacao os profissionais vao desenvolver as suas proprias competéncias e contribuir para um ambiente
de trabalho mais positivo, que vai resultar em maior satisfagdo do cidaddo e na valorizagao do servigo

publico.

OBJETIVOS

e Estabelecer equilibrio entre a vida pessoal, profissional, afetiva, social e familiar;

e Identificar as causas subjacentes dos conflitos dentro da organizagao;

e Promover a empatia e compreensdo entre os membros da equipa;

e Desenvolver competéncias de comunicacao eficaz para lidar com conflitos de forma
construtiva;

e Fomentar um ambiente de trabalho mais estavel e harmonioso;

e Compreender as causas subjacentes dos conflitos e suas consequéncias na
produtividade, incluindo diferengas individuais, falta de comunicagao e expetativas nao
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atendidas.
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PROGRAMA

1. Diferentes tipos de conflitos organizacionais

Conflito nas relagdes interpessoais, na equipa e na organizacao;
Os varios niveis de conflito;

Conflitos intrapessoais;

Conflitos interpessoais;

Conflitos organizacionais;

A dinamica do conflito.

2. Estratégias gestao de conflitos

Autodiagndstico do comportamento individual;
Atitudes funcionais e disfuncionais;

A agressividade;

A passividade;

A manipulagao;

Desenvolvimento da assertividade;

Papel do feedback.

3. Inteligéncia emocional e gestao de conflitos

Reacdo a critica;

Reag¢do a ameagas;

Expressdo de sentimentos positivos;
Expressao de sentimentos negativos.

4. Perfil individual de comunicagdo

Avaliacdo do perfil individual;
Identificar e lidar com os vdrios perfis;
Perfil passivo;

Perfil agressivo;

Perfil manipulador;

Perfil assertivo.

5. Comunicagdo N3do Violenta (CNV)

Crengas Limitantes;

Gestdo construtiva de Conflitos;

As trés areas do Saber — Saber — Saber Ser- Saber Fazer;
Inteligéncia Emocional;

Competéncias de escuta empatica e ativa.

FORMADOR

Luis Machado

Licenciatura em Psicologia, Universidade do Minho;

Mestrado Integrado em Psicologia, Universidade do Minho;
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Pds-Graduagdo em Psicoterapias Cognitivo Comportamentais, Instituto Portugués de

Psicologia;

Coordenador, desde 2014, da Area de Saude Mental e Diretor Técnico do Centro de
Solidariedade de Braga;

Colaborador, desde 2011, na Unidade de Psicologia das Organizacdes do Servico de Psicologia
da Universidade do Minho;

Formador na area comportamental, desde 2007, em Municipios e outras entidades publicas e
privadas no ambito do desenvolvimento de competéncias de lideranca e gestao de equipas,
trabalho em equipa, atendimento ao publico, gestdo do tempo e organizacao do trabalho,
comunicacao e avaliacao psicoldgica;

Consultor na criagao e implementacdo de programas de desenvolvimento de competéncias
comportamentais direcionadas as organizagdes;

Realizacdo de Avaliagdes Psicoldgicas no ambito de procedimentos concursais para Autarquias.

DESTINATARIOS

Dirigentes e outras chefias da funcdo publica, trabalhadores que tenham como objetivo
desempenhar estas funcdes, estudantes de licenciatura ou mestrado relacionados com este
tema.

Datas, Horario e Duragao

Datas: 15 e 16 de maio de 2025
Horario: 09h00 as 13h00
Duracdo: 8 horas

REGRAS DE FUNCIONAMENTO

- O Semindrio tem o formador presente, em direto com os participantes, realizando a
formacdo através da plataforma ZOOM,;

- Esta formacado é certificada;

- Durante as sessodes os participantes poderdo colocar questdes verbais, mediante as regras
gue serdo anunciadas no inicio da formacdo (quais os tempos, em que fase, qual a ordem,
etc.). Ainda durante as sessGes havera possibilidade também de colocacdo de questdes por
escrito ao formador, através do chat do ZOOM. As questdes serdo respondidas durante a
sessdo ou, nha sessao subsequente, mediante envio de documento com as possiveis
respostas;

- Serd fornecida toda a documentagao de suporte a formagao.

- Independentemente da duracdo do semindrio:

- Para a emissdo do Certificado, é necessaria uma taxa de presen¢a minima de 80%;

- Se a taxa de presenga for inferior a 80% e superior a 50%, serd emitido um Certificado de
Presenca com a indicacdo do nimero de horas frequentado;

- Se a taxa de presenga for igual ou inferior a 50%, sera emitida uma Declaragdo.

INSCRICOES

Limite de inscrigbes: 25 participantes
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Inscricdo: 220 € + IVA (23%)
Inscrigao de dois ou mais participantes da mesma entidade: 190 € + IVA (23%), por
participante

Inclui:
- Documentacao;
- Certificado de participacao.

COMO RESERVAR A SUA PARTICIPAGAO

Podera fazer a inscricdo no nosso site www.quadrosemetas.pt.

Se preferir, podera fazer download da ficha de inscri¢cdo disponivel no nosso site e enviar via e-
mail (info@quadrosemetas.pt).

Se desejar, e uma vez que o numero de inscricdes é limitado, poderd efetuar uma pré-
marcacao telefénica e confirmar posteriormente através do envio da ficha de inscricao.

CondigOes de pagamento

O pagamento devera ser efetuado por transferéncia bancaria (CGD, IBAN: PT50 0035 0651 0051
0352 9303 8) ou por cheque (a ordem da Quadros & Metas — Consultores de Gestdo e Formacao,
Lda., contribuinte n2 503 586 730).

O cancelamento da inscricdo sé dara lugar ao reembolso se for efetuado 10 dias Uteis antes da
realizacdo do Seminario. Apds esse periodo o cancelamento, se for efetuado até 5 dias Uteis
antes da realizagdo do semindrio, dard lugar a reten¢do de 25% do pagamento, para
compensacao das despesas administrativas realizadas. Os cancelamentos efetuados com menos
de 3 dias Uteis da data de realizacdo do seminario serdo faturados na sua totalidade.

A Quadros & Metas aceita, mediante comunicagdo escrita, que qualquer pessoa inscrita possa
ser substituida.

SECRETARIADO

Ana Rocha
ana.rocha@quadrosemetas.pt
Tel.: 228 301 302

QUADROS & METAS
28 anos a criar Formagado Especializada para a Administragao Publica

Siga-nos no
Olin)

Entre em contacto connosco através do WhatsApp

(+ 351) 910 531 329
CTIF{CADA

PG,


http://www.quadrosemetas.pt/
mailto:info@quadrosemetas.pt
mailto:ana.rocha@quadrosemetas.pt
https://www.facebook.com/QuadroseMetas
https://www.linkedin.com/company/quadros-&-metas/
https://www.instagram.com/quadrosemetas/

