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Desenvolvimento Pratico das
Competéncias do Atendimento

Como Simplificar o Atendimento

Formagao Online

Datas: 21 e 22 de janeiro de 2026
Horario: 09h00 as 13h00

OBIJETIVOS

e Compreender os novos desafios e exigéncias do atendimento ao publico na administragdo
publica;

e Conhecer e desenvolver os comportamentos e atitudes facilitadoras da relagdo, a adotar no
contacto com os cidadaos;

e Aperfeicoar as competéncias de comunica¢do assertiva e empatica em contexto de
atendimento;

e Desenvolver competéncias e gestdao das proprias emog¢des a das emogbes do cidaddao no
atendimento;

e Adquirir conhecimentos e treinar competéncias para um atendimento de exceléncia para a
organizagao.

PROGRAMA

1. O Atendimento e a imagem dos Servigos
1.2. Aimagem dos Servigos
- Imagem interna/imagem externa.
1.3. Tarefas e exigéncias funcionais e psicoldgicas da fungdo atendimento
1.4. O atendimento como veiculo privilegiado da imagem dos servigos
1.5. Aimportancia do atendimento na criacdo, reforco e manutencdo da primeira impressao
1.6. Etica profissional

1.7. O atendimento e a qualidade nos servigos publicos
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2. Os fatores que influenciam o relacionamento com o PUBLICO
2.1. A percegao
- Ainfluéncia da percegdo no comportamento
- Os fendmenos de percegcdo mais comuns nas relagdes interpessoais
2.2. A personalidade
2.3. Os papéis e o contexto

2.4. As expectativas e os estereotipos

3. A Comunicagao

3.1. Diregao e sentido da comunicagao
3.2. Saber ouvir/escuta ativa

3.3. Aimportancia do feedback

3.4. Barreiras a comunicagao

3.5. As fungdes da comunicagao

4. Técnicas de comunicag¢do no Atendimento

4.1. Comunicagao verbal

4.2. Comunicagao nao-verbal

4.3. As atitudes de comunicagado
- Atitudes que dificultam a comunicacgdo
- Atitudes que facilitam a comunicacdo
- A atitude de exploracdo

- A atitude empatia

5. Os Conflitos na relagdo com o Municipe
5.1. A prevencgado e o controlo de conflitos
5.2. Tratamento de reclamacgdes e conflito

- Estratégias de tratamento de reclamagdes
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- Evitar e superar conflitos sem agressividade
5.3. A agdo do profissional eficaz:
- A exploragdo do problema
- Aresolucdo do problema

5.4. A especificidade do atendimento telefénico e gestao de conflito

FORMADOR
Luis Machado

Licenciatura em Psicologia, Universidade do Minho;

Mestrado Integrado em Psicologia, Universidade do Minho;

Pés-Graduacdo em Psicoterapias Cognitivo Comportamentais, Instituto Portugués de Psicologia;
Coordenador, desde 2014, da Area de Satde Mental e Diretor Técnico do Centro de Solidariedade de
Braga;

Colaborador, desde 2011, na Unidade de Psicologia das OrganizagGes do Servigo 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 gestdo de equipas, trabalho em equipa,
atendimento ao publico, gestdo do tempo e organizagdo do trabalho, comunicagao e avaliagdo
psicoldgica;

Consultor na criagdo e implementagao de programas de desenvolvimento de competéncias
comportamentais direcionadas as organizagoes;

Realizacdo de AvaliagBes Psicolégicas no ambito de procedimentos concursais para Autarquias.

DESTINATARIOS

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

Datas, Horario e Duragdo

Datas: 21 e 22 de janeiro de 2026
Horario: 09h00 as 13h00
Duragdo: 8 horas

REGRAS DE FUNCIONAMENTO

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

- Esta formacgéo é certificada;

- Durante as sess0es os participantes poderdo colocar questdes verbais, mediante as regras que serdo
anunciadas no inicio da formacdo (quais os tempos, em que fase, qual a ordem, etc.). Ainda durante as
sessOes havera possibilidade também de colocagdo de questdes por escrito ao formador, através do
chat do ZOOM. As questdes serdo respondidas durante a sessao ou, na sessao subsequente, mediante
envio de documento com as possiveis respostas;

- Sera fornecida toda a documentacédo de suporte a formacao.
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- Independentemente da durag¢do do seminario:
- Para a emissdo do Certificado, é necessdria uma taxa de presenca minima de 80%;
- Se a taxa de presenca for inferior a 80% e superior a 50%, sera emitido um Certificado de Presenga com
a indicagdo do numero de horas frequentado;
- Se a taxa de presenca for igual ou inferior a 50%, sera emitida uma Declaragdo.

INSCRIGOES
Limite de inscrigdes: 16 participantes

Inscrigdo: 220 € + IVA (23%)
Inscrigdo de dois ou mais participantes da mesma entidade: 190 € + IVA (23%), por participante

Inclui:
- Documentagao;
- Certificado de participacao.

COMO RESERVAR A SUA PARTICIPACAO

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

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

Se desejar, e uma vez que o numero de inscri¢oes é limitado, podera efetuar uma pré-marcagao
telefénica e confirmar posteriormente através do envio da ficha de inscrigdo.

CondigGes de pagamento

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

O cancelamento da inscricdo so6 dara lugar ao reembolso se for efetuado 10 dias Uteis antes da realizagdo
do Seminario. Apds esse periodo o cancelamento, se for efetuado até 5 dias Uteis antes da realizagao do
semindrio, dara lugar a retengdo de 25% do pagamento, para compensagdo das despesas administrativas
realizadas. Os cancelamentos efetuados com menos de 3 dias Uteis da data de realizagdo do seminario
serdo faturados na sua totalidade.

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

GESTORA DA FORMAGCAO

Carina Romano
carina.romano@quadrosemetas.pt
Tel.: 228 301 302

QUADROS & METAS — Construir o futuro com as pessoas e para as pessoas

Siga-nos no

Glinlo

Entre em contacto connosco através do WhatsApp

(+351) 910 531 329
CT.F.CADA
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