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+ AssertivaMente com o Cidadao| 14 horas

ENQUADRAMENTO:

A comunicacdo assertiva é considerada como o estilo de comunicacdo interpessoal mais
eficaz em diversos cenarios. No contexto do atendimento presencial e/ou telefénico aos
municipes, a adogdo de comportamentos torna-se essencial, na medida em que
favorece uma comunicagao clara, direta, objetiva e respeitadora. De igual modo, a
comunicagdo assertiva pode incentivar os municipes a expressar as suas necessidades e
preocupacdes de forma mais eficaz, facilitando a interacdo entre este e a autarquia.
Adicionalmente, a assertividade permite resolver de forma mais eficaz os conflitos que
possam surgir no decurso dos atos de atendimento ao municipe. Muito embora algumas
autarquias disponibilizem aos/as seus/suas trabalhadores/as um manual de boas
praticas sobre os atos de atendimento a realizar junto dos municipes, estes tendem a
centrar-se na identificacdo dos procedimentos a cumprir, ficando por descrever que tipo
de comportamentos podem contribuir para uma comunicagdao mais eficaz que promova
a satisfacdo e a confianca destes cidadaos.

OBJETIVOS:

e |dentificar e descrever os estilos de comunicagdo interpessoal;

e |dentificar as dimensdes do comportamento assertivo;

e Reconhecer a dimensdo da componente emocional na comunicagdo assertiva;

e Indicar as vantagens da comunicac¢do assertiva para os municipes e para as
autarquias;

e Reconhecer o papel das aptiddes assertivas para a eficacia na comunicacao
com 0s municipes.

DESTINATARIOS:

e Profissionais com funcgGes de atendimento ao municipe (presencial e/ou
telefénico);

e Chefias;

e Técnicos/as de recursos humanos.
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CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Autodiagndstico de atitudes comunicacionais;

Os estilos de comunicagdo interpessoal;

A Assertividade: o que é/ ndo é;

Dimensdes do comportamento assertivo;

A componente emocional da assertividade e a Inteligéncia emocional;
Vantagens da assertividade no atendimento ao municipe: para o utente, para a
autarquia;

Desenvolver a assertividade no atendimento ao municipe: aptiddes assertivas;
Assertividade e gestdo de conflitos no atendimento ao municipe.
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AVALIAGAO:

Avaliacdo continua decorrente da participacdo e da realizacdo de um exercicio de
validacgdo final.

CERTIFICACAO:
Os participantes que participem em pelo menos 90% da duragao da agdo de formacao e
obtenham aproveitamento receberdo um Certificado de Formacdo emitido através do

Sistema Integrado de Informacao e Gestao da Oferta Educativa e Formativa — SIGO.

LOCAL: Formacao a distancia (live training)

CONDIGOES DE ACESSO:

O(A) candidato(a) devera ler e aceitar as Condi¢cdes de Participacdo constantes no
Formulario de Inscricdo; e devera facultar os dados e documentos que permitam
comprovar a sua identificacdo para registo e emissao do respetivo Certificado de

Formacao através plataforma SIGO

A inscricdo serd considerada definitiva apds confirmacdo por parte do CONPRO.
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