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Objetivos ]
Reconhecer técnicas de acolhimento e atendimento institucional;

Aplicar técnicas de acolhimento e atendimento institucional;
Identificar os diferentes tipos de comunicacdo oral e escrita;

Proceder ao tratamento da correspondéncia institucional recebida e
expedida;

Explicar a importancia do arquivo numa organizagao;
Arquivar processos segundo os diferentes métodos existentes;

Reconhecer a potencialidade da informatica como instrumento de
gestao;

Reconhecer a importancia das novas tecnologias no ambiente
organizacional;

Interpretar a informacdo gerada pela utilizacdo de sistemas
informaticos.
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Reflexao

A seguir, uma breve reflexdo descreve uma experiéncia de formacéo que durou 25 horas,

com aulas sincronas e assincronas. Durante esse periodo, percebi que foram muitos 0s momentos

da minha vida pessoal e profissional em que j& tivesse lidado com alguns dos temas abordados.

"Comunicar é conectar corac0es e mentes, é a arte de transformar palavras

em pontes que aproximam pessoas e criam lagos inquebraveis."

“AnOnimo”

Os objetivos desta UFCD, foram reconhecer e aplicar técnicas de acolhimento e

atendimento institucional, identificar os diferentes tipos de comunicacéo oral e escrita, proceder

ao tratamento da correspondéncia institucional recebida e expedida, explicar a importancia do
arquivo numa organizacdo; arquivar processos segundo os diferentes métodos existentes,
reconhecer a potencialidade da informéatica como instrumento de gestdo, reconhecer a
importancia das novas tecnologias no ambiente organizacional e interpretar a informacéo gerada
pela utilizacdo de sistemas informaticos.

A entrevista “guimérica ” [Ambiente de aprendizagem]"

“Sintonizados Consigo, transformamos 0 Amanha!"

Autor’ — Neste slogan, a palavra "sintonizados" sugere proximidade, escuta ativa e
empatia com o publico, enquanto "transformando o amanha" destaca o papel do Estado em

impulsionar mudancas positivas e progresso para a sociedade?

AMAI — Claro que sim! O objetivo do slogan é criar uma conexdo emocional com os
cidadaos, mostrando que o Estado esta pronto para agir em prol do bem-estar coletivo e do
desenvolvimento do pais.

Autor — A comunicacdo € uma peca crucial para o bom funcionamento de qualquer
instituicao?
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AMA — A comunicacdo verbal e ndo verbal com os cidad&os, visa estabelecer uma relacao

mais eficiente, transparente e empaética, especialmente no setor publico, onde a interacdo com 0s

cidaddos é essencial para promover a prestacdo de servicos, fornecer informaces e estabelecer

uma imagem positiva.

Autor — Para melhorar a comunicacéo verbal, adotaria algumas préaticas importantes. Se

sim, quais?

AMA — Treinamento em habilidades de comunicacao: investir em programas de treino para
os funcionéarios que lidam diretamente com o publico, a fim de aprimorar as suas habilidades de
comunicacdo, como falar de forma clara, usar uma linguagem acessivel e ser empatico; Canais
de feedback abertos: disponibilizar canais de comunicacgao para que os cidaddos possam expressar
as suas opinides, fazer perguntas e fornecer feedback sobre os servigos e informag6es fornecidas
pela instituicdo; Comunicacao proativa: ser proativo na divulgacao de informacdes relevantes para
a comunidade, como mudancas em servigos, eventos, projetos em andamento e a¢des realizadas
pela instituicdo; Comunicacao personalizada: adaptar a comunicacdo para diferentes grupos de
cidadéos, considerando as suas necessidades e caracteristicas especificas, como linguagem,
cultura e nivel de compreensao; Uso de linguagem inclusiva: garantir que a linguagem utilizada
nas comunicacdes seja inclusiva, respeitando a diversidade de género, raca e outras

caracteristicas da populacao.
Autor — E em relagdo a comunicacao ndo verbal, quais a medidas a adotar?

AMA — Treino em linguagem corporal: oferecer treinamentos para os colaboradores sobre
a importancia da linguagem corporal na comunicacdo e como transmitir confianca, empatia e

recetividade por meio de gestos, postura e expressdes faciais;, Ambientes acolhedores: criar

ambientes fisicos que transmitam uma mensagem positiva aos cidadéos, desde a rece¢do até aos
espacos de atendimento, utilizando cores, layout e elementos que promovam conforto e bem-
estar; Sinalizacao clara e eficiente: utilizar sinalizagdo adequada e intuitiva para orientar o0s
cidaddos nas instalagdes da instituicdo, facilitando o acesso e a compreensdo dos servicos

oferecidos; Uso de meios visuais: utilizar meios visuais, como videos explicativos e infogréficos,

para complementar a comunicacdo verbal e transmitir informagdes de forma mais dindmica e

atrativa; Atendimento empatico: treinar os colaboradores para que sejam sensiveis as emocoes e
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necessidades dos cidadaos, demonstrando empatia e respeito durante os atendimentos;

Autor — Implementar estas medidas ajuda a estabelecer uma comunicacdo mais efetiva,

transparente e acolhedora com os cidaddos, fortalecendo a imagem da instituicdo e do Estado,

melhorando o relacionamento com a sociedade como um todo. Muito Obrigado!

Estou desempregado e, por esse motivo, tive a oportunidade de participar nesta acdo de
formacdo, a qual me permitiu adquirir conhecimentos tanto pessoais quanto profissionais. Os
exercicios aplicados nas sessfes assincronas permitiram um aumento do conhecimento, o que me

pareceu extremamente relevante para a minha formagéo e qualificagdo profissional.

A formadora Alzira Almeida, que, apesar da distancia geografica entre nos, contribuiu

para dividir o seu conhecimento.

A formacéao ao longo da vida € uma pratica essencial para aqueles que

desejam manter-se atualizados e competitivos nas suas areas profissionais,

além de contribuir para o desenvolvimento pessoal e para a adaptacdo a um

mundo em constante mudanca.

N&o sou nada.

Nunca serei nada.

N&o posso querer ser nada.

A parte isso, tenho em mim todos os sonhos do mundo.

Tabacaria / Fernando Pessoa

" Rui Pimentel.
' Agéncia para a modernizagéo, informagdo e comunicacdo na Administragéo Publica.
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