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CFG ESCOLA DA GUARDA ) Comunicag&o e
CURSO MATERIA Atendimento
2014/2015 Direc&o de Instrucéo 20 Horas
s N°~ Detalhe/Objetivos Gerais Te”?po Objetivos Especificos E'em‘?”ms de ConsuI'Ea Formador
€ssa0 Letivo Auxiliares de Instrucéo
e Percecionar em que
Caraterizacdo da Disciplina: medida os objetivos
e Apresentagcdo do Formador prescrlt_os~ se enquadram
/Formandos: nas missdes futuras dos
e Objetivos e estrutura da formandos. .
Unidade Curricular; * ConhecerN as mgtodologlas Diapositivos .
1 » Metodologias de trabalho, de 1 que serdo aplicadas no : A designar
203 : ambito da Disciplina. Manuais
avaliacdo continua e de .
avaliacdo sumativa final; * Destacar eventuais
e Breve sondagem informal de gggg%sggﬁgs em fungéei
diagndstico de competéncias. de Atendimento no decurso
da atividade profissional.
¢ Identificar os principios que
regem as organizacgdes que
prestam servico publico
(Servir 0 cidadao;
transparéncia, rapidez,
maior  aproximagdo e
qualidade).
e Ponderar as razbes do
“porqué” e “para qué” da
Comunicagéo na GNR.
Enquadramento Institucional e Equacionar Atividade
da Guarda Nacional Policial e Comunicagao.
Republicana no Quadro das e Caracterizar o Policiamento
Organizagdes Publicas. de Proximidade como uma
Enquadramento da abordagem eminentemente
Comunicacdo e Atendimento orientada para a L
nas funcdes dos Guardas. comunicagéo eficaz com os Diagnastico de
« Atvidade  Policial e cidaddos, requerendo o conhecimentos
Comunicaco; exercicio c_ie c_ompetenuas Video s_obreNa
2 ’ 2 comunicacionais “Comunicagéao”

e Policiamento de Proximidade
ou Comunitario.

Introducdo ao estudo da

Comunicacéo:

e Etimologia e semantica.

e Distincdo entre Comunicacao
e Informacéo.

e Processo comunicacional.

especificas indispensaveis
ao .bom desempenho das
missoes.

e Caraterizar o conceito de
comunicagdo tendo em
consideracéo:

¢ A etimologia e a pluralidade
de acecoes;

e A distingdo entre
comunicagéo e informacao;

e Caraterizar 0o  modelo
percetual da comunicagéo.

e Apresentar a
interdependéncia que
ocorre entre os diversos
elementos constitutivos.

(GNR/PSP)
Diapositivos
Manuais




GUARDA NACIONAL REPUBLICANA

Pag 2

CFG ESCOLA DA GUARDA Comunicagdo e
CURSO MATERIA Atendimento
2014/2015 Direc&o de Instrucéo 20 Horas
N°~ Detalhe/Objetivos Gerais Tempo Objetivos Especificos E'em‘?”ms de ConsuI'Ea Formador
Sessao Letivo Auxiliares de Instrucéo
Identificar as competéncias
Ferramentas Facilitadoras da para a eficacia da escuta
Comunicac&o: atva. .
o A escuta ativa: Analisar 0s bengflmqs da Diapositivos
3 e Feedback construtivo: 1 escuta ativa no.am.blto do Manuais
' processo comunicacional.
o Identificar os principios
Clarificagdo/Reformulagéo. para o feedback construtivo
e motivacional.
Diferenciar as barreiras a
Eepeciicar as principais | 20908 pedagogicos
4 Barreiras a Comunicacéo. 1 barreiras & comunicagio no Dlaposm_vos
ambito da atuacdo do Manuais
militar/agente policial.
Caraterizar os diferentes
Padrdes usuais de padrdes de comportamento
comportamento comunicacional.
comunicacional: Apresentar propostas
o Agressivo; ajustadas a promog_z?lo ge Exergicio::: d_e auto
o Assertivo: uma comunicag&o diagndstico
5 * Passivo. 1 padrao IC::omunicacional Dlnamlca d.e. Grupo.
A comunicacdo assertiva e o evidenciado pelo Diapositivos
seu papel no desenvolvimento interlocutor/cidadao. Manuais
das relacGes interpessoais, em Destacar 0s motivos e as
particular no ambito da Consequéncias dos
atividade policial. diferentes  padrées  de
comportamento nas
relacdes interpessoais.
Caracterizar as diferentes
categorias de Modalidades
e Cddigos englobados no
conceito de Comunicacdo
ndo-verbal.
. N 5 Diferenciar ~ comunicagéo
Comunicacéo Nao-Verbal: proxémica,  cinésica e
¢ Modalidades da paralinguistica;
Comunicagdo Nao-Verbal; Demonstrar a importancia
e A gestdo da comunicagdo da gestdo da comunicagdo _ -
proxémica, cinésica e proxémica, cinésica e Diapositivos
6 paralinguistica; 2 paralinguistica em funcéo Manuais

O impacto da “linguagem
silenciosa” na comunicagao,
com destaque para as fungdes
desempenhadas pelo agente
de autoridade.

de diferentes contextos.
Reconhecer indices de
uma comunicagdo
potencialmente conflituosa;
Identificar alguns indices
ndo-verbais atinentes a
diferentes contextos
culturais e possiveis
repercussdes da relagdo
cidadao/Militar/Agente  de
Autoridade.
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CFG ESCOLA DA GUARDA Comunicagdo e
CURSO MATERIA Atendimento
2014/2015 Direc&o de Instrucéo 20 Horas
(o]
x etalhe/Objetivos Gerais . jetivos Especificos - ~ ormador
N Detalhe/Obietivos Gerai Tempo Obietivos E ifi Elementos de Consulta F d
Sessdo Letivo Auxiliares de Instrucéo
e Definir Qualidade do
servigo. Sistema de Qualidade
A Funcdo de Atendimento e Identificar os principios em Servigos Publicos,
enquanto contributo para a orientadores da qualidade | Decreto-Lei n°66-A/99,
qualidade dos servicos dos  organismos ~ com de 13 de Maio.
restados pela GNR. missao de servigo publico. Medidas de
7 P P 1 Enquad s d d
~ ) e Enquadrar a nocgdo de Modernizagdo
':n Eg:t%ao iIC;er Q;en?g;er;ﬁ imagem organizacional. Administrativa
orqanizacior?al 9 e Caraterizar os elementos Decreto-Lei n® 135/99
9 ' componentes da imagem de 22 de Abril.
organizacional
e Reconhecer as expetativas _ N
8 Expetativas do cidad&o 1 que o cidaddo tem Diapositivos
’ relativamente aos servigos Manuais
prestados pela GNR.
o Listar as principais
A competéncias em ordem a _ N
9 no exercicio da funcio de 1 o Identificar as técnicas de Manuais
Atendimento comunicagdo mais
' relevantes para a eficacia
da fungéo de Atendimento.
o Identificar as principais
fases do atendimento ao
cidadé&o.
Fases do Processo de ¢ Descrever quais 0s
Atendimento. comportamentos
Comportamentos a adotar em (rjeeqsl:aenr\l/(;(l)\imentopfgf?caz dg Diapositivos
10 |cada fase do processo. 1 cada uma das fases do Manuais
A Imagem do Militar/Agente de atendimento.
Autoridade _enquanto e Considerar os indicadores
profissional de atendimento. que caraterizam a imagem
do profissional do
atendimento.
e Identificar as praticas do
_ atendimento personalizado. Diapositivos
(@] Acolhimento enquanto e Enumerar os .
11 |personalizacdo do Processo de 1 comportamentos Manuais
Atendimento. indispensaveis para a
eficacia do atendimento
personalizado.
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CFG ESCOLA DA GUARDA ) Comunicag&o e
CURSO MATERIA Atendimento
2014/2015 Direc&o de Instrucéo 20 Horas
s N°~ Detalhe/Objetivos Gerais Tempo Objetivos Especificos E'em‘?”ms de ConsuI'Ea Formador
€ssdo Letivo Auxiliares de Instrucéo
APAV: Manuais
Alcipe, Titono, Core,
Caronte
. . . Ap_resentar guais 0s Manual DGAI sobre
12 O. Atendimento a vitimas de 4 cwda(_jos a ’t_er no Violéncia Doméstica
crimes. atendimento a vitimas de L.
crimes. Brochura Infovitimas
Portal da Justica de
Apoio a Vitimas de
Crimes Violentos
e Enumerar quais os fatores
criticos de sucesso ao
telefone.
e Identificar 0s
comportamentos  positivos
no atendimento telefénico.
e Prepara e utilizar fichas de _ N
rececdo de chamadas Diapositivos
13 |O Atendimento Telefénico. 1 telefénicas. Manuais
e Praticar, através de
simulacéo, 0s

comportamentos inerentes
ao desenvolvimento de um
contato telefénico.

e Indicar os erros mais
comuns na utilizagdo do
telefone.

o |dentificar e enumerar o0s
principais passos no
tratamento de
Reclamac®es.

o Definir 0s principais

Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de
Setembro.
Decreto-Lei n.°
371/2007, de 6 de

A Gestdo de Reclamagdes e comportamentos inerentes Novembro.
14 Conflitos 1 a cada um desses passos Portaria n.°
O o™ | 126812005 de 15
: p &ao. Dezembro
e Aplicar, através de ]
simulacao, 0s passos Portaria n.° 70/2008,
necessarios para  gerir de 23 de Janeiro.
reclamagdes eficazmente.
Exercicio de Avaliacao * Apurar a aquisicdo de
15 Isumativa conhecimentos e

competéncias.
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