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Habilitar os formandos para uma gestao eficaz da comunicagédo com
os diferentes publicos em funcdo de contextos especificos,
recorrendo a técnicas, atitudes e comportamentos comunicacionais
consentaneos com as diversas missdes a desempenhar;

Promover a imagem institucional através da qualificacdo para a
melhoria das relacdes interpessoais nas suas mdultiplas vertentes,
com especial destaque para um atendimento de qualidade ao
cidadao.

No final desta disciplina, os formandos deverao estar aptos a:
Promover uma cultura de servico publico no exercicio das fungbes
gue lhes serdo cometidas;

Participar em acbes de proximidade de forma mais qualificada na
Otica agilizacdo de competéncias e técnicas comunicacionais;
Aplicar as ferramentas facilitadoras da comunicagdo com vista a
imprimir eficacia e otimizar a relacdo com cidadaos;

Reconhecer o papel fulcral das competéncias comunicacionais na
atividade policial em geral, com especial destaque para o contacto
com o cidadao;

Adequar as técnicas de comunicacado a especificidade dos contextos
em que exercera as funcdes que Ihe forem atribuidas;
Consciencializar-se das principais barreiras a comunicacao que se
interpdem a relagéo entre os militares da Guarda e o cidadéo;
Reconhecer a importancia da dimensao nao-verbal nas missbées que
ird desempenhar, em particular no contacto direto com os cidadaos;
Aplicar as técnicas de atendimento com vista a imprimir maior
gualidade na prestacéo de servi¢cos essenciais ao cidadao;
Equacionar a relagdo indissociavel entre a funcdo de Atendimento, a
Qualidade dos Servigos e a Imagem Institucional;

Considerar, como fator de primordial importancia, a qualificagédo em
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atendimento a vitimas de crime, com especial destaque para 0s
segmentos populacionais mais vulneraveis (mulheres, criancas e
jovens, idosos, imigrantes...);

Efetuar um atendimento telefonico de qualidade, assente, de igual
modo, em preocupacdes com a promoc¢ao da imagem institucional,
Saber gerir, com eficacia e profissionalismo, reclamacbes e
situacbes de descontentamento manifestadas pelos cidaddos no
gue respeita aos servicos prestados pela GNR.

Método expositivo com espaco para exemplos, esclarecimento de
duvidas e exercicios praticos.

A avaliacdo dos alunos é continua.
A classificacdo final da disciplina é obtida através de um teste escrito,

sem consulta.

Associacdo Portuguesa de Apoio a Vitima (APAV): Manual Core
(2002) — Criancgas vitimas de violéncia sexual; Manual Alcipe (2010
— ed. revista e atualizada) — Atendimento a mulheres vitimas de
violéncia; Manual Titono (2010) — Apoio a pessoas idosas vitimas de
crime e de violéncia; Manual Sul (2010) — Apoio a Vitima Imigrante;
Brochura May | help you (2010) — Apoio a Vitima Turista; Manual
Criangas e Jovens: Compreender, Intervir e Prevenir (2010); Manual
Caronte (2011) — Apoio a familiares e amigos de vitimas de
homicidio; Brochura Infovitimas (2013) — Informacdo prestada as
vitimas de crime sobre o sistema de justica penal, direitos e como
exercé-los;
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Comunicagéo e Atendimento do Curso de Formacdo de Guardas:
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Cidadao — Atendimento; Caderno 3 — Diapositivos e Caderno 4 —
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Exercicios Formativos. Ed. Comando da Doutrina e Formacéao,
Direcao da Formacédo, GNR.

Quaresma, Carina (2012). Violéncia Domeéstica: Da Participacdo da
Ocorréncia a Investigacao Criminal, Publicacdes DGAI, Cadernos da
Administracdo Interna, Colecéo Direitos Humanos e Cidadania.
Rego, Arménio (1999), Comunicacdo nas Organizacdes, Lisboa:
Edicdes Silabo.
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Sistema da Qualidade nos Servigos Publicos, Decreto-Lei n°66-
A/99, de 13 de Maio.

Medidas de Modernizacdo Administrativa Decreto-Lei n°® 135/99 de
22 de Abril.

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