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Objetivos específicos
• Designar corretamente 3 fatores chave da comunicação

com os utentes;

• Aplicar corretamente um modelo de atendimento ao
público, com o apoio de um fluxograma, através de um
role-play, no tempo máximo de 2 minutos.



Quais os fatores 

chave na 

comunicação com 

os utentes?



Fatores chave

Online help



Postura Profissional

• Organização

• Afastar problemas 

pessoais/profissionais

• Claro e Preciso



Simpatia/Cortesia

• Cordialidade

• Sorrir

• Aparência



Gestão do Tempo

• Evitar demoras

• Não ignorar utentes

• Determinar um tempo 

médio



Estudo de caso

Online help





Quais os aspetos positivos e negativos?

Negativos: 
• Postura inadequada;

• Antipática;

• Ignorou o cliente;
• Não afastou os problemas 

pessoais. 

Positivos:
• Posto de trabalho organizado.



Role-play

Online help



Simulação de um atendimento presencial

• Seguir o fluxograma;

• 10 minutos para apresentar.

• Realizar o trabalho em 

grupo em 15 minutos;



Avaliação

Online help



Avaliação

• Plataforma de e-learning:
• Responder às questões de Verdadeiro ou

Falso;

• Avaliar o role-play dos colegas, com base na
grelha fornecida.
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Postura / Simpatia / Gestão do Tempo
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