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O atendimento digital propoe melhorar e facilitar a

comunicacao entre o cidadao ea Administracao
Publica.

As plataformas digitais, como por exemplo, redes
sociais, chat’s, apps, solucoes de video-conferéncia, os
emails, entre outras, permitem uma maior
proximidade entre a Administracao Publica e os
cidadaos, tornando a comunicacao mais rapida e

eficiente.
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Pela rapidez, conveniéncia e eficacia,
estes canais sao formas de comunicacao
escrita, chamadas de voz, ou video, cada
vez mais utilizadas pelas organizacoes e
deverao ser um meio de comunicacao
privilegiado no contacto com os cidadaos.
Este modo de comunicacao digital agrega
o atendimento humano e a inteligéncia

artificial para otimizar o0s contatos,

tornando o atendimento rapido, pratico e

satisfatorio.
A tecnologia veio para diminuir a

burocracia.
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ESTRATEGIAS PARA O ATENDIMENTO
DE EXCELENCIA POR MEIOS
DIGITAIS



Tenha uma comunicacao eficaz o o | |
A comunicacao tem que ser clara, objetiva e cuidadosa, evitado

assim constrangimentos originados pela ma interpretacao das
palavras utilizadas.

A mensagem deve ter inicio, meio e fim, o que significa uma
ordenacéao de ideias.

Nesta nova forma de comunicacédo, a clareza da linguagem é
fundamental.

Na maioria das situacoes, o cidadao nao nos pode ver nem ouvir,
e, por isso, conta apenas com palavras gque escrevemos para

entender a nossa mensagem.

Evite textos longos. Se precisa de transmitir informacao muito

longa ou mais especifica, privilegie o uso de FAQS, blogs e

videos.
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Use o canal de comunicacao adequado

Certifique-se gual o meio de comunicacao adequado para dar resposta as necessidades e expetativas do cidadao.

Ha informacdes que pela sua confidencialidade e/ou suscetibilidade, ndo deverédo ser remetidas por escrito, devendo ser

transmitidas por voz, por exemplo.

Pondere gual a ferramenta mais eficaz para comunicatr.
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Seja profissional e ético

Assuma uma postura ética e profissional.
Atualize-se e tenha dominio sobre o assunto
gue esta a tratar.

Seja qual for o canal de comunicacao com o
cidadao nao utilize abreviaturas; para além de
nao serem apropriadas, corre o risco de nao
serem entendidas.

Evite as maiusculas, pois poderdo ser

percebidas como forma de agressividade,

dando a impressao que esta a gritar; pode

utilizar o negrito para realcar o essencial. Evite

a utilizacao de girias.
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Aja com celeridade

Responda com a maior brevidade

possivel. Se necessario, distribua

pela equipa para  solucionar
rapidamente e nao fazer o cidadao

esperar.
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Seja proactivo
Deve atender o cidadao acompanhando-o em todo o
processo, transmitindo um sinal de respeito.

Conclua o atendimento.

S6 deve terminar a comunicacdo quando o
cidadao atingir o objetivo pretendido.

Se nao puder resolver de imediato, informe o cidadao e
flgue com o contacto por forma a dar resposta assim que
for possivel.

Surpreenda o cidadao, faca mais do que ele espera.
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Supere as expetativas.

A proatividade é uma das melhores formas de conquistar

o cidadao.
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INCLUSAO DA COMPONENTE
HUMANA NO ATENDIMENTO
DIGITAL
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Mantenha a proximidade

Humanize o seu atendimento e a

comunicacao com o cidadao.

Crie uma relacao de proximidade e
desenvolva formas agradaveis de
relacionamento.

Envolva e seja compreensivo.
Resolva o problema com eficiéncia.

Evite respostas automatizadas. ’@%

Concilie tecnologia e humanizacao.
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Reduza a distancia

Tente reduzir a distancia através da

afinidade, trate o cidadao com educacao e

respeito.

Transmita vontade de ajudar, promovendo

assim uma imagem de confianca.
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Seja compreensivo e revele empatia

Fique atento e tente
compreender as duvidas ou
problemas do cidadao
fazendo-o sentir bem acolhido.
Saiba colocar-se no lugar do
outro.

Desenvolva uma comunicacao

empatica.
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Seja simpatico e cortés

Nunca se esqueca da CORTESIAem
gualquer tipo de comunicacao.

A forma como presta informacao faz toda
a diferenca.

A cortesia linguistica favorece a

comunicacao empatica.

Seja cordial.
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