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CANAL EMAIL




Existem varias formas dos cidadaos, empresas, e outras

organizacoes, relacionarem-se com a Administracao Publica.

Uma delas € o canal de email que permite a realizacao do
contacto a qualguer momento e aumenta a seguranca do envio

e rececao da informacao.

O contacto por email € uma excelente alternativa ao

atendimento presencial e ao atendimento telefonico.
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SABERES DO ATENDEDOR




O “tom de voz” que exprime a
personalidade do colaborador e
da Organizacao deve ser:

* Claro
* (De) Confianca

* Competente
*  Cordial

Yo

O colaborador deve ser capaz de:

Comunicar com clareza.

Escrever correta e cordialmente.

Interpretar informacao escrita.

Ter conhecimentos aprofundados sobre os servicos prestados
pela Organizacao.

Conhecer e cumprir as regras e procedimentos em vigor.

Ter conhecimentos de informatica na otica do utilizador.
Conhecer as fontes de informacao.

Responder ao cidadao ou encaminhar para os servicos
competentes.
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FUNCOES DO ATENDEDOR




Na rece¢ao do email o colaborador deve:

.

* Verificar se o endereco eletronico do cidadao esta fidelizado ou se consta no sistema do Organismo:

v" Ainformacdo de processo deve ser facultada apenas ao proprio.
v As respostas a pedidos de informac3o de carater geral, dado ndo conterem informac3o confidencial, podem
ser remetidas para o endereco de correio eletronico do remetente.
* Se nao for possivel identificar o cidadao e a resposta implicar analise de processo, responder solicitando os
dados necessarios para o efeito.
* No caso do pedido ser da competéncia de outro Organismo ou Servico interno, reencaminhar prontamente o

email e informar o cidadao da data e do Organismo para onde foi encaminhado o seu pedido.

‘
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Na resposta ao email o colaborador deve:

* Inserir a saudacao de cortesia no inicio.

* Usar linguagem clara e simples.

* Elaborar frases simples, curtas e especificas.

* Descodificar as siglas na primeira vez que surgem no texto.

* Ordenar os paragrafos ou blocos de texto dos mais importantes para os menos importantes.
* Responder a todas as questoes colocadas, correta e completamente.

* Eliminar o histérico das mensagens, mantendo apenas o email inicial do cidadao.

* Verificar se existem modelos de resposta com informacao de caracter geral.

* Nao alterar o assunto do email.

*  Nao dar conhecimento de contactos (telefone e email), para além dos autorizados.

Inserir a despedida e respetiva assinatura no final da mensagem.
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“Os funcionarios devem prestar informacdes e/ou

esclarecimentos de forma clara, simples, cortés e rapida.”

“Os funcionarios regem-se segundo critérios de

honestidade pessoal e de integridade de caracter.”

Fonte: Carta Etica da Administrac3do Publica
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