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Despacho n.° P01/2024
Funcionamento dos servicos de atendimento da autarquia

Considerando o previsto no artigo 176.° e seguintes do Cddigo de Trabalho em Fungdes

PUblicas, Lei n.° 35/2014, na sua atual redacdo.

Considerando que os cidaddos tém direito d prestacdo de servicos puUblicos de boa

qualidade, com urbanidade, respeito e igualdade de tratamento.

Considerando que a organizacdo do posto de trabalho e a forma do atendimento
condiciona positivamente ou negativamente o comportamento dos cidaddos que se dirigem

Qos servicos publicos.

Considerando as vantagens do conhecimento e aplicacdo das boas prdaticas e da
uniformizacdo de critérios nos servicos de atendimento presencial, telefénico ou online da

Junta de Freguesia.

Considerando que foi efetuado um levantamento, andlise e compilacdo das boas prdticas

disponibilizadas em diversos servicos de atendimento publico.

Considerando as competéncias definidas na alinea f) do n.° 1 do artigo 18.° e na alinea €) do
arfigo 19.°da Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro.

Atento aos considerandos e ao enquadramento legal acima referido, determino:

1. A aprovacdo do Manual de boas prdticas nos servicos de atendimento publico da
autarquia, gue se junta em anexo e é parte integrante do presente Despacho.

AgualvaCacém, 03 de janeiro de 2024

O Presidente da Junta de Freguesia

/“‘_\
=

Carlos Casimiro
ASSINATURA DIGITALIZADA

Assinado por: CARLOS MIGUEL NUNES CASIMIRO
PEREIRA

Num. de Identificagdo: 08454764

Data: 2024.01.05 10:07:22+00'00'

E CARTAO DE CIDADAO
0 0@
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Manual de Boas Prdticas no Atendimento publico da
Junta de Freguesia de Agualva e Mira Sintra
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Manual de Boas Prdticas no Atendimento publico da
Junta de Freguesia de Agualva e Mira Sintra

1. PRINCIPIOS GERAIS

“O cidaddo tem direito & prestacdo de servicos de boa qualidade, com urbanidade,
respeito e igualdade de fratamento”.

1.1. Objetivo

O presente manual é um instrumento que proporciona orientacdes e identifica boas
praticas aos profissionais que intervém nas diferentes fases do atendimento, o que
permite melhorar o seu desempenho, de modo a promover um servico de qualidade
aos cidaddos.

1.2. Ambito

A Administracdo Publica estd em mudanca e deve ter uma permanente postura
diné@mica de ajustamento & sociedade.

A relacdo enfre quem serve e é servido muda permanentemente em funcdo do
contexto e qualquer um deve servir com a exceléncia com que espera ser servido.
Sdo as pessoas a razdo da existéncia da Administracdo PUblica, esta precisa de estar
mais PROXIMA dos seus cidaddos, o que na prdatica significa FACILITAR a vida de
todos os cidaddos, mas estar, particularmente, presente quando necessdrio,
promovendo uma MELHOR qualidade de servicos e uma politica de proximidade e
ajuda.

1.3. Principios de acdo!
Os servicos e organismos da Administracdo Publica estdo ao servico do cidaddo e
devem orientar-se segundo os seguintes objetivos:

e Garantir a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e a audicdo dos mesmos
como forma de melhorar os métodos e procedimentos;

e Aprofundar a confianca nos cidaddos, valorizando as suas declaracdes, sem
prejuizo de penalizacdo dos infratores;

e Assegurar uma comunicacdo eficaz e transparente, através da divulgacdo das
suas atividades, das formalidades exigidas, do acesso a informacdo, da
cordialidade do relacionamento, bem como do recurso a novas fecnologias;

e Privilegiar a opg¢do pelos procedimentos mais simples, cédmodos, eficazes e
econdmicos;

e Adotar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunicacdo interna e
a cooperacdo intersectorial, desenvolvendo a motivacdo dos funciondrios.

1 Lei da Modernizagdo Administrativa (Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril)
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Atender é dar atenc@o a um problema/necessidade de um cidaddo dedicando-lhe o
seu tempo para ajudar a resolver a sua solicitacdo.

2. O QUE E O ATENDIMENTO?

2.1. Para atendermos bem devemos considerar:
¢ Competéncia (conhecimento, experiéncia e seguranca);
¢ Credibilidade (confianca e honestidade);
¢ Disponibilidade (predisposicdo para ajudar);
e Comunicacgdo (informacdo adequada e completa);
¢ Iniciativa (adaptacdo a novas situacoes);
e Cortesia (educacdo, respeito e cordialidade);
¢ Flexibilidade (nas atitudes).

2.2. O que ndo devemos fazer:
¢ Apdtia - sensacdo de quem estd “desligado” do que estd a fazer;
¢ Dispensa — qualqguer atitude, mesmo que diligente, para se ver livre do cidaddo;
e Frieza - O cidaddo é tratado como mais um que sé vem dar trabalho;

e Condescendéncia - tratamento como se o cidaddo ndo percebesse nada do
assunto;

¢ Avutomatismo - tipo cassete despersonalizada;
¢ Livros de Regras — Cumprir manuais ou regulamentos utilizando bom senso;

¢ Jogode “empurra”’ — O cidaddo dd voltas sem que ninguém lhe resolva a situacéo
ou lhe tente resolver ou facultar informacdo correta.

A insatisfacdo do cidaddo é a diferenca entre a sua expectativa e a realidade que ele
constatou.

2.3. Tipos de atendimento
Tipos de atendimento a considerar neste Manual:
e Atfendimento presencial;
¢ Atfendimento telefénico;
e Atendimento prioritdrio;
¢ Atendimento a cidaddos de lingua estrangeira;
¢ Atendimento a cidaddos com iliteracia;
¢ Afendimento por online (email).

2.4. Atendimento presencial

O atendimento presencial é um “frente a frente” entre o cidaddo e o profissional que
o atende.

O colaborador que preste atendimento ao cidaddo representa o todo do servigo,
sendo identificado com a qualidade do servico que ai se presta. Os primeiros 20
segundos de percecdo sdo primordiagis no atendimento presencial, devendo o
colaborador demonstrar simpatia, competéncia e profissionalismo.

2.4.1. SAo aspetos essenciais no atendimento presencial:
2.4.1.1. A express@o do rosto e toda a expressdo corporal;
2.4.1.2. A voze vocabuldrio;
2.4.1.3. A aparéncia (postura fisica, etc.).

2.4.2. Principios do atendimento presencial
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2.42.1. Principio da competéncia

O cidaddo espera que cada pessoa que o atenda detenha
informacoes detalhadas sobre o funcionamento da organizacdo e do
setor que ele procurou.

2.4.2.2. Principio da legitimidade
O cidaddo deve ser atendido com ética, respeito, imparcialidade, sem
discriminacodes, com justica e simpatia.

2.4.2.3. Principio da disponibilidade

O profissional representa, para o usudrio, a imagem da organizacdo.
Assim, deve haver empenho para que o cidaddo ndo se sinta
abandonado, desamparado, sem assisténcia. O atendimento deve
ocorrer de forma personalizada, atingindo-se a satisfacdo do cidaddo.

2.4.2.4. Principio da flexibilidade

O profissional deve procurar identificar claramente as necessidades do
cidaddo e esforcar-se para ajudd-lo, orientd-lo, conduzi-lo a quem
possa ajudd-lo adequadamente.

2.4.3. Estratégias para que o cidaddo se sinta bem atendido
2.43.1. A qualidade do atendimento ao cidaddo deve deixar-lhe a ideia que:
Foi escutado e compreendida a sua necessidade;
O profissional apresentou-lhe uma solucdo.
2.43.2. Estratégias verbais
Reconheca, o mais breve possivel, a presenca das pessoas;
Se houver demora no atendimento, peca desculpa;
Se possivel, tfrate o cidaddo pelo nome;
Demonstre que quer identificar e entender as necessidades do
cidaddo;
Escute atentamente, analise bem a informacdo, apresente questoes.
2.43.3. Estratégias ndo - verbais
Olhe para a pessoa diretamente e demonstre atencdo;
Prenda a atencdo do cidaddo;
Preste atencdo d comunicacdo ndo-verbal.
2.43.4. Ambientais
Mantenha o ambiente de trabalho organizado e limpo;
Assegure acomodacdes adequadas para o cidaddo;

Evite deixar pilhas de papel, processos e documentos desorganizados
sobre a mesa.

2.4.4. Qualguer cidaddo que seja atendido com simpatia, vai desvalorizar os aspetos
menos bons que possam ter acontecido durante o atendimento, assim:
2.4.4.1. Enquanto estiver a atender um cidaddo ndo deve interromper o
atendimento para perguntar se estd alguém para informacdes, deve
fazé-lo no intervalo entre atendimentos.
2.4.42. Evitar dar informacdes a outro cidaddo enquanto realiza atendimento.

2443. Caso o cidaddo ndo tenha a documentacdo necessdria, deve
entregar-lhe a informacdo sobre os documentos necessdrios

preenchida (Anexo 1).
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2.4.4.4. Cada funciondrio deve atender o cidaddo que tem na sua frente e ndo
interferir no atendimento do colega.

2.4.45. O atendimento ao cidaddo é prioritdrio pelo que todas as outras tarefas
devem ser realizadas apds o atendimento ou depois do encerramento.
O periodo entre as 16h30 e as 17h é para o fecho do dia e para as
tarefas que ndo sdo possiveis fazer durante o dia.

2.5. Atendimento telefénico

O atendimento telefénico transmite a primeira imagem da Instituicdo, pelo que deve
transmitir uma imagem profissional, de eficdcia e capacidade de organizacdo e a
sua utilizacdo requer um elevado sentfido de responsabilidade e profissionalismo.

O seu estado de espirito é transmitido através da voz.
Disponibilize toda a sua atencdo, quando estd a atender um telefonema.
N&o atenda o telefone, se estiver a manter oufra conversa. Levantar o auscultador e
continuar a conversa para o lado, fraduz uma imagem de desrespeifo e ineficiéncia.
2.5.1. Se usar o telefone para contactar alguém deve:

2.5.1.1. Fazé-lo para informacdes rdpidas e em assuntos prioritdrios e simples;

2.5.1.2. Nd&o o fazer quando os assuntos sdo confidenciais ou sem interesse para
O Servico;

2.5.1.3. Ter claro o que vai dizer e com quem vai falar.

2.5.2. Quando decidir deixar mensagem:
2.5.2.1. ldentifigue-se o melhor possivel;
2.5.2.2. Deixe os seus contactos (telefone, telemodvel, e-mail);
2.5.2.3. Deixe uma mensagem curta e clarag;
2.5.2.4. Despeca-se com cortesia e agradeca.

2.5.3. Regras a seguir se receber um telefonema:

2.53.1. Um telefonema deve ser conduzido pelas mesmas regras de educacdo
e eficiéncia do atendimento presencial, mas com uma atencdo
particular visto que ndo estamos a ver a pessoq;

2.53.2. Logo que possivel atenda a chamada;

2.5.3.3. Utilize o seu estilo educado e simpdtico no contacto adaptando-o co
conteldo do telefonema;

2.5.3.4. Fale naturalmente (ndo esqueca a SIMPATIA);
2.5.3.5. Utilize uma voz adequada;

2.5.3.6. Nao grite, ndo sussurre, ndo fale de forma afetada, ndo fale demasiado
depressa, nem utilize borddes de linguagem, ndo fale como se estivesse
aler;

2.5.3.7. Transmita seguranca e motivacao;

2.53.8. Comprove que estd a escutar (evite os siléncios prolongados) com
interjeicdes intercalares;

2.5.3.9. Ndo inferrompa o seu interlocutor;

2.5.3.10. Exprima-se com clareza e num portugués correto e preocupe-se com a
arficulacdo das palavras;

2.53.11. Nunca mastigue pastilha eldstica, rebucados ou outro qualquer
alimento enquanto fala;

RUA ANTONIO NUNES SEQUEIRA, 16B, 2735-054 AGUALVACACEM | AVENIDA TIMOR LOROSAE, 10, LOJA 14, 2735-593 AGUALVACACEM
TELEFONE 219 188 540 | FAX 219 146 129 | EMAIL presidente@jf-agualvamirasintra.pt | TELEFONE 219 145 487 | FAX 219 145 501 61/16



.~JUMA DE FREGUESIA
4
/_/1 J mira sintra

2.5.3.12. Seja atencioso e amdvel;

2.53.13. A cortesia e educacdo € fundamental para atender todos os
telefonemas;

2.5.3.14. Seja agraddvel e educado dando-lhe atencdo. Siga este principio
desde o inicio até ao momento de desligar, incluindo no modo como
desliga;

2.5.3.15. Utllize palavras como: “Obrigado; Por favor;, Importar-se-ia de?
Desculpe...”;

2.5.3.16. Execute apenas uma tarefa de cada vez.

2.5.4. |dentifique a sua instituicdo:

2.5.4.1. Identifique a sua instituicGo e o seu servico, o interlocutor precisa de
saber se ligou para o sitio pretendido;

2.54.2. Se tiver de encaminhar a chamada, indique ao interlocutor o nome e a
categoria profissional da pessoa para quem vai passar a chamada;

2.5.43. "Junta de freguesia de Agualva e Mira Sintra, bom dia, fala” (primeiro e
Ultimo nome do colaborador). “Em que posso ajudar?e™.
2.5.5. Preocupe-se a identificar o interlocutor:
2.5.5.1. Saber a identificacdo do seu inferlocutor deve ser a sua tarefa inicial;
2.5.52. Se colocar bem a questdo, a resposta serd imediata;
"Com quem estou a falar, por favore";
"Desculpe, ndo ouvi corretamente. Pode repetir por favore";
“Pode dizer-me o seu nome?".
2.5.6. Se a pessoa com guem o interlocutor deseja falar ndo estiver disponivel,
responda refira:

“De momento estd a atender outra chamada ou estd a atender uma pessoa.
Deseja que lhe transmita alguma mensagem?”;

. ...Nna ui a i u
"Sr. ndo se enconfra a de momento.... Se ndo se importa de esperar um
pouco, eu vou tentar localizd-10";

“Desculpe, ndo consigo localizd-lo; mas posso transmitir-lne uma mensagem”;
“Vou tentar saber de imediato e depois enfro em contacto”;
“Quer deixar-me o seu contacto, para eu lhe transmitir @ mensagem?e”.

2.5.7. Caso ndo consiga responder o cidaddo, de forma a esclarecé-lo, deve
preencher a folhna de REGISTO TELEFONICO, de modelo semelhante ao abaixo
indicado, com os dados do cidaddo, assunto e encaminhar para a pessoa
responsdvel por esse departamento.
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FUNCIONARIO (A) DATA NOME DO REQUERENTE TELEFONE ASSUNTO ENCAMINFAMENTO

REGISTO TELEFONICO

2.5.8. Se a pessoa com quem o interlocutor deseja falar, estd disponivel:
“Sim, ele estd. Deseja que |he transfira a chamada?”.

2.5.9. Cuidado com alguns aspetos:
Ndo Ihe dé informacdes confidenciais ou desnecessdrias.

2.5.10.NGo entre em justificacdes com atitudes de colegas;
E a sua prépria imagem que € posta em causa.

2.5.11.Evite as expressoes.
“Pois é. Isto hoje estd um caos por aqui”
"Hoje ndo temos o sistema a funcionar, é porisso que...".

2.5.12.NGo apresse demasiado a chamada:
Ouvir calmamente, o que o interlocutor pretende dizer;
Acompanhar o seu raciocinio/conversa, dando ‘“feedback”, sem o
interromper.

2.5.13.Evite as expressoes:
“"Bem em conclus@o ... Mas afinal o que pretende saber?"”;
“"Desculpe, mas eu tenho muito que fazer, nGo tenho o dia todo para o ouvir™;

2.5.14.Interrupcdo de um telefonema
2.5.14.1. Ndo deve interromper um discurso, quando mantém conversacdo com
o interlocutor.
2.5.14.2. Responder a oufras solicitacdes ou a dar instrugcdes, fransparece falta
de atencdo/ cuidado na prestacdo do atendimento. E desagraddvel

verificar que, ndo lhe é atribuida a atencdo devida.
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2.5.14.3. Quando se verificar extremamente necessdrio interromper o decurso da
conversq, deve sempre, avisar o inferlocutor da inferrupcdo.

Nunca tape o auscultador, dd sempre mau resultado!

2.5.15.Boa prdtica, guando a chamada cair:
Se a chamada cair, qguem efetuou o telefonema, deve retomar a
ligacdo/voltar a ligar. Deixe o telefone livre, se for este o caso, de forma a
permitir nova ligacdo.

2.5.16.Verificacdo da Informacdo

2.5.16.1. Assegure-se de que ftodas as informagodes prestadas sdo corretas e
adequadas;

2.5.16.2. Registe o conteldo principal da informacdo num bloco para
anotacodes, para que ndo se perca informagdo, pois ndo deve confiar
na memdaria. Mantenha sempre perto de si uma caneta e papel;

25.163. As reclamacdes do Espaco publico devem ser efetuadas
imediatamente, com o cidaddo ao telefone de forma a poder tirar
todas as duvidas;

2.5.16.4. Recolha todas as informacdes pertinentes da mensagem, confirmando
nomes, moradas, emails e nUmeros que lhe sejam transmitidos;

2.5.16.5. Recapitule com o interlocutor as informacodes, certificando-se do
conteldo fundamental.

2.5.17.NGo deve permitir-se:
2.5.17.1. Fazer juizos de valor;
2.5.17.2. Transmitir opinioes;
2.5.17.3. Elaborar suposicoes ou rumores, utilizando conhecimentos/informacdes
que dispde no servico.
2.5.18.Como agir em caso de reclamag¢do?
2.5.18.1. Atue com naturalidade;
2.5.18.2. Escute atentamente;
2.5.18.3. Mostre-se interessado, mas neutral;

2.5.18.4. Ndo atue de forma precipitada, uma reclamacdo bem atendida pode
melhorar a imagem do servico.

Tenha em atencdo que um cidaddo que reclama pode estar mal informado.
Mas pode ter razéo.

2.5.19.Como concluir o telefonema®?

2.5.19.1. Despeca-se ao concluir o telefonema, para que o seu interlocutor se
aperceba de que este tferminou;

2.5.19.2. Finalize o contacto como comecgou, de uma forma agraddvel, com
simpatia e disponibilidade;

2.5.19.3. Tome, cuidadosamente, algumas atitudes que encorajem o interlocutor
a terminar ou abreviar o seu discurso quando este se alonga;

2.5.19.4. “Irei transmitir ao Sr. .., logo que seja oportuno”;

2.5.19.5. “Espero ter sido Util™;

2.5.19.6. "N@o hesite em entrar em contacto connosco”;

2.5.19.7. Nao desligue bruscamente o telefone.

RUA ANTONIO NUNES SEQUEIRA, 16B, 2735-054 AGUALVACACEM | AVENIDA TIMOR LOROSAE, 10, LOJA 14, 2735-593 AGUALVACACEM
TELEFONE 219 188 540 | FAX 219 146 129 | EMAIL presidente@jf-agualvamirasintra.pt | TELEFONE 219 145 487 | FAX 219 145 501 9/16



V.
/ J mira sintra
2.6. Resumo
2.6.1. Deve:
2.6.1.1. Ser empdtico e educado;
2.6.1.2. ldenfificar-se corretamente;
2.6.1.3. Tratar o interlocutor pelo nome;
2.6.1.4. Demonstrar interesse pelo problema que Ihe é exposto;
2.6.1.5. Falar claro e pausadamente;
2.6.1.6. Ser ético, verdadeiro e sensato;
2.6.1.7. Agradecer antes de terminar o contacto.

2.6.2. Evite:
2.6.2.1. Osvocdbulos “sim", “estou”, “estd 14", ... para atender o telefone;
2.6.2.2. Termos como: “querida”, “linda”, “filha” para tratar o interlocutor;
2.6.2.3. Ndo fale demasiado alto;
2.6.2.4. Caldo ou expressdes menos educadas sobre pessoas ou situacoes;
2.6.2.5. Atender vdrias situacoes ao mesmo tempo;
2.6.2.6. Deixar o interlocutor & espera de uma solucdo;

2.6.2.7. Tratar o interlocutor por “tu”, “Maria”, "Jodo", "Ana”, quando ndo se
conhece bem quem esta do outro lado.

2.6.2.8. Utilizar o telefone de servico para assuntos particulares.
2.7. Atendimento prioritdrio

2.7.1. Prioridades no atendimento (no mesmo grau de prioridade), nos termos
definidos no artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto:
2.7.1.1. Pessoas com deficiéncia ou incapacidade igual ou superior a 60%;
2.7.1.2. Pessoasidosas, com idade igual ou superior a 65 anos e que apresentem
evidente alteracdo ou limitacdo das funcdes fisicas ou mentais;
2.7.1.3. Gravidas;
2.7.1.4. Pessoas acompanhadas individualmente de criancas de colo até aos
dois anos de idade;
2.7.1.5. Portadores de convocatdrias, de acordo com o n.° 2 do artigo 9.° do
Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de aboril.
Deverd ser o interessado a solicitar o direito ao Atendimento prioritdrio, comprovando
o seu grau de incapacidade, a idade igual ou superior a 65 anos e a alteragdo ou
limitagdo das fungdes fisicas ou mentais, bem como a idade da crianga de colo.
Deste modo, poderd solicitar um atestado ou o cartdo de cidaddo, podendo o
atendimento prioritdrio ser recusado caso ndo seja efetuada essa comprovacdo.
Em situacdes que se observem algumas ou todas as prioridades acima identificadas,
deve prevalecer o atendimento por ordem de chegada de cada um dos titulares do
atendimento prioritdrio ou preferencial.
Ndo faca de conta que a deficiéncia ndo existe. Se vocé vai atender uma pessoa
com deficiéncia como se ela ndo tivesse uma deficiéncia, vocé vai ignorar uma
caracteristica muito importante dela, e o seu atendimento ndo vai ser personalizado.
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2.8. Atendimento a cidaddos de lingua estrangeira
Para este tipo especifico de atendimento, o funciondrio deve tentar comunicar com
o cidadd@o numa lingua que ambos entendam, caso ndo seja possivel ou em casos
especificos solicitar ao cidaddo que se faca acompanhar de uma pessoa que possa
transmitir-lne a informacdo em linguagem percetivel ou solicitar ajuda de outro
funciondrio.

Caso nenhuma das hipdteses acima apresentadas sejam passiveis de execucdo,
existe uma linha de telefone de apoio ao imigrante (808257257 ou 218106191) para a
qual se deve ligar, dispondo esta linha de uma teleconferéncia na qual a traducdo
¢é feita online.

2.9. Atendimento a cidaddos com iliteracia

O termo iletrado ndo é sindbnimo de analfabeto (incapacidade de ler e escrever), é
antes para expressar aincapacidade de interpretar ou de ter conhecimentos bdsicos
que permitam uma pertinente leitura da realidade.

Quando um cidaddo com iliteracia se deslocar a um servico, o colaborador deve ter
disponibilidade para lhe facultar toda a informacdo que necessita.

Sempre que o cidaddo manifeste qualquer duvida sobre os documentos estas
devem ser esclarecidas, no caso de estas ndo ficarem totalmente claras, deve-se
sugerir ao cidaddo que retorne ao servico acompanhado de um membro da familia
ou amigo no qual deposite total confianca, para poder esclarecer todas as duvidas.

2.10. Atendimento online
Esta forma tem a vantagem de poder escolher as palavras que se utilizam e de ndo
haver precipitacdo nas respostas. Contudo, deve-se ser diligente e considerar que
tudo o que é recebido pelo cidaddo pode ficar gravado.
H& que ter todas as recomendacdes e principios enunciados para o atendimento
telefénico e presencial, com excecdo da voz e imagem.

Mas, mesmo nas respostas escritas nunca se devem esquecer da simpatia e
educacgdo.

A mesma informacdo pode ser prestada por um texto grosseiro ou por um texto com
educacdo e isso faz toda a diferenca.

3. GESTAO DAS RECLAMAGOES

Uma reclamacdo é a oportunidade que o cidad@o tem de dizer que ndo gostou do
atendimento e também o melhor feedback que a Instituicdo pode ter dos seus municipes.

Toda a desconformidade deve ser corrigida e acompanhada de um esclarecimento. De
igual forma se deverdo esclarecer as reclamacoes injustificadas e que ndo traduzem
qualguer desconformidade e apenas representam uma insatfisfacdo que, na maior parte
das vezes, tem por base o desconhecimento de matérias vdrias.

Ao transmitirmos o esclarecimento ao cidaddo que reclama dispomos da melhor
oportunidade de o cativar para podermos continuar a contar com ele como "“aliado” e
potencialmente satisfeito.

O foco no cidaddo e a transparéncia, sdo os principios chave inerentes d politica de
gestdo dereclamacgdes e decorrem dos valores fundamentais presentes narelacdo entre
a Junta de freguesia e os seus cidaddos.

3.1. Formas e efeitos das reclamacoes

RUA ANTONIO NUNES SEQUEIRA, 16B, 2735-054 AGUALVACACEM | AVENIDA TIMOR LOROSAE, 10, LOJA 14, 2735-593 AGUALVACACEM
TELEFONE 219 188 540 | FAX 219 146 129 | EMAIL presidente@jf-agualvamirasinfra.pt | TELEFONE 219 145 487 | FAX 219 145 50111716



.wJUMA DE FREGUESIA
4
4/_/1 J mira sintra

Todas as reclamacdes devem ser registadas como tal e devem suscitar ajustamentos
de métodos e procedimentos que dai decorram.

3.2. Forma de Reclamacdes:
e Presencial (Livro de reclamagdes);
e Por escrito (Email, carta, online):
e Por telefone

3.3. Principios de um bom esclarecimento a uma reclamacdo em geral

As formas de responder a uma reclamacdo, independentemente do modo como é
apresentada, tém principios comuns a considerar:

3.3.1. Garanfia de tratamento equitativo, diligente e transparente. O cidaddo fem o
direito de ver os seus assuntos tratados de forma equitativa com os demais
cidaddos. Tem ainda o direito de obter a resposta em tempo Util e sustentada
com transparéncia e linguagem acessivel;

3.3.2. Salvaguardar conflitos de interesses. O cidaddo tem o direito de que 0s seus
assuntos sejam resolvidos com isencdo e livres de conflitos de interesses;

3.3.3. As reclamacdes devem suscitar a ponderacdo corretiva e preventiva de
métodos e procedimentos.

3.4. Reclamacdo telefénica
Neste caso deverd ocorrer um registo suficientemente claro com identificacdo de:

3.4.1. Reclamante;
3.4.2. O assunto com referéncia ao dia e hora dos factos reclamados;
3.4.3. O contacto para resposta;

3.4.4. Data e hora.
Mesmo nestes casos ndo se esquecam da simpatia e educacgdo.

Estes elementos deverdo ser enviados para o destinatdrio do assunto que se
encarregard da resposta

3.5. Reclamacdo presencial

Gerir reclamacodes presenciais serd a forma mais dificil de encarar a reclamacdo
dado gue ficam “frente a frente”, para além do mais, as componentes emotivas de
guem reclaoma e de quem atende.

A satisfacdo dos cidaddos é crucial para o futuro de qualquer organizacdo. Uma das
razoes frequentemente apontadas para a insatisfacdo dos clientes é a ineficdcia no
fratamento de reclamacdes.

Procure deslocar-se para uma zona calma, sentar-se com o cidaddo, procurando
compreender as suas necessidades e satisfazé-las na medida do possivel, dizendo-
lhe o que vai fazer dai para a frente.

3.5.1. Gerir bem uma reclamacdo é ser assertivo e resiliente.
3.5.1.1. Ndo personalizando as situagoes, sendo tolerante e ndo interpretando
as atitudes como ofensas pessodais;
3.5.1.2. Mantendo a calma e prestando-lhe atencdo sem alimentar qualquer
discussao;
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3.5.1.3. Concentrando-se no problema e ndo na pessoqa, atuando com
profissionalismo;

3.5.1.4. Sendo compreensivo quanto as insatisfacdes e quanto aos equivocos
do cidadado;

3.5.1.5. Usando linguagem acessivel e facilmente explicativa;
3.5.1.6. Assumindo os lapsos e expressando as desculpas pelos incdmodos;
3.5.1.7. Despedindo-se corretamente e sem ressentimento ficando a disposicdo
do cidaddo.
3.5.2. Em caso de persisténcia do municipe, em reclamar:
3.5.2.1. Solicitar a presenca de uma chefia.

3.5.3. A chefia deve:
3.5.3.1. Identificar-se;
3.5.3.2. Cumprimentar afavelmente;

3.53.3. Receba o cidaddo num local fora do Front Office ou algo afastado da
zona onde se concentra o publico;

3.5.3.4. Engquanto o municipe expde o seu problema, permaneca atento e
neutral.
3.5.4. Em caso de persisténcia do municipe em reclamar, deve ser-lhe facultado o
Livro de Reclamacodes.

3.54.1. Ao receber o Livro de Reclamacdes o cidaddo ndo pode ter acesso as
reclamacdes anteriores ai registadas, logo abra o livro na pdgina
respetiva;

3.5.42. Deixe que o cidaddo escreva a reclamacdo em local adequado e
onde possa ver se estd a fazer bom uso do livro;

3.5.43. Enfregue-lhe o exemplar indicado;

3.5.4.4. As reclamacdes escritas devem seguir os principios gerais e ter uma
resposta garantida em tempo.

4. GESTAO DE COMPORTAMENTOS AGRESSIVOS

As pessoas dificeis tém os seus motivos pessoais/situacionais ou psicolégicos para
adotarem comportamentos agressivos. As pessoas estdo a ser dificeis por razdes proprias.
Nd&o por sua causa.

De qualquer forma deve sempre agir com educacdo.
4.1. Forma de atuacdo:
4.1.1. Nao personalize as situacdes (lembre-se que ndo o/a estdo a atacar a si);
4.1.2. Mantenha a calma e escute o cidaddo;
4.1.3. Concenftre-se na situacdo e Nndo na pessoaq;
4.1.4. Ndo o contradiga;
4.1.5. Ndo discuta;
4.1.6. Nao Ihe diga que € grosseiro ou mal-educado;
4.1.7. Interprete corretamente o comportamento;
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4.1.8. Encaminhe o cidaddo para a melhor solucdo.
Caso tenha receio de transmitir uma informacdo que seja objetivamente contrdria aos
interesses do cidaddo, solicite que este preencha um requerimento que serd depois
analisado superiormente.

Em casos limite, guando o cidaddo parte para a ameaca ou tentativa de agressdo fisica,
chame de imediato as forcas da autoridade, tendo o cuidado de explicar ds mesmas a
razao por que o faz.

5. ORGANIZACAO DO POSTO DE TRABALHO
5.1. Manter acessiveis fodos os instfrumentos de trabalho necessdrios;

5.2. Evitar colocar objetos pessoais, designadamente fotos, mensagens, plantas, brindes,
casacos, malas, sacos, etc. (o espaco deve ser funcional e deve fraduzr
corretamente a imagem da instituicGo e por isso ndo sdo recomendadas
personalizacdes dos postos de atendimento;

5.3. Estar corretamente identificado;
5.4. Ter o posto de atendimento arrumado e limpo;

5.5. Manter o controle do economato do atendimento de forma a garantir ndo falte
material (papel, canetas, agrafos, etc.). Sempre que necessdrio fazer pedido do
mesmo d colega que disponibilizard o material logo que possivel.

6. ANOTACOES DE FUNCIONAMENTO:

6.1. Em dias de maior afluéncia de senhas A, um dos balcdes deve dar prioridade as
senhas B, de forma a minimizar o tempo de espera destes cidaddos;

6.2. Quando j&d ndo existam senhas disponiveis na dispensadora, mas ainda estiver dentro
do hordrio de atendimento, os municipes devem ser informados de que ndo se
poderd garantir o atendimento, mas que (dependendo da afluéncia na sala) podem
aguardar se assim o entenderem;

6.3. No final de cada dia, devem colocar a correspondéncia para Mira Sintra, na
respetiva pasta e subpasta;

6.4. O fecho do dia, periodo compreendido entre as 16h30 e as 17h00, deve servir para
fazer o fecho da caixa, mas também todas as tarefas que ndo sGo muitas vezes
possiveis de realizar durante o periodo de atendimento ao puUblico (e.g. arquivo);

6.5. A folha de caixa deve ser efetuada somente por uma pessoa, A vez, com
rotatividade semanal, o fundo de caixa deve ser conferido todos os dias e qualquer
diferenca deve ser comunicada superiormente (ver manual do fecho de caixa);

6.6. Quando rececionarem encomendas, devem procurar identificar o responsdvel pela
mesma, porque podem existir encomendas que pelo seu tamanho, peso ou
complexidade fenham que ser enfregues noutra instalacdo da JFAMS;

6.7. Os telefones pessoais devem estar regulados para som baixo, de forma a ndo afetar
o atendimento em curso;
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6.8. Devem ter atencdo, ao ambiente da sala, mantendo o ar condicionado em
temperaturas médias, que ndo aquecam demasiado a sala, no Inverno entre 21° e
23° e no Verdo entre 0s 19° e 0s 21°;

6.9. O mesmo deverd ser ligado logo pela manhd e manter-se ligado até ao final do dia,
se se ligar mais tarde ou andar a apagar e a acender, nunca se consegue obter a
temperatura ideal. Com o ar condicionado ligado, a porta de entrada ndo pode
estar aberta;

6.10.Devem ter atencdo, ao questionar a morada do cidaddo, ndo perguntar onde fica,
mas utilizar a pesquisa do google ou a listagem das ruas da freguesia em anexo.

7. RESUMO
ENTENDA, PARA ATENDER!

7.1. O QUE TEM DE SABER PARA UM BOM ATENDIMENTO EM GERAL
7.1.1. Organizacdo e conhecimento sobre a instituicdo;

7.1.2. Saber acolher, orientar, informar, encaminhar e prestarinformacdo de cardcter
geral;

7.1.3. Interesse, seguranca e clareza no atendimento;
7.1.4. Compreender as necessidades do cidaddo/cliente;
7.1.5. Despedida com educacdo e simpatia.
7.2. O QUE TEM DE SABER PARA UM BOM ATENDIMENTO PRESENCIAL

7.2.1. Aparéncia e expressdo corporal (ser agraddvel, sorridente e afdvel), tendo em
atencdo o fimbre e volume de voz;

7.2.2. Posto de trabalho organizado;
7.2.3. Repetir ainformacdo, sempre que o cidaddo/cliente parecer ter duvidas;
7.2.4. Fazer o atendimento em condicdes de privacidade e sigilo;

7.2.5. Sustentar o desempenho na competéncia, colocando a sua disponibilidade
ao servico do cidaddo até a resolucdo do problema.

7.3. O QUE TEM DE SABER PARA UM BOM ATENDIMENTO TELEFONICO
7.3.1. NGo demore a atender o telefone;
7.3.2. ldentifique-se e procure identfificar o interlocutor;
7.3.3. Fale de forma clara e natural, confrolando a voz/respiracdo/ritmo de discurso;
7.3.4. Ndo interrompa e evite colocar em espera o interlocutor;

7.3.5. Quando o responsdvel do servico ndo estd disponivel, deve anotar o recado
para posterior comunicacdo ao mesmo.

7.4. O QUE TEM DE SABER PARA UM BOM ATENDIMENTO VIA EMAIL
7.4.1. Escrever de forma clara, objetiva e sem erros;
7.4.2. Visudlizacdo atualizada das mensagens;

7.4.3. NGo demore demasiado na resposta;
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7.4.4. Utilize formatos de texto pré-formatados e personalize o e-mail.
7.5. O QUE TEM DE SABER PARA UMA BOA GESTAO DE RECLAMACOES

7.5.1. Escute e tente solucionar o problema;

7.5.2. Seja compreensivo e mantenha a calma;

7.5.3. Disponibilizacdo do livro de reclamacodes;

7.5.4. Oportunidade de melhoria;

7.5.5. Seja rigoroso na forma de registar fodos os factos da reclamacdo e equitativo
na forma de os ponderar, sem fazer juizos de valor e reconhecendo as razdes
em que o cidaddo esteja certo.

7.6. O QUE TEM DE SABER PARA GERIR UMA SITUACAO DE CONFLITO
7.6.1. Concentre-se no problema e ndo na pessoa e atuando com profissionalismo;
7.6.2. Transparecer empatia e vontade em resolver o problema, evitando criticar;

7.6.3. Manter a calma e tentar acalmar, encaminhando o cidad&o para um local
privado;

7.6.4. Tentar chegar a um acordo;

7.6.5. Existindo ofensas pessoadis, ameacas ou possibiidade de agressdes deve
registar-se a ocorréncia e chamar as autoridades competentes.

8. ANEXOS

O presente Manual de Boas Prdticas no Atendimento publico da Junta de Freguesia de
Agualva e Mira Sintfra é complementado pelos seguintes anexos, que podem ser
alterados de forma auténoma.

8.1. Anexo 01 — Ruas da freguesia Agualva e Mira Sintra.
8.2. Anexo 02 - Emissdo de Atestados.

8.3. Anexo 03 — Registo telefénico.

8.4. Anexo 04 — Atendimento prioritdrio.

8.5. Anexo 05— Acidentes na via publica.

8.6. Anexo 06 — Licenciamento de canideos e felinos.
8.7. Anexo 07 — Marcacoes de reunides com o Executivo da Junta de Freguesia.
8.8. Anexo 08 — Marcacgdes para a Agdo Social.

8.9. Anexo 09 — Fecho de caixa.

8.10. Anexo 10 — Reclamacdes de Espaco publico.
8.11.Anexo 11 - Gabinete de Insercdo Profissional.

8.12. Anexo 12 — Afividades.

8.13.Anexo 13 — Marcacdes de atendimento juridico.
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