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*
>/ RESULTADOS

Construgéo de uma ferramenta que Referencial de Competenci&have
facilite aidentificacdo das competéncias do Atendimento

gue os trabalhadores responsaveis pelo
atendimento ao publico devem reunir
para aumentar o desempenho
organizacional e individual, e que
permitaaagilizacéo e a simplificacdo do
atendimento, levando a ganhos de
eficiéncia e eficacia.

Questionariode Autcavaliacao




GUIA DE COMPETENGGXAVE PARA ATENDER COM QUALIDAD

8 PROCESSO DE CONSTRU(;AO 8 PRINCIPIOS ORIENTADORES
<= DO REFERENCIAL <= DO REFERENCIAL
A Framework de Competéncias do A Adequacéo e Relevanvia

Atendimento da Academia AMA /

Lojas de Cidad&o. A Abertura e Flexibilidade

A Experiéncia de largos anos de Atendimento A Articulagdo e Complexidade

e Formacao das varias Entidades Parceiras.
A Competéncias do SIADAP.
A Competéncias do Séc. XXI e da Era Digital.

A Codigo de Etica da Administragédo Publica.
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Conceito de COMPETENCIA:

a/ 2 Y 0 A gelcapacRladesconhecimentos.aptiddes e atitudes apropriadasa
situacdesespecificasrequerendo também W IdisposicdoLJ N YBaberO2 Y 2 Q
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Conceito de COMPETEN@HAAVE:

& | Yconjunto articulado, transferivel e multifuncional de conhecimentos,
capacidade® atitudesindispensaveis realizacace desenvolvimentandividuais,
ainclusaosocialeao S Y LINHGoissaduropeia20045b). (1 Xl o]
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REFERENCIBE COMPETENCIBBAVE
DO ATENDIMENTO




SABEFSABER

Conhecimento

COMPETENCIAS
TECNICAS
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SABEFSER

Atitudes

SABERAZER

Habilidades

COMPETENCIAS
NO LOCAL DE
TRABALHO



GUIA DE COMPETENGOGXAVE PARA ATENDER COM QUALIDAD

SABER - SER
ATITUDES

* Assertividade

« Adoptabilidade/ Flexibilidade

+ Sensibilidode e Conscidncio
Cultural
o! Tolerdnola & Pressdo o

REFERENCIAL DE
COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO

COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO
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REFERENCIBE COMPETENCIBBAVE
DO ATENDIMENTO

1
COMPETENCIAS TECNICAS




COMPETENCIAS TECNICAS

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

CONHECIMENTOS
E EXPERIENCIA

ORIENTAGAO PARA O
SERVICO PUBLICO

ANALISE DA INFORMAGAO E
SENTIDO CRITICO

Capacidade para identificar,
interpretar e avaliar diferentes
tipos de dados, relaciona-los de
forma légica e com sentido
critico.

Capacidade para exercer a sua
atividade, respeitando os valores
e normas gerais do servigo
publico e do setor concreto em
que trabalha, prestando um
servigo de qualidade.

Capacidade para aplicar, de
forma adequada, os
conhecimentos e experiéncia
profissional essenciais para o
desempenho das suas tarefas e
atividades.

OTIMIZAGAO DE
RECURSOS

Capacidade para utilizar os
recursos e instrumentos de
trabalho de forma eficaz e
eficiente de modo a reduzir
custos e aumentar a
produtividade.
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SEGURANGA DA INFORMACAO
E PROTECAO DE DADOS

C idad 1 +

P

para i

regras de seguranca e de
tratamento de dados,
assegurando a preservacgao da
informacgé@o da organizagéo e
protecéo dos dados dos
cidadaos.
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COMPETENCIAS TECNICAS |

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

CONHECIMENTOS ORIENTAGAO PARA O ANALISE DA INFORMAGAO E OTIMIZAGAO DE SEGURANGA DA INFORMACAO

E EXPERIENCIA

Capacidade para aplicar, de
forma adequada, os
conhecimentos e experiéncia
profissional essenciais para o
desempenho das suas tarefas e
atividades.

* Aplica, adequadamente,
conhecimentos praticos e
profissionais necessarios as
exigéneias do poste de
trabalho;

* Emprega métodos e técnicas
de atendimento adequados a
cada situag@io e aos diferentes
perfis de cidad@os. Identifica e
utiliza os materiais,
instrumentos e equipamentos
apropriados aos diversos
procedimentos da sua
atividade;

* Preccupa-se em alargar os
seus conhecimentos e
experiéncia profissional para
melhor corresponder as
exigéncias do atendimento e
do(s) servigo(s) que presta.

SERVICO PUBLICO

Capacidade para exercer a sua
atividade, respeitando os valores
e normas gerais do servico
publico e do setor concreto em
que trabalha, prestando um
servigo de qualidade.

s Assume os valores e regras do
servigo, atuando com brio
profissional e encontrande
solugdes para a prestacéo do
melhor servigo publico;

* Tem, habitualmente, uma atitude
de disponibilidade para com os
diversos utentes do servigo e
procura responder as suas
solicitagBes e expetativas sempre
que possivel;

* No desempenho das suas
atividades, trata de forma justa e
imparcial todos os cidadaos,
utilizando as varias técnicas no
ambito da negociagdo, gestdo de
conflitos, inteligéncia emocional.

* Respeita critérios de
honestidade, integridade e
igualdade, assumindo a
responsabilidade dos seus ates e
do trabalho técnico desenvolvido.

SENTIDO CRITICO

Capacidade para identificar,
interpretar e avaliar diferentes

tipos de dados, relaciona-los de

forma légica e com sentido
critico.

Analisa de forma critica e
l6gica @ informagéo
necessaria & realizagéo das
suas tarefas e atividades ou
como suporte & tomada de
deciséio;

* Perante um problema analisa
os dados, pondera as diversas
alternativas de resposta e
propde solugdes em tempo
considerado atil;

* Recolhe e compara dados de
diferentes fontes,
identificande a infermagéo
relevante para a sua atividade;

* Analisa, interpreta e avalia a

credibilidade das fontes de

dados, informagées e

conteldos digitais.

RECURSOS

Capacidade para utilizar os
recursos e instrumentos de
trabalho de forma eficaz e
eficiente de modo a reduzir
custos e aumentar a
predutividade.

Utiliza os recursos e
instrumentos de trabalho,
digitais e outros, de forma
cotreta e adequada,
promovendo a redugéo de
desperdicios e de custos de
funcionamento:

Zela pela boa manutengéo e
conservagdo dos materiais e
equipamentos, respeitando as
regras e condigdes de
operacionalidade;

Propde medidas de
racionalizagdo, simplificagdo e
automatizagéo de processos e
procedimentos, com vista a
melhorar a produtividade dos
servigos;

Implementa procedimentes, a
nivel da sua atividade
individual, no sentido da
redugdio de desperdicios e de
gastos supérfluos.

E PROTECAO DE DADOS

Capacidade para implementar
regras de seguranca e de
tratamento de dados,
assegurando a preservagdo da
informac¢éao da organizagdo e
protecéo dos dados dos
cidadaos.

s Tem presente as regras legais
de protegéo de dados
pessoais;

s Compreende o valer da
informag&o constante das
bases de dados e dos eritérios
de confidencialidade,
integridade e autenticidade;

* Implementa regras de

seguranga quer na guarda de

documentos quer na utilizagéo
de passwaords;

N&o divulga a terceiros a

informagé&o a que acede no

exercicio da sua atividade
profissional.
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REFERENCIBE COMPETENCIBBAVE
DO ATENDIMENTO

1
COMPETENCIAS PESSOAIS
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