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Principios orientadores para o servigo ao cidadao

* Este projeto tem como finalidade transmitir, de
forma simples, os principios orientadores para o
servico ao cidadao.

* Pretende-se que estes conceitos, apreendidos
pelas trabalhadoras e trabalhadores da
administracao publica, atendedores ou que
venham a desempenhar essa funcao, potenciem
a orientacao permanente para o cidadao,
promovendo a criacao das respostas mais
adequadas.



Principios orientadores para o servigo ao cidadao

CANAIS DE ATENDIMENTO
smitir, de forma simples, PRINCiPIOS PARA O ATENDEDOR
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Principios orientadores para o servigo ao cidadao

RAPIDEZ E EFICACIA DO
ATENDIMENTO

Evitar as filas de espera ou demora no atendimento
telefonico; privilegiar o atendimento rapido e eficaz
de modo a encontrar ou encaminhar o cidadao para a
melhor solucao.

le, com respeito pelos

servico exclusivo dos cidadaos,
e o interesse publico
particulares.
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COMPETENCIA E RESPONSABILIDADE
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IGUALDADE

ar de forma a nao beneficiar ou prejudicar
qualquer cidadao em funcao da sua
ascendencia, sexo, raca, lingua, convicgoes
politicas, ideoldgicas ou religiosas, situagao

Mostrar profissionalismo e conhecimento;
conhecimentos transversais comuns a todos os
colaboradores; todo o atendimento deve ser efetuado
com respeito e com sentido de responsabilidade;
colocando a sua disponibilidade
e conhecimentos ao servigo do cidadao.
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economica ou condi¢ao social, tendo sempre
presente que todos os cidadaos sao iguais
perante a lei.

. /A

\
|
]
!




Principios orientadores para o servigo ao cidadao

LEALDADE E INTEGRIDADE

: Agir de forma leal, solidaria e cooperante; segundo
dar; dialogo préximo, cordial, critérios de honestidade pessoal
com o cidadao. e de integridade de carater.

CLAREZA E TRANSPARENCIA DA RO WALIDADE -‘
COMUNICACAO Agir com bom senso, prudéncia, moderagao
e tomar atitudes adequadas e coerentes, '
tendo em conta a relacdo de
proporcionalidade entre os meios utilizados e
a finalidade a ser alcancada, bem como as
circunstancias que envolvem a pratica do

ato. Exigir aos cidadaos apenas o
indispensavel a realizacao da atividade.

Esclarecer o cidadao de forma clara e
transparente, com linguagem ajustada as
caracteristicas do cidadao, de acordo com
0s principios da boa-fé e imparcialidade,
mostrando credibilidade e confianga.
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