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GUIA DE COMPETENCIAS-CHAVE PARA ATENDER COM QUALIDADE

@) oiETIVO
Construcdo de uma ferramenta que Referencial de Competéncias-Chave
facilite a identificagdo das competéncias do Atendimento

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

Questionario de Auto-avaliacao




@ PROCESSO DE CONSTRUCAO
DO REFERENCIAL

Framework de Competéncias do
Atendimento da Academia AMA /
Lojas de Cidadao.

Experiéncia de largos anos de Atendimento
e Formacao das varias Entidades Parceiras.

Competéncias do SIADAP.
Competéncias do Séc. XXI e da Era Digital.

Cédigo de Etica da Administracdo Publica.

GUIA DE COMPETENCIAS-CHAVE PARA ATENDER COM QUALIDADE

& PRINCiPIOS ORIENTADORES
<= DO REFERENCIAL

Adequacao e Relevanvia

Abertura e Flexibilidade

Articulagao e Complexidade
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Conceito de COMPETENCIA:

“Combinacao de capacidades, conhecimentos, aptiddes e atitudes apropriadas a
situacOes especificas, requerendo também ‘a disposicao para’ e ‘o saber como’
aprender”. (Comissao Europeia, 2004b) 8@

/)

Conceito de COMPETENCIA-CHAVE:

“Um conjunto articulado, transferivel e multifuncional de conhecimentos,

capacidades e atitudes indispensaveis a realizacdao e desenvolvimento individuais,

a inclusdo social e ao emprego”. (Comissdao Europeia, 2004b). 1 Xl o]
.@.
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REFERENCIAL DE COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO
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SABER-SABER SABER-SER SABER-FAZER
Conhecimento Atitudes Habilidades

COMPETENCIAS COMPETENCIAS
TECNICAS NO LOCAL DE

TRABALHO
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SABER - SER
ATITUDES

REFERENCIAL DE
COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO

COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO
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REFERENCIAL DE COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO

1
COMPETENCIAS TECNICAS




COMPETENCIAS TECNICAS

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

CONHECIMENTOS ORIENTAGAO PARA O ANALISE DA INFORMAGAO E
E EXPERIENCIA SERVICO PUBLICO SENTIDO CRITICO
Capacidade para aplicar, de Capacidade para exercer a sua Capacidade para identificar,
forma adequada, os atividade, respeitando os valores interpretar e avaliar diferentes
conhecimentos e experiéncia e normas gerais do servigo tipos de dados, relaciona-los de
profissional essenciais para o publico e do setor concreto em forma légica e com sentido
desempenho das suas tarefas e que trabalha, prestando um critico.
atividades. servigo de qualidade.

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
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.

ORIENTAGAO PARA O
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.

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.

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.

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
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.

SEGURANGA DA INFORMACAO
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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REFERENCIAL DE COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO

1
COMPETENCIAS PESSOAIS




COMPETENCIAS PESSOAIS

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

C dad
p

para P d
e integrar o contributo da sua
atividade e da sua atitude para
o funcionamento do servigo,
desempenhando as suas tarefas
e atividades de forma diligente

e disponivel.

Capacidade de atuar de modo
independente e proativo no seu dia a
dia profissional, de tomar iniciativas

face a probl e empenhar-se em

soluciona-los.
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Capacidade para interagir
adequad te com p com
diferentes caracteristicas e em
contextos sociais e profissionais
distintos, tendo uma atitude
facilitadora do relacionamento e
gerindo as dificuldades e eventuais
conflitos de forma ajustada.

idad. H Y 3 A
Cap de se aj a

L3

e a novos desafios profissionais e de

lidar com situag¢des de presséo e com

contrariedades de forma adequada e
profissional.




ATITUDES

COMPETENCIAS PESSOAIS

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

d

Capacidade para compr
e integrar o contributo da sua
atividade e da sua atitude para
o funcionamento do servigo,
desempenhando as suas tarefas
e atividades de forma diligente
e disponivel.

Compreende a importéncia da sua
fung@o e da sua atitude para o
funcionamente do servigo e procura
responder as solicitagées que lhe
stio colocadas com assertividade;
Responde com prontidéo e
disponibilidade &s exigéncias
profissionais;

E cumpridor das regras e executa @
sua atividade com profissionalismo;
Trata a informag&o a que tem
acesso, de acordo com as regras
juridicas, éticas e deontolégicas do
servigo.

Capacidade de atuar de modo
independente e proativo no seu diaa

dia profissional, de tomar iniciativas
ki [N

face a pr e emp se em

soluciona-los.

* Tem habitualmente uma postura ativa
e dinadmica, respondendo as
solicitages e desafios profissionais;

* Concretiza de forma auténoma e
diligente as atividades que lhe séo
atribuidas;

* Toma a iniciativa para a resolugéo de
problemas que surgem no &mbite da
sua atividade;

* Procura solugdes alternativas para a
resolugéio dos problemas
profissionais.
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Capacidade para interagir
adequad te com p com
diferentes caracteristicas e em
contextos sociais e profissionais
distintos, tendo uma atitude
facilitadora do relacionamento e
gerindo as dificuldades e eventuais
conflitos de forma ajustada.

* Tem um frato cordial e afavel com
colegas, superiores e os diversos
utentes do servigo;

¢ Trabalha com pessoas com diferentes
caracteristicas;

s Resolve com corregéio os potenciais
conflitos, utilizando estratégias que
revelam bom senso e respeito pelos
ocutros;

* Denota autoconfianca nos
relacionamentos e integra-se
adequadamente em varios contextos
socioprofissionais.

Capacidade de se ajustar a dang

e a novos desafios profissionais e de
lidar com situag¢des de presséo e com
contrariedades de forma adequada e

profissional.

* Reage de forma positiva as mudangas,
adaptando-se a novos contextos
profissionais e mantendo um
desempenho eficiente;

* Encara a diversidade de tarefas como
uma oportunidade de evolugéo e
desenveolvimento pessoal e profissional;

* Reconhece habitualmente os seus
pontos fracos e as suas necessidades
de desenvolvimento e age no sentido da
sua melhoria;

s Perante situagdes dificeis mantém
normalmente o controlo emocional e
discernimento profissional e aceita as
criticas e contrariedades.
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REFERENCIAL DE COMPETENCIAS-CHAVE
DO ATENDIMENTO

COMPETENCIAS NO
LOCAL DE TRABALHO




SABER - FAZER
HABILIDADES
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COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO

COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

COMUNICACAO TRABALHO DE EQUIPA ORGANIZACAO REALIZACAO E ORIENTACAO
E COOPERAGCAO E METODO DE TRABALHO PARA RESULTADOS
Capacidade para tr itir Capacidade para se integrar em Capacidade para organizar as suas Capacidade para etizar com
informagé@o com clareza e equipas de trabalho e cooperar com tarefas e atividades, definir eficacia e eficiéncia os objetivos do
precisao e adaptar a linguagem outros de forma ativa. prioridades e realiza-las de forma servigo e as tarefas que lhe séo
aos diversos tipos de metédica. solicitadas.

interlocutores.




SABER - FAZER
HABILIDADES.
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COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO

COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRABALHO

COMPORTAMENTOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

COMUNICACAO TRABALHO DE EQUIPA ORGANIZACAO REALIZAGAO E ORIENTAGAO
E COOPERAGAO E METODO DE TRABALHO PARA RESULTADOS
Capacidade para tr itir Capacidade para se integrar em Capacidade para organizar as suas Capacidade para concretizar com
informacdo com clareza e equipas de trabalho e cooperar com tarefas e atividades, definir eficacia e eficiéncia os objetivos do
precisdo e adaptar a linguagem outros de forma ativa. prioridades e realiza-las de forma servigo e as tarefas que lhe sé@o
aos diversos tipos de metédica. solicitadas.

interlocutores.

» Expressa-se oralmente de forma * Integra-se bem em equipas de * Verifica, previamente, as condigées * Realiza com empenhe as tarefas que
clara e precisa, aplicando técnicas trabalho, dentro e fora do seu necessdrias a realizagéio das Ihe sd@o distribuidas, compromete-se
de empatia e escuta ativa; contexto habitual; tarefas; com os objetivos e é perseverante na
* Presta informagdes e esclarecimentos * Tem habitualmente uma atitude * Respeita o planeamento do trabalho resolug@o dos problemas e dificuldades
sobre as matérias do servigo, colaborante nas equipas de trabalhe e executa as suas tarefas e e no alcangar das metas;
presencialmente ou através de outros em que participa, quer atividades com vista ao * Estabelece normalmente prioridades na
meios de comunicagdo, com exatidéo presencialmente quer através de cumprimento das metas e prazos, sua agdio, centrando-se nas atividades
e objetividade; ferramentas e tecnologias digitais; reconhecendo o que é prioritario e com maior valor para o servigo;
+ Adapta a linguagem aos diversos * Partilha informagées e urgente, e realizando o trabalho de * Gere adequadamente o seu tempo de
tipos de interlocutores; conhecimentos com os colegas e acordo com esses critérios; trabalho, preocupando-se em cumprir
* Demonstra respeito pelas opinides disponibiliza-se para os apoiar, * Mantém o local de trabalho os prazos estipulados para as diferentes
alheias ouvindo-as com atengéio e quando solicitado; organizado, bem como os diversos atividades;
valoriza os seus contributos. * Contribui para o desenvolvimento ou produtos e materiais que utiliza; + |dentifica o seu gap de competéncias,
manutengé@o de um bom ambiente de * Conhece e respeita as regras e aos varios niveis (pessoal, técnico e
trabalho e fortalecimento do espirito normas especificas da sua digital), procura oportunidades de
de grupo. organizagéo e do seu local de (aute)formagéo e de se manter
trabalho, incluindo as referentes as atualizado, incluindo com a evolugdo
condicBes de higiene, seguranca e digital, para melhor garantia des
sadde no trabalho. resultados esperados.

(T
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QUESTIONARIO DE AUTO-AVALIACAO
N
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@ OBIJETIVO

Esta ferramenta visa apoiar os COLABORATIVO
trabalhadores da Administracao

Publica que asseguram o QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGCAO

DE COMPETENCIAS-CHAVE PARA O ATENDIMENTO

atendimento ao publico:

* Na sua autoavaliacao;

* Na identificacao das
competéncias que devem deter
ao nivel das competéncias
técnicas, pessoais e no local de
trabalho;

* Nas areas a desenvolver e

melhorar no futuro.
As respostas ao questionario sao individuais e confidenciais.
O tempo previsto de resposta é de 8 a 10 minutos.
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SUGESTOES DE MICROLEARNING
PARA O DESENVOLVIMENTO DE
COMPETENCIAS-CHAVE
PARA O ATENDIMENTO




PROGRAMA MICROLEARNING

COMPETENCIAS CHAVE PARA ATENDIMENTO

ATENDIMENTO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA - PRINCIPIOS E REGRAS BASE

Atendimento ao
publico - Conceitos
gerais

Atendimento na
Administragdo Publica

Atendimento ao
publico - Fases do
atendimento

Atender com
inteligéncia emocional

Tratamento de
reclamagdes e gestdo
de conflitos no
atendimento

Atender com
escuta ativa

Atendimento da pessoa
com deficiéncia

Queixa por
discriminagdo

Principios fundamentais
no atendimento ao
publico

A comunicagdo no
atendimento: Comunicagdo
verbal e ndo verbal

Atender diferentes
tipos de cidad&os
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[ 1]
COLABGRATIVG

PROGRAMA DE MICROLEARNING
SOBRE COMPETENCIAS CHAVE PARA
ATENDIMENTO

MARGO - MAIO 2021

ATENDIMENTO POR CANAIS DE RELACIONAMENTO

® ®

Competéncias chave
do atendimento

Competéncias base
no atendimento

presencial telefénico

Boas praticas no
. Atender no
atendimento em :
canal email

suporte digital

O

Atender através de
videochamadas

tito dos

ENTIDADES PARCEIRAS: aITRaLé
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ONDE SE PODE ENCONTRAR
ESTAS FERRAMENTAS
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PORTAL COLABORATIVO DO PTC PORTAL DA BUSSOLA

https://www.colaboraap.gov.pt/ https://bussola.gov.pt/
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A EQUIPA DO PROJETO AGRADECE A TODOS OS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO DAS ENTIDADES PARCEIRAS QUE
TESTARAM E DERAM SUGESTOES DE MELHORIA AO QUESTIONARIO DE AUTOAVALIAGAO

Profissionais de Atendimento da

Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, I.P. (AMA, I.P.)

Anabela Matos, Loja de Cidaddo de Esmoriz | Dina Branco, Loja de Cidaddo de Braga | Cristina Carvalho, Centro de Contacto | Cldudia Pino, Loja de Cidadéo de Aveiro |
Maria Aldina Correia, Loja de Cidadéo de Viseu | Miguel Brito, Loja de Cidadéo de Tavira / Miguel Oliveira, Loja de Cidadéo de Braga / Vanda Pereira, Centro de Contacto

Profissionais de Atendimento do

Instituto dos Registos e Notariado, I.P. (IRN, I.P.)

Augusto Joaquim Pires, Espago Registos Lisboa Benfica | Estela Cristina dos Reis Afonso Rossas, Espago Registos Lisboa EXPO | Herminia Lopes, Registo Nacional de
Pessoas Coletivas | Mdrio Ortet de Barros, Registo Nacional de Pessoas Coletivas | Maria Teresa Henriques, Departamento Identificacdo Civil [Mafalda Antunes,
Departamento de Identificagdo Civil | Teresa Maria Almendra Pinheiro Lacerda, Espago Registos Lisboa EXPO [Susana Ferreira, Registo Nacional de Pessoas Coletivas

Profissionais de Atendimento do
Instituto da Seguranga Social, I.P. (ISS, I.P.)
Luisa Fonseca, Servigo de atendimento de Valongo | Cristina Costa, Linha Seguranga Social | Nuno Preto, Equipa da Qualidade

Profissionais de Atendimento do
Instituto Politécnico de Portalegre
Ana Ventura, Servigos Académicos | Antdnio Ventura, Tesoureiro dos Servigcos de Acdo Social | Isabel Mourato, Gabinete de Avaliagdo da Qualidade

Profissionais de Atendimento da

Secretaria-Geral da Presidéncia de Conselho de Ministros (SGPCM)

Maria Jodo Lopes, Divisdo de Relagcées Pubicas e Apoio ao Conselho de Ministros | Marinela Gil, Divisdo de Rela¢des Pubicas e Apoio ao Conselho de Ministros | Paulo
Silva, Divisdo de Relagbes Pubicas e Apoio ao Conselho de Ministros

ENTIDADES PARCEIRAS: QNI e e 4 OE porTaLEcRE
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Isabel Tadeu| SGPCM

CARINA AMERICO | AMA

carina.americo@ama.pt
https://academia.ama.gov.pt/

Joaquim Mourato| IPP

Maria José Freire | ISS

OBRIGADA

Vanda Mota| IRN
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