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Resumo

O Trabalho de Projeto que agora se apresenta foi desenvolvido no ambito da
Unidade Curricular de Estagio/Trabalho de Projeto da Licenciatura em Secretariado,
da Escola Superior de Educacao (ESE) do Instituto Politécnico de Castelo Branco
(IPCB).

Constituindo-se como um estudo de natureza tedrico-pratica, que descreve e reflete
sobre as atividades realizadas e sua base técnico-cientifica, o presente trabalho,
realizado em substituicdo do Estagio, tem como base a atividade profissional
desenvolvida pelo estudante Paulo Rodrigues no Espaco Cidadao da Loja do Cidadao
de Castelo Branco, na area de atendimento e apoio ao cidadao, desde 2022 até ao
presente, e foi realizado sob a supervisao da Prof.2 Virginia Maria da Silva Brunheta da
Unidade Técnico-Cientifica de Ciéncias Sociais e Humanas da Escola Superior de
Educacao do Instituto Politécnico de Castelo Branco.

Este Trabalho foi elaborado em consonadncia com as orientacdes definidas no
Regulamento de Estagio/Trabalho de Projeto da Licenciatura em Secretariado da
Escola Superior de Educagdo de Castelo Branco e a sua estrutura é apresentada em
seguida.

Com o intuito de contextualizar e fundamentar teoricamente as tarefas e atividades
desenvolvidas, inicia-se este Trabalho de Projeto com uma fundamentacdo tedrica
baseada em pesquisas realizadas em bibliografia e webgrafia da area e em contetidos
adquiridos nas Unidades Curriculares da Licenciatura.

No segundo capitulo, apresenta-se a caracterizacdo da Instituicao onde o estudante
desenvolve a sua atividade profissional, a Loja do Cidadao de Castelo Branco, e da
seccdo especifica onde esté integrado. E também feita uma breve caracterizagio das
instituicdes que prestam servigos na Loja do Cidadao.

No terceiro capitulo, sdo apresentadas e descritas detalhadamente as tarefas
realizadas ao longo do periodo ja referido, nomeadamente a aquisi¢do da Chave Mdvel
Digital e respetiva assinatura, alteragdes/confirmac¢des de morada; renovacgdo da carta
de conducdo para cidadaos nacionais; obtencao do Registo Criminal para cidadaos
nacionais e estrangeiros; envio de faturas de saude para o sistema de saude ADSE;
consultas no portal da Caixa Geral de Aposenta¢des (CGA), entre outras.

No quarto capitulo, é feita uma analise reflexiva sobre os saberes e competéncias
adquiridos ao longo da Licenciatura em Secretariado mobilizados na execuc¢ao das
atividades profissionais, apresentando os resultados deste periodo de realizagdo de
Trabalho de Projeto e da importancia que este aportou enquanto profissional de
secretariado, permitindo aplicar e repensar os conhecimentos e as técnicas adquiridos
ao longo dos trés anos da Licenciatura.
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A finalizar este Trabalho de Projeto, apresenta-se a conclusao e as referéncias
bibliograficas.

Palavras-chave

Profissional de Secretariado; Loja do Cidaddo; Ferramentas informaticas;
Atendimento; Linguas estrangeiras



Abstract

The report presented here was developed within the framework of the
internship/project work course of the Bachelor's Degree in Secretarial Studies at the
School of Education of the Polytechnic Institute of Castelo Branco.

As a study of a theoretical-practical nature, which describes and reflects on the
activities and work methodologies applied from a technical and scientific point of view,
this work, carried out in place of the internship, is based on the professional activity
carried out by student Paulo Rodrigues at the Citizen's Space of the Castelo Branco
Citizen's Centre, in the area of customer service and support, from 2022 to the present.

In total, the Project Work lasted approximately 600 hours, carried out in a
professional setting, starting on the first day of the second semester (12 February
2024) of the 2023 /2024 academic year and ending on 24 May 2024.

It was carried out under the supervision of Prof Virginia Maria da Silva Brunheta
from the Technical-Scientific Unit of Social and Human Sciences at the School of
Education of the Castelo Branco Polytechnic Institute.

This work was prepared in line with the rules set out in the Internship/Project
Work Regulations for the Degree in Secretarial Studies at the Castelo Branco School of
Education and its structure is presented below.

In order to contextualise and provide a theoretical basis for the work and activities
carried out, this project begins with a theoretical-methodological foundation based on
research into bibliographies and websites in the field.

The second chapter presents a characterisation of the institution where the student
carries out his professional activity, the Castelo Branco Citizen's Space, and the specific
section where he works.

There is also a brief characterisation of the institutions that provide services at the
Citizen's Center.

The third chapter presents and describes in detail the tasks carried out over the
aforementioned period, namely the acquisition of the Digital Mobile Key and respective
signature, address changes/confirmations ; renewing driving licences for nationals ;
obtaining Criminal Records for nationals and foreigners ; sending health invoices to the
ADSE health system ; consulting the Caixa Geral de Aposentagdes (CGA) portal, among
others.

In the fourth chapter, a reflective analyses is made of the knowledge and abilities
acquired during the secretarial degree, mobilised in the execution of professional
activities, presenting the results of this period of project work and the importance it
has contributed as a secretarial professional, making it possible to apply and rethink
the knowledge, techniques and methodologies acquired during the three years of the
degree.
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The conclusion, bibliography, appendices and annexes conclude this project.

Keywords

Secretariat Professional; Citizen's Centre; Informatics tools; Customer service;
International languages
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Trabalho de Projeto em Secretariado

Introducao

No ambito da Unidade Curricular de Estagio/Trabalho de Projeto da Licenciatura
em Secretariado, da Escola Superior de Educacdo (ESE) do Instituto Politécnico de
Castelo Branco (IPCB), foi realizado o presente Trabalho de Projeto (TP) referente as
atividades profissionais desenvolvidas pelo aluno Paulo Rodrigues no Espago Cidaddo
(EC) da Loja do Cidadao de Castelo Branco, durante o periodo de 1 ano e 8 meses. A
supervisora deste Trabalho foi a Prof.2 Virginia Maria da Silva Brunheta, da Unidade
Técnico-Cientifica de Ciéncias Sociais e Humanas da ESE.

Este Trabalho de Projeto foi elaborado de acordo com as orientagdes definidas no
Regulamento de Estagio/Trabalho de Projeto da Licenciatura em Secretariado da ESE
e estd estruturado da forma descrita em seguida.

No primeiro capitulo é apresentada uma fundamentacao tedrica referente ao perfil
do profissional de secretariado, a comunica¢do organizacional e as principais
atividades desenvolvidas pelo estudante na area do secretariado.

No segundo capitulo é apresentada a caracterizacdo da Loja do Cidadao, da
instituicdo Camara Municipal de Castelo Branco (CMCB), nomeadamente uma breve
nota historica sobre a Cidade de Castelo Branco, e também da Agéncia para a
Modernizacdo Administrativa (AMA), entidade que gere todas as Lojas do Cidadao do
pais, assim como todas as entidades que fazem parte do Catalogo de Servicos do Espago
Cidadao, bem como as atividades desenvolvidas nestes espacos de trabalho.

No terceiro capitulo, sdo apresentadas e descritas detalhadamente todas as tarefas
realizadas no posto de trabalho do estudante, a Loja do Cidadao (LC).

No quarto capitulo deste TP, é apresentada uma reflexdo sobre os saberes e
competéncias, e € feito o balango de todo este trajeto do Trabalho de Projeto.

O Trabalho de Projeto termina com uma conclusdo, seguida das referéncias
bibliograficas.



Paulo Jorge Rijo de Campos Rodrigues

1. FUNDAMENTOS TEORICOS DO TRABALHO

O secretariado é uma area profissional que envolve a prestacao de apoio
administrativo e organizacional a executivos, equipas ou organizacdes. A
fundamentacdo tedrica do secretariado abrange diversas disciplinas e conceitos
relacionados com a gestdo, a comunica¢do, a administracdo e o comportamento
organizacional.

Seguidamente, serdao destacadas algumas areas de conhecimento que sao
relevantes para a fundamentacao teérica do TP que se desenvolveu.

1.1 Perfil do Profissional de Secretariado

A profissdo de secretariado muito tem evoluido ao longo dos anos, acompanhando
o desenvolvimento da sociedade. Com o passar do tempo, assim como as organizacoes,
muitas profissdes evoluiram e outras foram criadas. Os profissionais de secretariado
deram lugar, ou transformaram-se, no brago direito da direcdo e da gestdo
administrativa, desempenhando fungoes e habilidades cada vez mais complexas. Como
referem Ribeiro et al (2020), a presenca destes profissionais potencia largamente o
bom funcionamento das organizagdes. O seu trabalho e importancia muitas vezes sao
invisiveis, mas sio essenciais.

Ribeiro et al. (2020), fazendo referéncia a Internacional Management Assistants
(IMA), apresentam uma ideia da fun¢ao de Secretarios:

De acordo com a associa¢do de International Management Assistants (IMA),
inicialmente designada por European Association for Professional Secretaries,
a funcao primordial dos secretarios e assessores é a de apoiar os executivos no
desempenho das suas fun¢oes e em especial nos seus processos de tomada de

decisao, (IMA, 2018, citado por Ribeiro et al, 2020).

Para melhor se compreender o papel do Secretdrio contemporaneo, e a sua
importancia nas organizac¢des, analisou-se a definicao apresentada por Marques dos
Santos (2021, pp.13-14):

o secretario contemporaneo sera o profissional que desenvolve a sua atividade
na area do apoio administrativo e da assessoria direta e que se pauta pela

eficiéncia, pela compreensdo e visdo sistémica da organizacdo onde
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desempenha a sua atividade e que contribui de forma proativa e assertiva para

a consecucdo dos objetivos e metas organizacionais.

Para os autores supramencionados, o profissional de secretariado é um elemento
fundamental dentro das organizacgdes, que, pela flexibilidade do seu perfil ou pelas suas
atribui¢des, tem demonstrado competéncias técnicas e humanas. Este profissional
necessita de estar apto a responder ao que as organizagdes esperam e necessitam neste
mercado competitivo e globalizado.

Como ja referido, a funcao de secretariado sofreu grandes altera¢des nos ultimos
anos, o que levou a uma maior adaptag¢do das competéncias do profissional ao meio em
que se insere. Esta funcdo abrange muitas areas de apoio direto e indireto. Exige ndo
s6 uma formacao adequada e aprofundada na area cientifica, técnica e profissional, mas
também uma atualizacao constante. (Ribeiro, Guardado, & Calvao, 2020).

0 mundo do trabalho, como o conhecemos hoje, globalizado e competitivo, exige
que as organizacdes se adaptem e procurem constantemente novas formas de
trabalhar. Com efeito, os profissionais, em geral, e os profissionais de secretariado,
especificamente, tém de saber responder a essas mudancgas.

Paralelamente e segundo Ribeiro et al. (2020), o ensino superior em Secretariado
tem vindo a adquirir um carater mais transversal, procurando adaptar-se as exigéncias
de um mercado em expansao. As Instituicoes de Ensino Superior tém sido desafiadas a
promover constantes processos de ensino e aprendizagem voltados cada vez mais para
a pratica. As areas de formacao basica mais relevantes estdo ligadas a producao e
gestao de documentos e informacdo, competéncias de comunicacao.

O secretario €, muitas vezes, o anfitrido da instituicao. Como encontramos nos
trabalhos das autoras (Ibidem), os atributos mais importantes para alguém nesta
posicao sao o equilibrio, a discricao e a diplomacia. Um profissional de secretariado
deve ser proativo, estar sempre atento e ouvir atentamente os outros. As suas tarefas
devem ser concluidas antes do prazo, pois esta posicao exige um alto padrdo de
desempenho e compromisso.

Borges (2015) refere que a atuacao do profissional de secretariado tem vindo a
evoluir no sentido de um aumento das fungdes executivas, deixando para tras fungoes
de cariz mais operacional.

Independentemente do seu porte, as empresas entenderam a vantagem de oferecer
aos seus colaboradores e parceiros solu¢des para a partilha de informacgoes.

As ferramentas multifuncionais como por exemplo os softwares de gestdo de
agenda e tarefas e os sistemas de gestdo de documentos e comunicacdo permitem
introduzir novas formas de gestdo nas empresas, e motivam os secretarios a aproveitar
ao maximo as suas proprias potencialidades e competéncias. Por serem aceites por
funcionarios dos mais diversos setores, as estruturas empresariais reconhecem a



Paulo Jorge Rijo de Campos Rodrigues

vantagem desses instrumentos. A partilha de pontos de vista e a troca de documentos
sdo atualmente as principais utilizagdes dos instrumentos colaborativos. (Borges,
2015)

A proficiéncia na lingua materna facilita a aquisicao e o aperfeicoamento de linguas
estrangeiras, indispensaveis no universo global em que vivemos.

A compreensdao de alguns principios comportamentais dos interlocutores
estrangeiros é considerada um requisito necessario para a conquista dos objetivos
empresariais a nivel global. Por estes motivos, é fundamental que o profissional de
secretariado seja proficiente na lingua materna e tenha o dominio de linguas
estrangeiras.

Como referem Ribeiro et al. (2020), ao profissional de secretariado sdo também
exigidos conhecimentos de normas de conhecimento empresarial, contabilidade e
gestdo, comunica¢do interpessoal nas organizacbes e dominio dos principios
interculturais. As competéncias interculturais, ao permitirem a gestao da diversidade,
visam reforcar sinergias e complementaridades nas equipas de trabalho. A
competéncia intercultural permite ao profissional de secretariado explicar os
principios pelos quais se rege a conduta da sua empresa.

De acordo com os mesmos autores, no quadro europeu das qualificacoes, a
“competéncia” é a capacidade comprovada de utilizar o conhecimento, as aptiddes e as
capacidades pessoais, sociais e/ou metodolégicas, em situacdes profissionais ou em
contextos de estudo e para efeitos de desenvolvimento profissional e/ou pessoal. No
ambito do Quadro Europeu de Qualificacdes, descreve-se a competéncia em termos de
responsabilidade e autonomia (Comissao Europeia, 2009, p. 11, citado por Ibidem, p.9).

As competéncias interculturais, baseadas na aprendizagem e no esfor¢o de
compreensao, permitem o reconhecimento do outro na sua alteridade.

Ao profissional de secretariado sao também exigidas competéncias tecnoldgicas,
como referem Ribeiro et al. (2020), sendo dada preferéncia as que exijam o
conhecimento de programas especificos que permitam comunicar, como, por exemplo,
- Skype, Google+, Hangouts, SharePoint.

As mesmas autoras mencionam que a dindmica das organizacdes recomenda que o
secretario demonstre capacidade de trabalho em equipa. Outros requisitos serdo
motivacdo, sentido relacional (saber ouvir e comunicar), ter sentido de
responsabilidade e diplomacia.

Uma missao pode apresentar-se, desde o inicio, como irrealizavel, talvez porque o
realizador ainda ndo a tenha realizado. Ser proativo é o melhor caminho para a
realizacdo de um projeto. Se o pedido de uma nova tarefa parece pouco atrativo, aceita-
lo ndo é apenas um sinal de boa vontade para com o superior hierarquico, mas também
de compromisso e perseveranca, e a prova de que existe realmente o empenho na
missdo a cumprir. (Ribeiro, Guardado, & Calvao, 2020)
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Um profissional de secretariado competente deve ter conhecimento do mundo dos
negoécios e da cultura da empresa onde trabalha, ou vai trabalhar. Conhecer a cultura
da empresa permite ter uma visdo, e um conhecimento profundo do que é a
organizacdo. (Marques dos Santos, 2021).

Para Halice, Yilmaz e Kasimoglu (2012), os profissionais de Secretariado, além de
conhecerem a area de negocios dos seus gerentes, desempenham um importante papel
na comunicacdo, tornando-se elementos fundamentais na administracdo (Todorov,
Kniess, & Chaves, 2013, p. 191, citado por Ribeiro et al. (2020).

O profissional de secretariado tem, cada vez mais, funcdes mais diversificadas e
maior responsabilidade. Cada vez mais complexa e ancorada em especializagdes, a
profissdo exige um aumento de qualificacdes. O antigo status de especialista em
procedimentos e praticas administrativas, automacdo de escritério e uso de
equipamentos de escritério é reforcado pelas inovacoes tecnoldgicas. (Ribeiro,
Guardado, & Calvao, 2020)

1.2 Comunicacao Organizacional

O conceito de Comunica¢ao Organizacional comporta consigo diversas abordagens
tedricas, engloba todas as formas de comunicagdo possiveis de existir numa
organizacdo, para que possa interagir com os seus publicos internos e externos e seja
responsavel pela gestdo de comportamentos e agdes dirigidos a esses mesmos
publicos, isto é feita, de uma maneira eficaz e capaz de gerar resultados. (Ribeiro, 2008,
p. 8).

Baseando-nos em Ribeiro (2008, p.7), este defende que a comunicagao
organizacional é uma componente fundamental para a eficiéncia e eficacia, sendo que
a eficacia é considerada a capacidade de um individuo para produzir resultados
responsavelmente, e a eficiéncia é a capacidade potencial que tém os sistemas, simples
ou complexos, para produzir resultados.

Segundo andlise de Kunsch (2003), a comunica¢do organizacional apresenta
diferentes modalidades que permeiam as suas atividades: a comunicagao institucional,
a comunicacao mercadologica a comunicac¢do interna e a comunica¢do administrativa.
Sob essa perspetiva pressupde uma junc¢do "estas comunica¢des formam uma mix, o
composto da comunicacdo organizacional” (idem, p.150). Neste ambito, surge a
necessidade de a comunicacao ser pensada de forma integrada e como uma ferramenta
estratégica pelas organizacdes.

1.2.1 Comunicacao interna e Comunicacao externa

De modo mais sintético, poderiamos subdividir a comunicac¢do organizacional em
dois subdominios: a comunicagdo externa (dirigida aos publicos externos da
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organiza¢do) e a comunicagdo interna (dirigida aos seus publicos internos). Na
primeira, estariam englobadas aquelas que Kunsch define como institucional e
mercadolégica, e na segunda estariam as que designam por interna e administrativa.

Relembrando que as organiza¢des sdo formadas por seres humanos, em varios
contextos (social, cultural, politico, econémico), estas visam atingir os seus objetivos,
através de processos de relacdo entre os individuos.

Dionisio (2004, cit. In Baptista, 2009) refere que “a organizacdo tem de saber
motivar e envolver o publico interno, para obter sucesso ao nivel do seu publico
externo. Os publicos internos sdo um meio de divulgacdo externa da imagem da
organizacdo, podendo atingir essa utilidade pela negativa se ndo forem envolvidos”. A
congruéncia entre a comunicacgao interna e externa é fundamental para que se adquira
uma comunicagao eficaz, ou seja, os colaboradores devem estar informados sobre os
fatores que acontecem no meio externo e interno e esta devera ser vista como uma
estratégia de investimento e ndo como um acréscimo de custos.

Silva et al. (2009) investigaram a importancia da comunicacdo interna para o bom
desempenho organizacional e na consolidagdo do sucesso de uma empresa.
Verificaram que num mercado totalmente competitivo e permeado por transformacgoes
constantes, sdo cada vez mais as organiza¢des que necessitam de identificar fatores
onde sejam eficientes.

Uma comunicagdo interna eficaz reduz o esforco dispensado em conflitos que sdo
muitas vezes derivados da falta de informacdo, aumenta consigo a produtividade
através da capacitagdo proporcionando uma satisfacao continua, que melhora a relagao
entre os individuos e as organizacdes para construir relacionamentos duradouros
poupando-se tempo e dinheiro.
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1.2.2 Comunicacao ascendente e Comunicacao descendente

Conhecer os diferentes tipos de comunica¢do organizacional e saber utiliza-los de
forma adequada é essencial para garantir uma comunicac¢ao eficaz e uma boa relacao
entre os colaboradores e a empresa. Como tal, existe também a comunicacdo
ascendente e a comunicacdo descendente.

Pode-se entdo dizer que a comunicacdo ascendente é aquela que parte dos
subordinados para os superiores hierarquicos, sendo utilizada para transmitir
sugestdes, criticas e problemas. E importante que a comunicacdo ascendente seja
valorizada e incentivada pela empresa, para que os colaboradores se sintam ouvidos,
valorizados, contribuindo para a melhoria continua da empresa.

J& a comunicacdo descendente vem de cima para baixo, ou seja, dos superiores
hierarquicos para os subordinados, sendo utilizada para transmitir diretrizes, metas e
feedbacks. E importante que a comunicacio descendente seja clara, objetiva e
motivadora, para que os colaboradores entendam as expectativas da empresa.

1.3 Atendimento

0 atendimento é uma funcao complexa que pode incluir papéis administrativos, de
marketing e comerciais, envolvendo diversos colaboradores da organizagdo em
diferentes contextos para atender as necessidades do publico-alvo.

0 atendimento, pode ocorrer de forma presencial, por telefone, por correio
eletrénico através por exemplo de email ou internet, e envolve varios niveis dentro da
organizacdo, ndo se limitando apenas aos colaboradores que estdo na linha da frente e
tém contacto direto com o publico. E importante reconhecer que a tarefa de
atendimento resulta de processos multifacetados que ocorrem no contexto
organizacional e englobam todas as atividades da empresa, culminando no servico
direto prestado aos clientes. Portanto, os colaboradores devem ter conhecimento
sobre:

o Utilizacdo das regras de atendimento estabelecidas pela organizagdo, tanto no
acolhimento quanto na despedida;

e Comunicacdo e fornecimento de informacdes;
e Encaminhamento adequado de assuntos ou telefonemas;
o Triagem e classificacdo de diversas situacdes;
e Previsdo do grau de prioridade dos assuntos;

e (Criacao de sensag0es positivas nos interlocutores.

Garantir uma experiéncia positiva ao cliente por meio de um atendimento eficiente
e bem-sucedido é essencial para o sucesso da organizagao.
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Ainda seguindo as ideias de Moreira (2014), o profissional de secretariado deve
estar comprometido em fornecer atendimento excecional ao cliente, compreendendo
que cada interacgao se reflete diretamente na imagem e reputacao da organizacdo. De
igual modo, deve procurar superar as expectativas dos clientes, com o objetivo de
alcancar a sua plena satisfacdo. Acredita-se que a qualidade e a exceléncia no
atendimento sao fundamentais para conquistar a fidelidade dos clientes e tornar a
organizacao competitiva.

7

O “bom atendimento” é aquele que procura verdadeiramente atender as
expectativas do publico. E bom ter em mente que ele &, antes de tudo, a razdo do
trabalho do profissional de secretariado. Atender é dar aten¢do a um problema ou
necessidade de um cidadao, dedicando-lhe algum do seu tempo no sentido de dar
resposta a sua solicitacao.

Para um bom atendimento devemos considerar algumas das suas “virtudes”, pois
ajudam a que o atendimento seja bem-sucedido e que a palavra “queixa” seja somente
um vocabulo (Marques dos Santos, 2021).

e

Habilidades

Figura 1 - CHA (Conhecimento/Habilidades/Atitudes)

Fonte: https://twygo.com/blog/o-que-sao-competencias/

7

Silva (2020) diz que uma competéncia é mais do que apenas CHA!, envolve a
capacidade de atender a exigéncias complexas, utilizando e mobilizando recursos, num
contexto particular. As competéncias, portanto, podem incorporar uma habilidade,
mas sdo mais do que isso. Em geral, aqueles que possuem essas competéncias
conseguem empregos com mais rapidez e facilidade.

1 Conhecimentos, habilidades e atitudes
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A competéncia pode, assim, ser definida como a capacidade de atingir os resultados
desejados, com o menor uso de recursos, incluindo, entre estes, o tempo. Na
competéncia deste século, o CHA torna-se CHAVEL

Fleury (2002) define competéncia como conhecimentos, habilidades e atitudes que
beneficiam uma alta performance “o conceito de competéncia é pensado como o
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que justificam uma alta
performance, acreditando-se que as melhores performances estdo fundamentadas na
inteligéncia e na personalidade das pessoas”. (FLEURY, 2002 p. 53, citado por Ferreira
de Moraes (2016).

CoNHECIMENTO

HAaBiLIDADES ENTORNO

ATiTupes ¢ ©© VALORES

Figura 2 - CHAVE (Conhecimento/Habilidade/Atitude/Valores/Encontros)

Fonte: https://ptlinkedin.com/pulse/chave-o-conceito-ampliado-nas-
organiza%C3%A7%C3%B5es-vagner-ferreira-moraes?

1.3.1 Cliente interno/ Cliente externo

Moreira (2014, pp.29-31) alega que os clientes internos sdo todas as pessoas
envolvidas na atividade da organizacdo, tanto a montante quanto a jusante, que
solicitam ou recebem um trabalho concluido. E destacada a complexidade de conhecer
e compreender as diferentes pessoas num ambiente de trabalho.

Seguimos Moreira (2014), quando refere que, ao entender os proprios valores,
interesses e personalidades, podemos ter uma melhor compreensdo das outras
pessoas, permitindo agir com empatia e interagir com sucesso, tanto na vida pessoal

1 Conhecimentos, habilidades, atitudes, valores e [entorno] contexto

Fonte: https://twygo.com/blog/o-que-sao-competencias/

2 Fonte: https://pt.linkedin.com/pulse/chave-o-conceito-ampliado-nas-organiza%C3%A7%C3%B5es-
vagner-ferreira-moraes
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quanto profissional. As relagdes com colegas e hierarquias sao consideradas mais
proximas do que com os clientes externos, e é enfatizada a importancia de conhecer e
adotar condutas que promovam uma convivéncia saudavel.

Moreira (2014) ressalta também que a convivéncia interna se reflete nas relagdes
com os clientes externos, e os conflitos e competi¢cdes internas podem impactar
negativamente na produtividade e no atendimento, prejudicando a organizagdo. A
resolucdo de divergéncias internas e conflitos é frequentemente atribuida a lideranga,
mas cada colaborador desempenha um papel importante na construcdo de um
ambiente de trabalho agradavel e saudavel, por meio das suas condutas e atitudes.

A autora destaca ainda a importancia de deixar de agir de forma individualizada e
passar a interagir como parte de um todo para promover um bom clima organizacional.
E enfatizada a necessidade de estabelecer rela¢des profissionais cordiais e procurar a
cooperacdo entre os membros da equipa, uma vez que cada individuo contribui para
um ambiente de trabalho melhor e para o alcance dos objetivos organizacionais.
Moreira (2014)

A convivéncia humana é desafiadora devido a complexidade das interacdes e
relacionamentos interpessoais no ambiente de trabalho. Moreira (2014) destaca que
um bom profissional, tanto no desempenho das suas atividades, quanto nas relagdes
interpessoais, deve estar consciente da sua postura e comportamento, alinhando-se as
expectativas do mundo profissional. O comportamento em relagdo a organizacao e aos
colegas de trabalho reflete o tipo de profissional que se é.

Seguindo a ideia de Araujo (2017), para ter uma comunicac¢do forte e eficiente
dentro da empresa, é importante criar uma cultura organizacional baseada em respeito
mutuo, estima, empatia e valores. Esses critérios sdo essenciais para a comunicagao e
comportamento das pessoas na empresa.

O autor salienta que, independentemente do relacionamento hierarquico, todos se
devem respeitar, mesmo que a comunicac¢do seja descendente, uma vez que esta ocorre
quando a informacao é transmitida de cima para baixo, ou seja, é transmitida de um
nivel hierarquico mais alto para um nivel hierarquico mais baixo. Os funcionarios
devem estar dispostos a receber informacgdes, crescer e participar do crescimento da
empresa, para que se sintam reconhecidos, considerados e valorizados pela
organizacao.

E importante que cada membro da empresa sinta orgulho no seu trabalho, pois o
orgulho é parte das maiores realiza¢des, iniciativas, comportamentos, acoes e tudo o
que impulsiona a for¢a mental e emocional das pessoas. O orgulho motiva, cria e
realiza, e a comunicacdo é fundamental para possibilitar tudo isso (De Araujo, 2017).
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2. APRESENTACAO DO TRABALHO DE PROJETO E DA LOJA
DO CIDADAO DE CASTELO BRANCO

2.1 Informacao sobre o Trabalho de Projeto

Este Trabalho de Projeto é um estudo de articulacdo entre a teoria aprendida na
Licenciatura em Secretariado e a pratica realizada no local de trabalho, descrevendo e
refletindo sobre as atividades e praticas de trabalho aplicadas de forma técnica e
cientifica.

No geral, este trabalho tem como propdésito destacar a importancia do profissional
de secretariado em permanente adapta¢do as mudancas e em constante aquisi¢do de
novas habilidades, conhecimentos e talentos. O perfil deste profissional estd numa
evolucdo continua por forma a conseguir responder as exigéncias do mercado de
trabalho na sociedade contemporanea.

2.1.1 Objetivos do Trabalho de Projeto

Os principais objetivos deste Trabalho de Projeto sdo consolidar as competéncias
técnicas, cientificas e profissionais adquiridas ao longo do curso. Além disso, este TP
visa promover a integracao da licenciatura com o meio socioprofissional e a
comunidade.

Tem como objetivo principal centrar-se na apresentacdo das funcdes de
secretariado no EC, pertencentes ao catalogo de servicos do respetivo espaco, da
entidade AMA, a que detém a responsabilidade de registo e organizacdo dos
documentos da instituicdo, bem como o atendimento ao publico.

E de referir que é neste local, a Loja do Cidadio, que o estudante desenvolve a sua
atividade laboral desde setembro de 2022.

Quando se trata de apresentar as fun¢oes desta sec¢do, é importante destacar a
importancia do seu papel na gestdo de documentos e no fornecimento de informacdes
relevantes para os diversos setores da instituicao.

Sao fungdes desta secgao:

a) Executar todas as tarefas inerentes ao atendimento ao publico sobre as varias
entidades pertencentes ao catalogo de servicos prestados no espaco cidadao;

b) Registar toda a informacdo solicitada pelo cidaddo, nos varios portais das
entidades ao qual presta servicos;

c) Executar os servigos administrativos de carater geral ndo especificos de outros

Servicos;
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e) Prestar o necessario apoio aos membros das entidades presentes na Loja do
Cidadao;

f) Executar todas as demais fun¢des inseridas na respetiva area funcional e as que
lhe forem cometidas por norma legal ou decisao superior.

Um dos objetivos primordiais do Espaco Cidadao é garantir a eficiéncia,
organizacdo e funcionamento adequado dos processos administrativos e operacionais
da organizacdo. Isso é alcangado por meio da gestdo de documentos, do atendimento
ao publico e do cumprimento de prazos e procedimentos.

Trata-se de um servigo que funciona como uma porta de entrada e saida, e uma
referéncia estrutural para toda a organizagao.

2.2 Apresentacao da Loja do Cidadao de Castelo Branco

A criacdo das primeiras Lojas de Cidadao data de 1999, em Lisboa - Laranjeiras e
Porto. Foi com a abertura destas lojas que foi dado o primeiro passo para o conceito
“one stop shop” para o atendimento publico. Num mesmo local, o cidadao passou a ter
acesso a uma larga gama de servigos publicos e privados.

Figura 3 - Loja do Cidadao de Castelo Branco

Fonte: elaboragio prépria

As Lojas de Cidadao funcionam em horario continuo e alargado, de segunda a sexta-
feira (08:30h as 19:30h) e aos sabados (09:30h as 15:00h), salvo excecdes
devidamente assinaladas.

Os novos modelos de atendimento foram desenvolvidos para dar resposta as
necessidades dos cidaddos e das empresas. Os utentes valorizam este conceito
integrado e estdo globalmente satisfeitos com o servico prestado, percecionando como
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boa a qualidade do atendimento e destacando a simpatia e profissionalismo dos
funciondarios. Nas razdes assinaladas pelos cidaddos como preferéncia pela Lojas
de Cidadao destaca-se a concentracdo dos servicos num unico local.

Além de proporcionar conforto e comodidade aos cidadados, permitindo tratar de
varios assuntos num mesmo espag¢o, com ganhos de tempo e de custos de deslocagao,
as lojas também permitem partilhar recursos, infraestruturas e plataformas,
potenciando a eficiéncia e reducdo de custos do Estado.

Incluindo o estudante, o Espaco Cidadao é composto por dois colaboradores que
fazem parte do Mapa de Pessoal da Camara Municipal de Castelo Branco, numa
parceria efetuada entre a AMA (Agéncia para a Modernizacdo Administrativa) e a
respetiva cadmara, em que esta disponibiliza dois funcionarios para efetuarem servico
no EC (Espacgo Cidadao).

A Loja do Cidadao é um conceito de prestacao de servicos publicos que retine no
mesmo espago varias entidades publicas e privadas, com o objetivo de facilitar a
relacdo dos cidadaos e das empresas com a administracao publica.

Foi inaugurada no dia 20 de dezembro de 2010 pelo entdo Senhor Primeiro-
Ministro, Eng.? José Socrates, sendo Presidente da CAmara Municipal de Castelo Branco
Joaquim Mourao.

Sendo que a mesma uma loja de 2.2 geracdo, encontra-se implantada na Rua do
Saibreiro, zona nobre da cidade, dispondo também ela de excelentes acessibilidades a
todos os municipes que ai necessitem deslocar-se, num horario de atendimento ao
publico compreendido entre 09h00 e as 16h00 em dias uteis.

Nela funcionam as entidades que fazem parte da Loja do Cidadao de Castelo Branco:
Espaco Cidadao, IRN Registos, ISS - Instituto da Seguranca Social IP, IGFSS - Instituto
de Gestdo Financeira da Seguranca Social e Galp.

O plano organizacional da Loja do Cidaddo de Castelo baseia-se no modelo de tipo
operacional, consiste na criagdo de planos previamente estabelecidos da Loja do
Cidaddao no seu dia a dia, a curto prazo. Preocupa-se com “o que fazer”
(tarefa/atividade) e com o “como fazer” (método). Trata-se, por isso, de uma estrutura
organizacional vertical.

A Loja do Cidadao de Castelo Branco compreende 1 gabinete da Unidade de Gestao
daloja, 5 departamentos e 18 setores de atendimento ao publico.

A titulo de referéncia, o estudante acompanhou a transi¢ao entre o anterior e a atual
Gestora da Loja do Cidadao de Castelo Branco.

Pode-se resumir que, enquanto o organograma horizontal enfatiza a colaboracao e
a comunicacdo entre departamentos ou unidades funcionais no mesmo nivel
hierarquico, o organograma vertical destaca a hierarquia e a cadeia de comando, com
comunicacao e coordenagdo principalmente de cima para baixo. A escolha entre esses
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tipos de organograma depende das necessidades e caracteristicas especificas de cada
organizacao.

2.2.1 Missao, Visao e Principios’

Como encontramos no site da AMA, a mesma tem como missao LIDERAR
PROGRAMAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA e COORDENAR O SISTEMA DE
DISTRIBUICAO DE SERVICOS definindo estratégias orientadoras e executar as
consequentes politicas da empresa, garantindo elevados padrdes de qualidade nos
servicos prestados, nomeadamente:

1) Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acdes de modernizagao
e de simplificacdo administrativa e regulatéria;

2) Promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de servicos publicos,
no quadro das politicas definidas pelo Governo.

A AMA - Agéncia para a Modernizagdo Administrativa tem como visao liderar e
apoiar a modernizacdo da Administracao Publica, tornando-a mais simples, acessivel,
integrada e prd-ativa, guiada pelas necessidades e expetativas dos cidadaos, das
empresas e da sociedade.

Para prosseguir a sua missdo e a sua visao, a AMA, na sua ag¢ao, rege-se pelos
seguintes principios:

- Da Abertura, Participacdo e Transparéncia;

- Gestao baseada em evidéncias;

- Foco nos Cidadaos e nas Empresas;

- Acessibilidade, Inclusividade e Transfronteirico por definicao;

- Omnicanal e Digital por definicao;

- Qualidade, Interoperabilidade, Seguranga e Confianga nos servig¢os;
- Inovacgao e uso responsavel de tecnologias emergentes;

- Reutilizacao e Eficiéncia;

- Coordenacdo e Colaboracao;

- Aprendizagem e melhoria continua.

1 https://www.ama.gov.pt/documents/24077 /28687 /Plano+Atividades_AMA_2023.pdf/b259ea56-
d695-4859-8b6d-8b5515c27fbf
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2.2.2 Entidades do Espaco Cidadao da Loja do Cidadao de Castelo Branco

No que respeita ao posto de trabalho do estudante, o Espaco Cidadao é um posto de
atendimento tnico que permite a realizagdo de varios servigos de varias entidades, das
quais constam:

- ACT - Autoridade para as Condig¢des de Trabalho;
- ADENE - Agéncia para a Energia;

- ADSE - Diregdo Geral de Protegdo Social aos Funcionarios e Agentes da Fungdo
Publica;

- AMA - Agéncia para a Modernizacdo Administrativa;

- ANRS - Autoridade Nacional de Seguranca Rodoviaria;

- CGA - Caixa Geral de Aposentacgoes;

- DGAE - Dire¢do Geral das Atividades Econdmicas;

- DGAJ - Direcdo Geral da Administragdo da Justicga;

- IEFP - Instituto do Emprego e Formacao Profissional;

- IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes;

- ISS - Instituto da Seguranca Social, IP;

- SAUDE - SNS - Servicos Partilhados do Ministério da Satde.

2.2.2.1 ACT - Autoridade para as Condicoes de Trabalho

Funcdes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Registo de contratos de trabalhadores estrangeiros;

- Rececdo de queixas e denuncias - Com encaminhamento das mesmas para o
servico desconcentrado mais proximo;

- Aquisic¢do de livros e publicacdes a ACT;

- Esclarecimento de duvidas - Disponibilizacdo e submissao de formulario destinado
ao esclarecimento de duvidas;

- Simulador: Calculo do valor a receber no final do contrato de trabalho;

- Disponibilizacdo de formuldarios e minutas.
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Home > Simulador de comp gdo por ¢do de contrato de trabalho

Conanciada por:
ACI- CSMPETE "lm’"’“‘ -

2020 %2020

CONDEOES 00 TRABALH

Simulador de compensag#o por cessagéo de contrato de trabalho

Vai cessar 0 seu contrato de trabalho e ndo sabe aquilo a que tem direito? Este simulador ajuda-o, pois calcula os valores previstos na lei
para as situagdes de cessagdo de contrato de trabalho, incluindo a compensagdo (quando haja lugar) e os montantes referentes a férias,
subsidio de férias e subsidio de Natal.

Entidade que fez cessar o contrato  Empregador v Com Justa Causa? ©

Tipo de contrato Contrato por tempo indeterminado v @

Data de inicio

Data de cessagéo

Duragdo

Retribuigéo base £ @

Diuturnidades €

Complementos 3 @

Figura 4 - Simulador ACT

Fonte: Simulador de compensacdo por cessacdo de contrato de trabalho (act.gov.pt)
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2.2.2.2 ADENE - Agéncia para a Energia

Funcdes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Esclarecer e apoiar o cidaddo no portal poupa energia;
- Apoiar na simulacdo e analise de propostas de tarifarios;

- Disponibilizar ficha pré - contratual.

_. e _

€ > C = adenept * @

Agéncia para a Energia

A ADENE Comunicagao ¥ Projetos Recrutamento Contactos Subscreva a ADENE News m

ad

1+ T

ENERGIAS. |/
RENOVMAVEIS.

14:14

/O Procurar é H - EE' S 5. A i e mai. () ADENE - Agéncia p. DTmtm!hn Projeto.od. | 13/05/2024
Figura 5 - Site da ADENE

Fonte: https://www.adene.pt/

2.2.2.3 ADSE - Direcao Geral de Protecdo Social aos Funcionarios e Agentes da
Funcao Publica

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Servigos Atendimento - Entrega de documentos de despesa médicas;
- Servigos Atendimento - Alteracdo de IBAN (International Bank Account Number);

- Servicos Atendimento - Alteracdo de Morada;
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- Navegacao Assistida ADSE direta - Dados pessoais do beneficiario;

- Navegacao Assistida ADSE direta - Cuidados de Satide com limites no regime livre;
- Navegacao Assistida ADSE direta - Declaragdo para efeitos IRS;

- Navegacao Assistida ADSE direta - Acesso a prestadores convencionados;

- Navegacao Assistida ADSE direta - Conta corrente do regime livre;

- Navegacao Assistida ADSE direta - Documento Unico de cobranga;

- Servicos Atendimento - Pedido 22 via de cartdo de beneficidrio (com ou sem
alteracao de dados);

- Servigos Atendimento - Emissdo de declaragao de IRS;

- Servicos Atendimento - Emissdao de declaragdo para efeitos de
complementaridade;

- Servigos Atendimento - Consultar conta corrente.

Vi f ADSE DIRETA - Servicos Dispor X G 5 = =] X

€ > C 25 adse.pt/ar/servs.aspx Q % a

{JADSE Direta

Titular: Paulo Jorge Rijo Campos Rodrigues (Com Direitos) ‘ Fechar Sessao

@ Atendimento Online

ﬁ Dados Pessoais

Cartdo Digital

e Enviar Pedido de Reembolso

@ Enviar Documentos Digitalizados
@ Histérico de Pedidos de Reembolso

@ Limites no Regime Livre

@ Histérico de Acesso a Rede

Descontos
0 Posigdo Global

| 15119
H 'O Procurar B fx ™.sicazemi. [ TobahoProjetood. ) ADSEDIREA-Serv.. N @ oo B

Figura 6 - Portal do utilizador da ADSE 1

Fonte: https://www.adse.pt/ar/servs.aspx
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D <4/ ADSE DIETA Sevicos Do) _

€ > C (% adsept/ar/servs.aspx Qa % @ :

Enviar Documentos Digitalizados

Histérico de Pedidos de Reembolso

Limites no Regime Livre

Histdrico de Acesso a Rede

Posicdo Global

Emitir Documento Unico de Cobranga (DUC)

Declarago para IRS (Cuidados de Satde)

Declaragdo para IRS (Descontos)

Alteragdo de Senha de Acesso

o060 o060

)
)
)
)
Descontos J
J
)
)
J
J

Para qualquer questo relacionada com a ADSE DIRETA, por favor contacte-nos t@

C@‘mm}mo QOdigicert’ @ o5 W

do Gestio Particpada Site seguro por SSL

ﬂ /O Procurar 1 : S.1.G. A = e mai abalho Projeto.od ql\DSE DIRETA - Serv... 1()/0;»/ )24 E
Figura 7 - Portal do utilizador da ADSE 2

Fonte: https://www.adse.pt/ar/servs.aspx
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2.2.2.4 AMA - Agéncia para a Modernizacao Administrativa

- Pedido de Alteracdo de Morada do Portal do Cidadao;

- Confirmacgdo de Alteracao de Morada no Cartdo de Cidadao;

- Chave Movel Digital - Alteracdo PIN Presencial no BackOffice;

- Chave Movel Digital - Cancelamento do Registo Presencial no BackOffice;
- Chave Movel Digital - Desbloqueio do Registo Presencial no BackOffice;

- Chave Movel Digital - Registo Presencial no BackOffice.

v | R Correio - Paulo Rodrigues =0t X £ Inicio - ePortugal.gov.pt x |4 - 8 X
€ > C 2 eportugalgov.pt Q S @
Eportugo‘govpt O que procura? Q PT v

0 seu portal de servigos publicos

ﬁ Servigos Entidades Canais de atendimento Aplicacoes ePortugal ® Area reservada ~

SERVICOS EM DESTAQUE
ASSISTENTE VIRTUAL Registo % - Pediro prémio salarial de
Comercial | valorizacio das
qualificacbes
A sua assistente virtual para servicos Empresa & o
iblicos Online A'S&lfa!il_l’ml[ildldlﬁa rtio 2
de Cidaddo §
N - T
> Consultar a Certidio Z
Aceder \| Permanente do Registo
APLICAGAO d : p Comercial
EPORTUGAL
% Ativar a Chave Mével
Balcao do Digital (CMD)
condutor Ativi i
N

Servicgos

., " Figura 8 - Site Eportugal

Fonte: https://eportugal.gov.pt/
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2.2.2.5 ANRS - Autoridade Nacional de Seguranca Rodoviaria

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Consultar pontos da carta de conducao;

- Consultar histoérico de contraordenacgdes rodoviarias.

_. AhOR{Fortalda Conttacrers x_

CESC 23 portalcontraordenacoes.ansr.pt/PortalCO/_layouts/Pages/HomePage.aspx w &, .

&  Consultade Processos Cadastro~

Consulta de Cadastro Bem-vindo, Sr(a) PAULO JORGE RIJO DE CAMPOS RODRIGUES | Alterar Dados | Cancelar Registo | Sair

Consulta de Pontos

PORTAL DE.CONTRAORDENACOES RODOVIARIAS

O Portal de C di Rodoviarias ¢ um canal eletrénico de interagdo no ambito das

contraordenagdes rodoviérias.,que visa contribuir para a construgao de um servico de proximidade com o ULTIMO ACESSO 0
cidaddo.
Através deste Portal, podera aceder a informagéo atualizada sobre os seus processos de contraordenagao 2024-05-13 13:35:35
e consultar o seu registo de infragbes de condutor, sem necessidade de se deslocar aos locais de
atendimento.
ALERTAS () -
Fale Connosco
O Portal de Cont iarias é para si. Envie-nos as suas sugestoes e duvidas para o Nao tem alertas na sua caixa de entrada!

pt

%

ﬂ A Procurar i S.1.G.A. = e mai Q) ANSR | Portal de Co... B Trabalho Projeto.od.
Figura 9 - Portal Contraordenacées Rodoviarias

13/05/2024

Fonte:https://portalcontraordenacoes.ansr.pt/PortalCO/_layouts/Pages/HomePage.aspx
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2.2.2.6 CGA - Caixa Geral de Aposentacoes

Funcdes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Entregar requerimento de pedido de subsidio mensal vitalicio;

- Entregar requerimento de pensdo de Sobrevivéncia;

- Solicitar Reembolso de Despesas de Funeral;

- Solicitar subsidio de Morte;

- Entregar requerimento de subsidio de funeral;

- Entregar requerimento de subsidio por assisténcia de terceira pessoa;
- Entregar requerimento de aposentacdo de ex-subscritor;

- Entregar requerimento de contagem de tempo de ex-subscritor;

- Solicitar alteracdo de dados pessoais;

- Entregar requerimento para pagamento de quotas de subscritores na situacao de
licenca sem vencimentos e situagdes equiparadas.

v | & Correio - Paulo Rodrigues—OL X | O\ CGA Directa :: CGA inicio X e = g X
€ > C 23 cgadirecta.cga.pt/cgalnicio.asp (1 {z) L @ ¢
Caixa Geral de CGA Directa ®sair =
~
Aposentacoes O Paulo Jorge R C Rodrigues
‘V. .v Wy DUd LdIUE Faulo Jorge Kijo Lampos roarigues
Sessdes: segunda-feira, 2024-05-13 as 13:40 @ (17)
- -feira, 2024-04-16 a 143 "L
A CGA Directa terga-feira, 202 16 as 11:43 "D 2m 25s
O sair Acesso NIF Nome: PAULO JORGE RIJO DE CAMPOS RODRIGUES
via AT: NIF: 216298610
B Ficha utente
B8 Cartsio de Pensionista Avisos: Para acesso a App CGA Directa deve definir uma Chave:
@ Formuldrios Definir Chave
B Simulador
. Para terminar a sess&o de trabalho escolha sempre () Sair antes de fechar o browser.
& O meu Pedido
€ Pagamentos ;
: Mensagens; Declaragdo IRS - ano de 2023

& Ficheiros » 2024-02-20
& Documentos Confirmagéo de contactos

2021-03-22

Ch d :

A Chave de acesso App CGA Directa
[ Ficha utilizador 2020-04-01
#* Termos Estado do pedido de pensdo de aposentagdo -@i °

2019-10-23 k »
Q\ Portal CGA

A Procurar y =i} B fr .sicAzemi.  ()CGADieda:CGAL Trabalho Projeto.od... el

13/05/2024

Figura 10 - Portal do utilizador da CGA

Fonte: https://cgadirecta.cga.pt/cgalnicio.asp
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2.2.2.7 DGAE - Direcao Geral das Atividades Econémicas

- Acesso a atividade de feirante e/ou vendedor ambulante;

- Alteracdo/cessacdo da atividade de feirante e/ou vendedor ambulante.

v | &R Correio - Paulo Rodrigues—-0t X @ Direcao-Geral das Atividades - X | ==

€ > C 2 dgaegov.pt

A Ssiga-nosno Linkedm =) Area Reservada  PESQUISAR | | o

N
Q sde @JE'OME'QQO |
 DeEclo oERAL OAS ISTORIA | COMERcIANTE

..........................

QUEM SOMOS SERVICOS LICENCIAMENTOS E REGISTOS DOCUMENTACAO COMUNICACAO CONTACTOS

Selo Maturidade Digital =

Quer

Clique para ver | 33 OE MATURIGADE
saber

, . o o DIGITAL
o video explicativo. | BRONZE - PRATA - 0URD
mais?

ﬂ p Procurar ‘l E Q ".:: S.1.G. A. :. e mai... qnire@o-GeraldasAu éTtabalho Projeto.od... - T 1401
Figura 11 - Site da DGAE

13/05/2024

Fonte: https://www.dgae.gov.pt/
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2.2.2.8 DGAJ - Direcao Geral da Administracao da Justica

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - préprio com CC/BI
valido;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - proprio sem CC/BI valido
- Medalha;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidadao Estrangeiro;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidadao Nacional - préprio sem CC/BI
valido;

- Solicitar pedido de contumadcia - Cidadao Nacional - préprio com CC/BI valido;

- Solicitar pedido de contumacia - Cidadao Estrangeiro;

- Solicitar pedido de contumacia - Cidadao Nacional - préprio sem CC/BI;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - Pedido por terceiro -
Estatuto;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidadao Nacional - préprio com CC/BI valido
- Estatuto;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - proprio sem CC/BI valido
- Estatuto;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidadao Nacional - préprio com CC/BI valido
- Medalha;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - Pedido por terceiro;

- Solicitar pedido de Registo Criminal - Cidaddo Nacional - Pedido por terceiro -
Medalha.
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@® O | D =sLGAx X | @ AMAECMC X 4% PIS- Plataforma Integradade S X | == =X
&< O ()  https://pis.mj.pt/MainWeb/ 2 a A % Gl m = [ o
@ edccastelobranco... 4% PIS - Int.. [ IMT - Area de Acesso Q

L 4
Plataforma Integrada de Servigos o
oY
+

Utilizador:  PACPIRCR

Senha: (IS

@ Alterar Senha 2 Login I
@ sz~ IGFE]

@3

! 14:50
H O Procurar S E D Pis - Plataform... () CATALOGO SE... B tabalho Projet.. [ LOADOCIDA. A g ot o =]

Figura 12 - Portal Interno da Plataforma Integrada de Servicos

Fonte: PIS - Plataforma Integrada de Servicos (mj.pt)
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2.2.2.9 IEFP - Instituto do Emprego e Formacao Profissional

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Pesquisar Ofertas - Net emprego;

- Candidaturas eletronicas - Consulta e Gestdo de processos - Net emprego;

- Registar no portal NETEMPREGO e obtengao de login;

- Gestdo da Inscricao para Emprego - Net emprego;

- Obter DeclaragGes - Net emprego;

- Consultar e responder a pedidos de informacao / esclarecimento - Net emprego;
- Apresentar ofertas de emprego - Net emprego;

- (RE)Inscrigdo para Emprego - Net emprego;

- Candidaturas eletronicas - Anexar documentos a entidade - Net emprego;

- Candidaturas eletrénicas - Submeter candidaturas - Net emprego;

- Candidaturas eletronicas - Download de documentos — Net emprego.

v & Correio - Paulo Rodrigues~0Ou X @ lefponline - Home X == = a X
€ > C 2 iefponline.iefp.pt/IEFP/index2 jsp Y d @
o, o A . .
)( |efp online Cidaddo~v Empregadorv Apoios & Incentivos¥ Consentimentov Alertas~ Entrar/Registe-se

Instituto do Emprego e Formagao Profissional

Servigo do IEFP que apresenta apoios dirigidos a cidadaos e empregadores, nomeadamente no que diz respeito a procura e oferta de emprego e formagao
profissional.

Encontre o melhor para si

v Localidade

370705 3502 3938 2090 Agendamento Online

Curriculos Disponiveis Ofertas de Emprego Ofertas de Estdagio Ofertas de Formagdo

Encontre Trabalhadores Submeta uma Oferta Submeta o seu CV Regresso a Portugal

ﬂ ,O Procurar <l § Q @ PIS - Plataforma Int... q1elponline - Home -... a Trabalho Projeto.od... 7 el 13/:;7;]024 C]
Figura 13 - Site do IEFP ONLINE

Fonte: https://iefponline.iefp.pt/IEFP/index2.js
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2.2.2.10 IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Revalidar Carta de Condugdo - 70 anos com ou sem alteracdo de morada, e/ou
grupo 2 + com ou - - sem alteracao de dados;

- Segunda Via (duplicado) da Carta de Condugdo + de 70 anos;

- Substituicdo da carta de condugdo por alteragdo de elementos ou restrigdes;
- Segunda Via (duplicado) Carta de Condugdo - de 70 anos;

- Alteracdo de Morada no portal do IMT;

- Revalidar Carta de Condugdo + 70 anos com ou sem alteracdo de morada e/ou
grupo 2.

~ | R Correio - Paulo Rodrigues=0u X | J[T IMT Online > Candutores x  + = =) X

€ > C 23 servicos.imt-ip.pt/Condutores.aspx * & a

O Futuro da Mobilidade

» Viocé esta aqui >

PAULO JORGE RIJO DE CAMPOS RODRIGUES ! Area de Pagamentos 0 pedidos

Pedidos Registo no Portal Nofificacdes Recibos Lista de Pedidos

Condutores Veiculos Transportes Outros Os meus dados no IMT

—Ci

> Consulta de Gltima | Bem vindo 8 AREA DE CONDUTORES do balcéo de servigos onling do IMT
carta de condugio
emitida

» Pedido de Carta de | Nesta drea poderé aceder aos seguintes servigos

Conduga
ondugao = Consulta de informag&o relativa a Ultima carta emitida

" " = Pedido de emiss&o de carta de condugéo:

> Pecido de Cartao + Duplicado (2.8 Via) da Carta de Condugao

Comtor « Revalidagéio da Carla de Condugdo

* Substituigao da Carta de Condugao

= Pedido de emiss&o ou renovaggo de Carléo Tacogréfico de Condutor

Para aceder por favor selecione a opgéo pretendida na area de menu & esquerda.

Nota: A revalidaga da restrigdo 987, referente ao Grupo 2, ndo se encontra disponivel neste servico.

Para o de questdes com o balcéo online do IMT, estamos disponiveis através do e-mail imt

CHOMPETE

14:03
D -S 1GA - emai g IMT Online > Cond... % Trabalhe Projeto.od... 2 )

E /O Procurar ‘I-Jf'

Figura 14 - Plataforma do utilizador do IMT online

13/05/2024

Fonte: https://servicos.imt-ip.pt/Condutores.aspx
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2.2.2.11 ISS - Instituto da Seguranca Social, IP

Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Seguranca Social Direta:

- Apoiar o Cidaddo no pedido da password da SSD;

- Apoiar o Cliente no acesso a SSD com o Cartdo do Cidadao;

- Solicitar pedido de alteracdo de morada;

- Apoiar o Cliente na consulta a SSD se este ja tiver password;

- Solicitar a renovacao do Cartdao Europeu do Seguro de Doenca;
- Solicitar o pedido do Cartdo Europeu do Seguro de Doenca;

- Apoiar o Cidadao (emigrante) no pedido da password da SSD;
- Pedido de declaracdo de Situacdo Contributiva;

- Informacdes genéricas;

- Auxilio no agendamento de atendimento.

~ @& Correio - Paulo Rodrigues - Ov X » Seguranga Social Direta x o+ = a X

& 3> © %5 appseg-socialpt/ptss/ptss/?dswid=5458 aQ ¥ & @&

)) SEGURANCA SOCIAL

DIRETA s Jinhe  gclic
300 502 502
& Perfilv & Mensagens (9 Agenda @ Ajuda O Sair
Bern.vi " .
em-vindo(a), Paulo Jorge Rijo de Campos Rodrigues Preciso de
NISS 10343181224

A  Conta-corrente vv  Familia v Emprego v Doenga v Acdo Social v Pensdes v

Destaques

Simule a sua pensdo de velhice Pensdo de velhice

Saiba quando se pode reformar e qual o valor estimado da sua penséo. J& é possivel realizar o pedido de Pensdo de Velhice.

Simule a sua pensao Pedir Penséao de Velhice

88 Servigos

— 14:05
H A Procurar 4 (=} i .:5.1.6.A 5. e mai.. Q) Seguranca Sodial Di... % Trabalho Projeto.od... =l (]

13/05/2024

Figura 15 - Portal do utilizador da Seguranca Social Direta
Fonte: https://app.seg-social.pt/ptss/ptss/?dswid=5458
2.2.2.12 SAUDE - Servicos Partilhados do Ministério da Saude - SNS
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Funcoes a desempenhar no atendimento ao publico:

- Cancelar pedidos de consulta;

- Registar o agregado familiar para poder realizar marcac¢do de consultas e pedidos
de medicacdo para familiar;

- Solicitar o pedido de isenc¢do de taxas moderadoras;

- Solicitar o pedido de renovagdo de receita cronica;

- Alterar/cancelar o pedido de isencao de taxas moderadoras - Reclamacao;
- Marcar consultas;

- Consultar os pedidos de receita submetidos no eAgenda;

- Pesquisa Prestadores (Farmacias, Hospitais, entidades SNS, ...);

- Partilha de informa¢ao com o SNS;

- Servigos Informativos;

- Verificar a lista de espera para cirurgia - eSIGIC;

- Consultar - Lista de pedidos de consulta;

- Consultar - Lista de Médicos aderentes ao programa oral cheques-dentista;

- Servico do SNS - Reclamacao/Elogio/Sugestao.

v | BR Correio- Paulo Rodrigues-0u X O Area Pessoal do SNS24 - Pagin: X |+ - a X
€« > C 23 servicos.min-saude.pt/utente_auth/utente r K
| = es 5
0 | SNS 24 = Menu g Notificagdes |—>Sair

Bem-vindo(a) PAULO RODRIGUES,

Ultimo acesso em 13/05/2024

O A minhaérea @ Preciso de...
ﬁ Identificagdo Consultas para mim
Contactos de emergéncia Consultas para outros
Testamento vital Receitas
Autorizagdes Consultar exames
Quem viu a minha informagéo Consultar baixas médicas
Consultar cirurgias -@
Consultar cuidados respiratorios domiciliarios 0s meus registos
Consultar comprovativos de presenca
Certificado digital COVID COVID-19
Consultar atestados multiuso i
Saiba mais ¥
Autodeclaragdo de doenga
H £ Procurar ’ it E ® AmA ECMC e mais .. | ) Area Pessoal doSN.. B Trabalho Projeto.od.. A - D 13/:32%24 |

Figura 16 - Site do SNS 24

Fonte: https://servicos.min-saude.pt/utente_auth/utente
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3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Tendo como referéncia as tarefas profissionais realizadas pelo estudante no Espaco
Cidaddao da Loja do Cidadao de Castelo Branco, a funcdo do secretariado é uma
atividade de suporte administrativo que envolve uma ampla variedade de tarefas e
responsabilidades, que variam dependendo do ambiente de trabalho e das
necessidades especificas da organizacdo ou pessoa onde o profissional de secretariado
executa as suas fungoes.

Durante todo o Trabalho tentou-se descrever o que o mundo atual vé sobre o que é
a fungdo geral do secretariado, concordando maioritariamente com grande parte dos
pontos referenciados. Nos pontos seguintes, é feita a descricio das funcgdes
desenvolvidas em contexto real de trabalho.

3.1 Predmbulo

Os profissionais de secretariado desempenham um papel fundamental na
administracao e gestdo de tarefas do nosso quotidiano. Nesta sec¢do descrever-se-a
grande parte das fun¢des desempenhadas no balcao do Espaco Cidadao.

Como tal, o trabalho de secretariado exige diversas competéncias interpessoais,
organizacionais e de comunicag¢do. Os profissionais desta area devem ser capazes de
lidar diariamente com multiplas tarefas ao mesmo tempo; priorizar as suas atividades
e gerir o seu tempo de forma eficiente sdo um ponto fulcral. Devem também ser capazes
de se adaptar a mudangas e trabalhar sob pressao.

Em suma, o secretariado é uma fun¢ao dinamica e desafiadora que desempenha um
papel fundamental no sucesso de qualquer entidade/empresa. Os profissionais de
secretariado sdo cada vez mais uma mais-valia enquanto membros das equipas,
garantindo o bom funcionamento da instituicao e para que esta atinja os seus objetivos.

3.2 Atendimento ao Publico

Em qualquer seccdo de trabalho exige-se, antes de tudo, uma extrema capacidade
de planeamento, organizacao e otimizacao de processos. O dia a dia do profissional de
secretariado é por natureza muito dinamico, ja que este também lida com diversos
publicos e tem uma 6tima conexdo com diversos setores. Estar pronto para lidar com
situagdes extraordindrias e ter sabedoria para tomar decisdes sob pressdo sdo
diferenciais para quem se quer destacar na fun¢do do secretariado.

Na Loja do Cidadao de Castelo Branco, na sec¢do do Espago Cidadao, o estudante
desempenha um papel fundamental na organizacio de documentos e informacdes
essenciais, nomeadamente no que respeita a faturas para o envio a ADSE, ou na
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renovacdo da carta de conducdo, entre outros, o que faz com que o funcionamento
daquele servico seja eficiente.

No Espacgo Cidaddo da Loja do Cidadao de Castelo Branco, o aluno tem o privilégio
de trabalhar com uma equipa unida e dedicada, formando um grupo comprometido em
fornecer servigos eficientes e de alta qualidade para com o cidadao.

Sao divididas as responsabilidades de forma equitativa, trabalhando em equipa
para atender as necessidades de todos os cidaddos. Recebe-se, regista-se digitalmente
nos varios portais das respetivas entidades que fazem parte do Espaco Cidadao e volta-
se a toda a sua documentagdo, uma vez que neste servico ndo existe um arquivo fisico.
Contudo, todos os dados sao tratados com o devido cuidado, respeitando sempre as
politicas de privacidade e confidencialidade.

Uma plataforma de registo é um sistema eletrénico que permite o armazenamento,
organizacdo e recuperac¢do de dados, documentos e registos de forma centralizada e
segura.

Aqui, o arquivo é “digital” nas varias plataformas das varias entidades onde o
colaborador detém uma alta responsabilidade, tendo em vista a credibilidade do
sistema. O cuidado aos detalhes e conhecimento prévio dos procedimentos de cada
entidade garantem que cada documento seja devidamente categorizado, digitalizado e
enviado digitalmente, facilitando a sua localizacao.

Resumindo, ser um membro do Espago Cidadao Loja do Cidadao de Castelo Branco
é, acima de tudo, ser o elo de ligacdo entre o cidadao e as respetivas entidades,
trabalhando em conjunto para manter a ordem, a eficiéncia e a transparéncia em todos
0s processos administrativos.

Apresenta-se a seguir o modo como sdao usadas algumas das plataformas mais
usadas das varias entidades em que se presta servigo, tais como ADSE, IMT ONLINE,
etc., para um melhor e efetivo conhecimento.

Nas variadas plataformas, tais como a ADSE, CGA, registam-se todos os pedidos,
envios de documentacao, incluindo faturas, entre outros.

Uma das fung¢des mais importantes para se entrar em qualquer plataforma digital
sdo, sem duvida, as respetivas credenciais /senhas de acesso do cidaddo. Sem isso, e
infelizmente, ndo é possivel auxilid-lo. Estas tornam-se uma ferramenta de
comunicacao indispensavel, oferecendo uma forma rapida, conveniente e eficiente de
trocar mensagens, documentos e informagdes das respetivas entidades cooperantes.

Primeiramente, e antes de proceder a respetiva caraterizacdo do posto de trabalho,
das varias entidades cooperantes ja identificadas, aquelas com as quais se trabalha com
mais frequéncia sao a AMA, ADSE, IMT ONLINE, DGA]J e CGA. Das restantes aqui ndo
mencionadas, o estudante tem a respetiva formagdo, contudo, e por razdes que o
transcendem, nunca foi abordado para a execucdo de tarefas a elas ligadas.
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Tal como anteriormente foi identificado, as credenciais/senhas de acesso sao o
ponto fulcral no posto de atendimento do Espago Cidadao, contudo a plataforma da
AMA, mais propriamente o site do “eportugal”, sdo a ferramenta chave de todo o
processo.

Aqui, e desde que o cidadao tenha consigo a sua identificacdo, cartdo de cidadao ou
o Bilhete de Identidade, ou entdo o titulo de residéncia ou passaporte (no caso de
cidadao estrangeiros) e o seu telemével (portugués ou estrangeiro) e caso ainda ndo
esteja registado nos varios portais, o estudante tem sempre a possibilidade de efetuar
uma Chave Movel Digital (CMD). A Chave Mdvel Digital é acima de tudo, mais uma
forma de se poder entrar/registar nos diversos portais mantendo todas as restantes
passwords anteriormente detidas, com a possibilidade de se poder aceder a mais de
250 sites, governamentais ou ndo governamentais.

A mesma é composta pelo nimero de telemével, um pin pessoal e, apds inserir os
mesmos, o cidaddo recebe sempre um SMS com um cédigo de seguranca de 6
algarismos para a confirmagio do mesmo. A falta de um destes trés passos, a sua
utilizagdo é negada. De referir que, quantas vezes utilizar a Chave Mdvel Digital, recebe
sempre a respetiva SMS na qual os cédigos sdo sempre aleatdrios.

Em suma, a Chave Movel Digital é uma ferramenta bastante usada em Portugal e
que permite aceder sempre que se pretenda aos varios sites e assim aceder respetiva
pagina pessoal, como por exemplo no site das Financas, Seguranca Social Direta,
entidades bancarias, entre outros.

Existe também a possibilidade de o cidaddao, no mesmo momento em que esta a
fazer a Chave Mdvel Digital, solicitar também a Assinatura Digital.

A Assinatura Digital tem a particularidade de se poderem assinar documentos em
PDF, no qual aparece o nome, numero do cartdo de cidadao, a data e hora a que se esta
a assinar um documento e com o logotipo do “autenticagdo.gov” como marca de agua.
Esta assinatura é valida e homologada pelo Estado Portugués, contudo a mesma nao
serve para assinar todos os documentos. Existem varios documentos onde a assinatura
escrita a mao € lei. Contudo é uma mais-valia para o dia a dia do cidadao.

Falando um pouco mais no respetivo site “eportugal”, e partindo de base que o
cidadao tem consigo todos os meios para ai sim ser possivel auxilia-lo, o estudante
consegue entdo proceder ao pedido de alteracdo de morada e posteriormente a sua
confirmacao, registo de empresas, solicitar o prémio salarial de valorizagdo das
qualificac¢oes, solicitar os incentivos da porta 65 - Jovem, entre outros.

Relativamente ao portal da ADSE, os assuntos mais frequentes sao os Pedidos de
Reembolso, ou seja, o envio/digitalizacdo de faturas médicas, acompanhadas ou nao
com a respetiva prescricio médica (mediante o tipo de fatura) através do respetivo
portal. Aqui, o colaborador tem de ter um conhecimento mais aprofundado sobre todos
os procedimentos, para que, ao inserir as respetivas faturas, as mesmas nao sejam
rejeitadas por parte da instituicdo ADSE por falta de documentagao.
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Sao também efetuadas com maior frequéncia no préprio portal, alteragdes de dados
pessoais tais como, alteracdao de IBAN, alteracdo de morada, agregado familiar, entre
outros, assim como solicitar esclarecimentos através do atendimento online.

O IMT ONLINE é um site que se utiliza apenas para a renovac¢do da carta de
conduc¢ado portuguesa, isto é, todo o cidaddo que tenha carta de condugdo portuguesa
pode e deve deslocar-se ao Espaco Cidadao para a sua renovacao.

Aqui, o colaborador solicita ao cidadao a respetiva documentacgao, cartdo de cidadao
e carta de conducao e verifica a respetiva idade. Verifica-se a idade do cidaddo por
varios motivos, tais como se ja tem mais ou menos de 60 anos de idade pois aqui o
cidadao tera ou ndo de ter o atestado para a renovacgao da respetiva carta (60 ou mais
anos de idade) e difere também no valor que o cidadao vai pagar pela sua renovacao,
no caso de ter ou ndo ter 70 ou mais anos de idade.

Ap6és estarem reunidas todas as condi¢des, apenas sdo renovadas as categorias que
o cidaddo ja detenha na respetiva carta. Por exemplo, um cidadao que queira
adicionar/validar uma outra categoria ou alterar uma carta de condugdo estrangeira
para portuguesa, o mesmo terd de se deslocar aos servicos centrais do IMT para o
efeito.

No que respeita ao funcionamento no Espaco Cidadao e tendo todas as condigdes
reunidas, é entdo efetuada a respetiva renovacdo da carta de condugdo. Aqui o cidadao
leva consigo a respetiva guia assinada, datada, carimbada pelos servicos e com o
respetivo codigo de barras para que, numa possivel abordagem pelas autoridades, o
mesmo esteja em conformidade para a pratica da conducao.

Ja sobre o portal do DGAJ, este serve Unica e exclusivamente para a emissao dos
registos criminais.

Aqui o estudante consegue efetuar o pedido quer para cidadaos nacionais, quer
cidadaos estrangeiros a viver em Portugal, contudo existe uma série de regras em que
o cidadao pode ou ndo pode levar o respetivo registo criminal na hora. Caso seja um
cidadao nacional e tenha a folha de registo em que nada conste, 0o mesmo obtém o seu
registo criminal na hora. No caso de ser cidadao portugués, mas que tenha algum
averbamento, o mesmo ser-lhe-a enviado via carta para a morada a indicar pelo
mesmo, uma vez que, e apesar de o aluno e o seu colega serem credenciados pelos
servicos de justica, a protecdo de dados € lei.

No que respeita a um cidaddo estrangeiro com residéncia em Portugal, apenas é
possivel submeter o pedido de registo criminal, mas o mesmo é também enviado por
correspondéncia para a morada que o préprio desejar ou por mail.

Em qualquer dos casos, o cidadao efetua o pagamento em dinheiro ou multibanco
no respetivo Espaco Cidadao e fica na sua posse com o respetivo comprovativo de
pagamento.

Finalizando com a dltima entidade a que é prestado apoio com mais frequéncia, a

CGA é um portal em que se tem sentido mais dificuldade em auxiliar o cidadao. Isto
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porqué? Apesar de o cidaddo ter consigo todos os documentos para se poder aceder a
respetiva plataforma, a mesma tem muitas lacunas e nao é de todo facil de trabalhar.
Apenas se consegue efetuar a impressao dos recibos de vencimento, declaragdes de IRS
e multiusos. Sempre que o cidaddo queira efetuar alteragbes pessoais, solicitar
contagens de tempo de servigo efetivo, deveria poder usar os formularios “disponiveis”
no site, contudo, apds o seu preenchimento online, ao serem enviados aparece sempre
um erro de envio causando transtorno quer para o colaborador do Espaco Cidadao,
quer principalmente para o cidaddo, uma vez que o mesmo se deslocou ao Espaco
Cidadao para lhe ser resolvido um problema, mas acaba por sair com o problema por
resolver.

Neste caso, o que o colaborador faz para minimizar o transtorno ao cidadao é
efetuar a impressao do respetivo formulario e facultar a morada da CGA para que o
cidadao possa entdo ver a sua situagdo resolvida.

Acaba por ser uma situac¢do constrangedora para todos, que tem sido reportada aos
servicos da CGA e a qual os profissionais sdo alheios, contudo tentam sempre ao
maximo auxiliar o cidadado através do site ou mesmo por via telefone.

Por exemplo: o cidaddo tem um propdsito especifico para procurar no Espaco
Cidadao, que pode ser relacionado com um processo sobre entrega de documentos,
solicitacdo de documentacio, entre outros. E importante ter a clareza sobre qual é o
assunto/entidade sobre o qual o cidaddo deseja obter informagdes, para que a equipa
do Espaco Cidadao possa atendé-lo corretamente.

E necessario solicitar ao cidadio informacgdes de identificacdo, como nome, nimero
de contribuinte com a senha de acesso ou a Chave Mével Digital (CMD). Esses detalhes
ajudarao a localizar o processo correto e fornecer as informagdes mais precisas. O
cidaddo pode fazer perguntas especificas sobre o processo em questdo. E importante
fornecer informagdes claras e concisas sobre o que se procura saber e, se necessario,
apresentar documentos relevantes relacionados com o processo, bem como transmitir
ao cidadao que o processo esta a ser seguido pela divisdo X ou pelo departamento Y e
que brevemente tera uma resposta.

Na resposta aos cidadaos, para além da informacao de que o processo estd a ser
acompanhado e que serd oportunamente respondido pela entidade X ou Y, é
importante ndo prometer nada ao cidadao, nomeadamente no que diz respeito ao
prazo de resposta. Esta postura justifica-se pelo facto de essa resposta ndo estar a cargo
do Espaco Cidadao.

Em suma, sdo estas as entidades mais frequentemente solicitadas pelos cidadaos no
Espaco Cidadao da Loja do Cidadao de Castelo Branco, contudo tanto o aluno como o
seu colega de trabalho, tém também formac¢des nas outras areas anteriormente
identificadas, mas que s6 lhes sdo solicitadas muito esporadicamente. Tal como ja foi
referido, o Espaco Cidadao funciona como base de apoio ao cidadao, uma vez que o
Espaco Cidadao é apenas o elo de ligagdo entre as varias entidades como ADSE, CGA,
etc., onde se tenta auxiliar o cidaddo na resolucdo dos seus problemas, quer para
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cidadaos que ndo tenham aptiddes ou condi¢cdes para o fazerem em casa, ou até mesmo
porque lhes é mais facil deslocarem-se ao Espaco Cidaddo e verem que sdo atendidos
mais rapidamente e eficazmente, sendo-lhes transmitida confianca com todo o
atendimento.

3.3 Ferramentas Informaticas

A auséncia de uma Base de Dados (BD) e do sistema operativo Office no Espaco
Cidadao impde algumas limitagdes que afetam o seu desempenho e funcionamento.
Como ndo existe uma Base de Dados, ndo ha recursos suficientes para suportar o
processamento de solicitacdes por parte dos cidaddaos em larga escala, ocorrendo
algum descontentamento por parte do cidadao para com o “sistema”.

A utilizacao de uma base de dados de contactos é uma pratica recomendada, ter
uma lista atualizada e segmentada de contactos relevantes permitiria que se
obtivessem informacdes diretas das entidades e que sdo importantes para a ocorréncia.

Otimizar os prazos e o andamento dos assuntos pendentes disponiveis ao publico,
seja por meio de um portal de resposta ou outros meios de comunicacao, aumentaria a
transparéncia e permitiria aos cidadaos acompanhar o progresso.

A formagdo no local de trabalho é crucial para o crescimento e sucesso das
organizacgdes. Ela promove o desenvolvimento profissional, aumenta a eficiéncia,
impulsiona a inovacao e contribui para a retencao de talentos.

Como existe uma constante evolu¢do em todos os setores, e as formacgdes no local
de trabalho permitem que os funcionarios acompanhem as mudancgas e se mantenham
atualizados em relacdo as novas tecnologias ou temas, o estudante acha pertinente
haver mais formacgdes no local de trabalho para melhores praticas e tendéncias no
campo de cada servigo.

3.4 Linguas Estrangeiras

A Tradugdo é o processo de transformar um texto de um idioma para outro,
mantendo o sentido original. E uma habilidade importante num mundo globalizado,
onde a comunicacao entre pessoas de diferentes culturas e linguas é fundamental.

Nao sendo o estudante bilingue, o mesmo é capaz de comunicar de forma correta,
participando numa breve conversa, exprimindo-se e fazendo uso de frases simples e
informais. Deste modo, é possivel compreender as diferentes perspetivas culturais e
estabelecer relagdes mais significativas com pessoas de diferentes origens.

Embora o Google Translate ou o Deepl Translator e outras ferramentas de tradugao
automatica possam fornecer tradu¢des rapidas, elas acabam por nao ser precisas com
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muita frequéncia. A traducao automatica muitas vezes ndo consegue captar o contexto
do texto original. Pode produzir tradugdes com erros que podem alterar o significado
original.

Ao falar-se de tradugao, no Espaco Cidadao o aluno ndo utiliza uma tradugao escrita
de documentos, mas utiliza, sim, as suas competéncias linguisticas aprendidas nas
Unidades Curriculares de linguas estrangeiras, para um breve didlogo com cidadaos
estrangeiros onde sao explicadas algumas funcionalidades do Espac¢o Cidadao ou até
mesmo no auxilio de outra natureza de que o cidaddo estrangeiro necessite.

0 estudante sente a satisfagcdo do cidadao estrangeiro em ser entendido, sendo esta
uma experiéncia enriquecedora que contribui para a integracao, bem-estar emocional,
autoestima e conexdo com a nova comunidade. E uma forma de aceitagio e inclusio
que promove os relacionamentos saudaveis e uma melhor qualidade de vida.

4. REFLEXAO SOBRE OS SABERES E COMPETENCIAS

As pessoas que tém iniciativa no trabalho tomam o controle da situagdo que envolve
uma tarefa ou projeto. Fazem acontecer em vez de esperar que as coisas acontecam.
Essas competéncias sdo essenciais para quem se quer destacar na carreira.

O funcionario que tem iniciativa apresenta sempre propostas aos outros colegas de
trabalho. Ele analisa o cendrio atual e foca-se em resolver tudo o que esta pendente o
quanto antes. Quando se tem mais iniciativa, principalmente no trabalho em equipa, tal
leva a ter mais vontade de fazer mais e da melhor maneira.

Os funcionarios do Espaco Cidaddao da loja do Cidaddao de Castelo Branco
desempenham um papel fundamental no atendimento ao publico, lidando com uma
ampla gama de tarefas administrativas e burocraticas de varias entidades diferentes.
Os profissionais que trabalham nessa area precisam de ter uma série de saberes e
competéncias para desempenhar as fun¢des de forma eficiente e eficaz.

Considera-se essencial que os profissionais do Espaco Cidadao possuam um
conhecimento sélido das politicas, procedimentos e regulamentos da
organizacdo/entidades as quais prestam servico. Eles devem estar familiarizados com
0s processos internos e saber como lidar com documentos, formularios e registos de
forma adequada. Isso inclui ter um bom conhecimento e entendimento das leis e
regulamentagdes relevantes, como protecao de dados, privacidade e confidencialidade.

E de uma enorme importancia ter competéncias de “organizacdo e gestdo de
tempo”. Ter a capacidade de priorizar tarefas, lidar com prazos e lidar com maultiplas
exigéncias é fundamental nessa fungao.

Uma das competéncias que é considerada como mais importante é a capacidade de
comunicacao, sendo necessario interagir frequentemente com colegas de trabalho e
cidadaos que ali se dirigem. A capacidade de se expressar claramente, tanto
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verbalmente quanto por escrito, e ter uma postura profissional e cortés sdo atitudes
primordiais. Além disso, a capacidade de ouvir atentamente e entender as
necessidades e preocupacgdes dos outros é crucial nesse contexto.

A confianca e a integridade sdao qualidades valorizadas nestes campos, e os
profissionais devem estar cientes da responsabilidade em manter a privacidade e a
seguranca das informac¢des com as quais trabalham.

Todos os saberes e competéncias descritos e que o estudante faz questdo de
enfatizar como importantes sdo essenciais para garantir um eficiente e confiavel
funcionamento do Espaco Cidadao, contribuindo para o sucesso global da organizacao
e, acima de tudo, do cidadao.

A realizacao deste Trabalho de Projeto permitiu ao estudante a reflexdo sobre
diversos aspetos relacionados com a sua atividade profissional, nomeadamente, sobre
o perfil expectavel do profissional de secretariado e as competéncias que importa
demonstrar.
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CONCLUSAO

Neste Trabalho de Projeto, o estudante utilizou os saberes e competéncias
estudados na sua licenciatura, sendo necessarios para que sejam desempenhadas as
fungbes nessa area do secretariado bem como a importancia das suas atividades
laborais.

Ao longo deste Trabalho de Projeto, explorou-se e analisou-se a importancia das
funcdes deste servico dentro de uma organiza¢do. Foi identificado que essa area
desempenha um papel crucial no suporte operacional, garantindo o fluxo eficiente de
informagdes e documentos.

Durante este Trabalho de Projeto, foram examinadas as principais atividades
realizadas pelo Espaco Cidadao, onde se verificou a importancia de um servico bem
organizado e eficiente.

Sabe-se que o Espagco Cidaddo é uma parte vital no apoio ao cidadao,
desempenhando um papel fundamental na gestdo eficiente da informacdo e na garantia
da comunicacio eficaz. E essencial que as instituicdes reconhecam a importancia desta
area e invistam em recursos e estratégias que promovam a sua eficiéncia e eficacia. Ao
fazé-lo, as organiza¢des podem alcangar um trabalho mais produtivo, agil e bem-
organizado.

Grande parte das Unidades Curriculares da Licenciatura em Secretariado
ofereceram alguns beneficios e ferramentas que auxiliaram o aluno na realizacdo das
suas pesquisas e na producdo deste trabalho, assim como na sua mais recente
progressao de carreira na Fungdo Publica (de Assistente Operacional para Assistente
Técnico) onde se tornaram numa base fundamental para que o aluno tivesse mais e
melhores competéncias, continuando o mesmo a aspirar a outros voos na area.
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