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OBJETIVO

Construção de uma ferramenta que 
facilite a identificação das competências 
que os trabalhadores responsáveis pelo 
atendimento ao público devem reunir 
para aumentar o desempenho 
organizacional e individual, e que 
permita a agilização e a simplificação do 
atendimento, levando a ganhos de 
eficiência e eficácia. 

Referencial de Competências-Chave
do Atendimento 

Questionário de Auto-avaliação

RESULTADOS
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PRINCÍPIOS ORIENTADORES 
DO REFERENCIAL 

Å Framework de Competências do 
Atendimento da Academia AMA /

Lojas de Cidadão.

Å Experiência de largos anos de  Atendimento 
e Formação das várias Entidades Parceiras.

Å Competências do SIADAP.

Å Competências do Séc. XXI e da Era Digital.

Å Código de Ética da Administração Pública.

PROCESSO DE CONSTRUÇÃO 
DO REFERENCIAL    

Å Adequação e Relevânvia 

Å Abertura e Flexibilidade

Å Articulação e Complexidade
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ά/ƻƳōƛƴŀœńƻde capacidades,conhecimentos,aptidões e atitudes apropriadasa
situaçõesespecíficas,requerendo tambémΨŀdisposiçãoǇŀǊŀΩe ΨƻsaberŎƻƳƻΩ
ŀǇǊŜƴŘŜǊέ. (ComissãoEuropeia,2004b)

Conceito de COMPETÊNCIA:  

Conceito de COMPETÊNCIA-CHAVE:  

ά¦Ƴconjunto articulado, transferível e multifuncional de conhecimentos,
capacidadese atitudes indispensáveisà realizaçãoe desenvolvimentoindividuais,
à inclusãosociale aoŜƳǇǊŜƎƻέ. (ComissãoEuropeia,2004b).
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REFERENCIAL DE COMPETÊNCIAS-CHAVE 
DO ATENDIMENTO
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COMPETÊNCIAS 
TÉCNICAS

COMPETÊNCIAS 
PESSOAIS

COMPETÊNCIAS 
NO LOCAL DE 
TRABALHO

SABER-SABER SABER-FAZERSABER-SER

Conhecimento Atitudes Habilidades
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COMPETÊNCIAS TÉCNICAS 

REFERENCIAL DE COMPETÊNCIAS-CHAVE 
DO ATENDIMENTO
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COMPETÊNCIAS PESSOAIS 

REFERENCIAL DE COMPETÊNCIAS-CHAVE 
DO ATENDIMENTO
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