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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 

• Framework de Competências do 
Atendimento da Academia AMA /

Lojas de Cidadão.

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

• Competências do SIADAP.

• Competências do Séc. XXI e da Era Digital.

• Código de Ética da Administração Pública.

PROCESSO DE CONSTRUÇÃO 
DO REFERENCIAL    

• Adequação e Relevânvia 

• Abertura e Flexibilidade

• Articulação e Complexidade
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“Combinação de capacidades, conhecimentos, aptidões e atitudes apropriadas a
situações específicas, requerendo também ‘a disposição para’ e ‘o saber como’
aprender”. (Comissão Europeia, 2004b)

Conceito de COMPETÊNCIA:  

Conceito de COMPETÊNCIA-CHAVE:  

“Um conjunto articulado, transferível e multifuncional de conhecimentos,
capacidades e atitudes indispensáveis à realização e desenvolvimento individuais,
à inclusão social e ao emprego”. (Comissão Europeia, 2004b).



GUIA DE COMPETÊNCIAS-CHAVE PARA ATENDER COM QUALIDADE

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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COMPETÊNCIAS NO 
LOCAL DE TRABALHO

REFERENCIAL DE COMPETÊNCIAS-CHAVE 
DO ATENDIMENTO
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QUESTIONÁRIO DE AUTO-AVALIAÇÃO
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As respostas ao questionário são individuais e confidenciais. 
O tempo previsto de resposta é de 8 a 10 minutos.

OBJETIVO

Esta ferramenta visa apoiar os 
trabalhadores da Administração 
Pública que asseguram o 
atendimento ao público: 
• Na sua autoavaliação; 
• Na identificação das 

competências que devem deter 
ao nível das competências 
técnicas, pessoais e no local de 
trabalho; 

• Nas áreas a desenvolver e 
melhorar no futuro.  
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SUGESTÕES DE MICROLEARNING
PARA O DESENVOLVIMENTO DE 

COMPETÊNCIAS-CHAVE
PARA O ATENDIMENTO
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ONDE SE PODE ENCONTRAR 
ESTAS FERRAMENTAS
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PORTAL COLABORATIVO DO PTC PORTAL DA BÚSSOLA

https://bussola.gov.pt/https://www.colaboraap.gov.pt/
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A EQUIPA DO PROJETO AGRADECE A TODOS OS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO DAS ENTIDADES PARCEIRAS QUE 

TESTARAM E DERAM SUGESTÕES DE MELHORIA AO QUESTIONÁRIO DE AUTOAVALIAÇÃO 

Profissionais de Atendimento da 

Agência para a Modernização Administrativa, I.P. (AMA, I.P.)

Anabela Matos, Loja de Cidadão de Esmoriz | Dina Branco, Loja de Cidadão de Braga | Cristina Carvalho, Centro de Contacto | Cláudia Pino, Loja de Cidadão de Aveiro | 

Maria Aldina Correia, Loja de Cidadão de Viseu | Miguel Brito, Loja de Cidadão de Tavira / Miguel Oliveira, Loja de Cidadão de Braga / Vanda Pereira, Centro de Contacto

Profissionais de Atendimento do

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

Augusto Joaquim Pires, Espaço Registos Lisboa Benfica | Estela Cristina dos Reis Afonso Rossas, Espaço Registos Lisboa EXPO | Hermínia Lopes, Registo Nacional de 

Pessoas Coletivas | Mário Ortet de Barros, Registo Nacional de Pessoas Coletivas | Maria Teresa Henriques, Departamento Identificação Civil |Mafalda Antunes, 

Departamento de Identificação Civil | Teresa Maria Almendra Pinheiro Lacerda, Espaço Registos Lisboa EXPO |Susana Ferreira, Registo Nacional de Pessoas Coletivas

Profissionais de Atendimento do

Instituto da Segurança Social, I.P. (ISS, I.P.)

Luísa Fonseca, Serviço de atendimento de Valongo | Cristina Costa, Linha Segurança Social | Nuno Preto, Equipa da Qualidade

Profissionais de Atendimento do

Instituto Politécnico de Portalegre

Ana Ventura, Serviços Académicos | António Ventura, Tesoureiro dos Serviços de Ação Social | Isabel Mourato, Gabinete de Avaliação da Qualidade

Profissionais de Atendimento da 

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

Maria João Lopes, Divisão de Relações Púbicas e Apoio ao Conselho de Ministros | Marinela Gil, Divisão de Relações Púbicas e Apoio ao Conselho de Ministros | Paulo 

Silva, Divisão de Relações Púbicas e Apoio ao Conselho de Ministros
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