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GESTAO DO TALENTO E DA INOVAGAO

A CHAVE PARA O SUCESSO

E com grande entusiasmo que
apresentamos esta edicio da Magazine de
Formacao da Academia AMA, que marca
um novo capitulo sob a gestiao do atual
Conselho Diretivo da AMA.

Esta edicdo esta repleta de contetidos
relevantes e atuais que visam apoiar o
desenvolvimento continuo de competéncias
dos nossos profissionais e a gestao eficaz do
talento nas nossas Lojas e Espacos Cidadao.

Iniciamos com a apresentacdo do novo
regulamento da formacao, com importantes
mudancas e melhorias nos processos
formativos. Compreender estas novas
diretrizes é crucial para garantir que
estamos alinhados com as melhores praticas
e cumprirmos todas as exigéncias legais e
profissionais.

Aimportancia da avaliacao da formacao
também é um tema central nesta edicao.
Avaliar o impacto e a eficacia das acoes
formativas é essencial para assegurar que
0S N0SSOS programas nao s6 atendem as
necessidades dos profissionais, mas também
geram resultados concretos e positivos no
desempenho do Atendimento ao Cidadao.

Em tempos de mudanca, aresiliénciae a
capacidade de adaptacao dos profissionais
sao competéncias inestimaveis. Exploramos
como estas qualidades se tornam ainda mais
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criticas diante das constantes transformacoes
tecnoldgicas e sociais que influenciam o nosso
trabalho didrio. O artigo sobre resiliéncia
oferece insights valiosos e estratégias praticas
para fortalecer essas habilidades na nossa rede
de atendimento.

Um destaque especial vai para a introducao

do novo cartdo de Cidadao, com novas
funcionalidades que trardo beneficios
significativos para todos. Continuamos a
apostar na modernizacao e a simplificacao de
processos e solucoes, de forma a facilitar avida
dos Cidadaos e melhorar a eficiéncia dos nossos
Servicos.

Além destes topicos, reiteramos a importancia
do desenvolvimento continuo de competéncias
e da gestao de talento nas Lojas e Espacos
Cidadao. As equipas precisam estar sempre
prontas para se adaptar e se reinventar,
enfrentando os desafios tecnolégicos e
desenvolvendo soft skills que sao cada vez mais
valorizadas. E fundamental que estejamos
preparados para atender as expectativas
crescentes dos Cidadaos.

O Conselho Diretivo esta comprometido

em estar ainda mais proximo de todos

os profissionais, promovendo uma maior
capacitacao e partilha de conhecimento através
da nossa Academia AMA. Estamos empenhados
em acompanhar de perto as necessidades das
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Lojas e Espacos, oferecendo suporte continuo

e recursos que facilitem o crescimento e a
inovacao.

Esperamos que esta edicdo inspire e promova
em cada um de vocés a vontade de continuar
a aprimorar as vossas competéncias e a
contribuir para um servico de exceléncia.

Cordialmente,

O Conselho Diretivo da AMA
Ana Sofia Mota | Presidente
Moénica Letra | Vogal

Jodo Roque | Vogal

ANA SOFIA MOTA

MONICA LETRA

JOAO ROQUE
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CARTAO DE CIDADAO
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No passado dia 10 de junho foi lancado o novo
Cartdo de Cidadao (CC). Para além de ter uma
nova imagem, é mais digital e mais seguro.

Em conformidade com o regulamento da Uniao
Europeia 1157/2019 do Parlamento Europeu
e do Conselho, este Cartao de Cidadao cumpre
um conjunto de normas de seguranca que
asseguram maior seguranca fisica e eletroénica.

Uma das maiores novidades do
Cartao de Cidadao é a nova interface
de contactless, ou seja, a leitura do
CC passou a ser possivel também
sem a introducao do cartao no
leitor. Apesar de ter também um
chip, como o antigo CC, este cartao
ira permitir a leitura por contacto

(a leitura tradicional que

ja conhecemos) e, agora,
. também, a leitura por

contactless.

INTEGRAGAO FiSICO-DIGITAL

TECNOLOGIA
LOW TOUCH

<
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Este Cartdo de Cidadao passard, igualmente, a
ser um documento de viagem em conformidade
com a ICAO (em portugués OACI, Organizacao
de Aviacao Civil internacional), que ird tornar o
cartao mais seguro, em termos de contrafacao
e, Nos aeroportos, permitird uma leitura do CC
mais eficiente e mais rapida.

Em termos de layout, o design escolhido liga

as normas europeias a elementos da cultura

e identidade nacional como, por exemplo, as
ondas do mar largo, os fragmentos e as gregas
que representam o oceano e as trocas entre
povos, paises e as suas culturas.

No que diz respeito aos elementos visiveis

do CC, existem algumas alteracoes, como

o posicionamento da fotografia e do chip, a
introducao do simbolo da OACI e do cddigo de
acesso aos dados comuns do cartao.

O Cartao de Cidadao, ao abrigo do Tratado

de Porto Seguro, para Cidadaos brasileiros
residentes em Portugal, também foi atualizado.
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Contudo, a semelhanca do que ja acontecia,
este novo documento também nao serve como
documento de viagem, ndo possuindo, desta
forma, zona de leitura ética nem o simbolo da
OACI.

Por fim, este novo Cartao de Cidadao agrega
ainda um conjunto de novas funcionalidades,
como a possibilidade do Cidadao associar, ao
mesmo, um bilhete de um transporte ou de

um evento cultural. Neste caso, no sistema de
controlo de bilhetes, o Cidadao deve apenas
apresentar o seu Cartao de Cidadao.
Atualmente, todos os pedidos e renovacoes

de CCirado emitir, automaticamente, o novo
cartao, sendo que os custos e prazos associados
nao foram alterados.

Todos os Cidadaos que ainda tém o Cartao de
Cidadao antigo, continuardao com o mesmo
valido até ao final da sua data de validade, sem
qgualquer constrangimento.
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NOVAS _
ALTERAGOES AO
REGULAMENTO
DA ACADEMIA
AMA
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A Academia AMA estd em constante evolucao
para garantir que os nossos formandos
recebem a melhor formacao. Fique a conhecer
as recentes alteracoes ao nosso Regulamento
de Formacao das Atividades Formativas,
focadas em aprimorar a qualidade da formacao,
nainovacao e na melhoria continua dos
processos formativos. Assegura-se assim

uma formacao cada vez mais completa e
objetiva, tendo em vista as necessidades
didrias dos nossos formandos no exercicio

das suas funcoes. Queremos cada vez mais,
formar mais e melhores profissionais, para que
estejam preparados para todos os desafios do
Atendimento, numa ética de foco constante na
orientacao ao servico do Cidadao e qualquer
desafio que possa surgir, no seu quotidiano
profissional.

\[ CONSULTE AQUI

DO SEU E-MAIL

Certamente ja recebeu no seu

email aqueles questionarios de
satisfacao de cursos que realizou

e provavelmente ignorou-os,
colocou-os no lixo pensando que
nao tém importancia, ou que estes
questiondrios ndo servem para
nada.

No final deste artigo vai entender
que os inquéritos/questionarios nao
s0 sao bastante importantes para

a Academia AMA como também
fazem parte de um processo de
Avaliacao do Impacto de Formacao
bastante mais amplo e crucial para a
melhoria continua da formacao.

Agora que tem esta informacao em mente,
vamos explicar o processo e mostrar porque
o preenchimento destes questionarios tem
uma importancia relevante para si, para sua
aprendizagem, e para a Academia AMA, para
uma resposta ajustada.

No caso da Academia AMA, o impacto da
formacao é gerido e guiado por segmentos

e etapas independentes (cada uma com
carateristicas proprias avaliativas) e ao mesmo
tempo sequenciais e interligadas, como se pode
ver no fluxograma.
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AVALIAGAO DO
IMPACTO DA FORMACAO

AVALIAGAD
POS-FORMAGAQ
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Antes do inicio da formacao, a primeira etapa
éa Através da
aplicacdo de um questionario a chefia e aos
formandos, de acordo com a modalidade de
formacao, o objetivo é simples: identificar

o estado inicial dos participantes, face as
competéncias definidas previstas para o curso
de formacao. Desta forma, identificamos o
perfil inicial, alinhado com os contetudos da
formacao e com as necessidades de formacao.
Facil e simples, ndo é?

Como é medido o conhecimento adquirido
durante as formacoes?

Como é que fazemos isso?

Este procedimento é direcionado
exclusivamente aos formandos e é realizado
logo apds a conclusdo da formacao. Vai assim
permitir ajustar estratégias de ensino e
metodologias para futuras acées formativas.
Permite ainda obter resultados sobre a
aquisicao de conhecimentos.

LEMBRA-SE DOS QUESTIONARIOS DE
SATISFACAO DO INICIO DESTE TEXTO?
Pois bem, agora é que entram em acdao. Como?
Recolhendo o feedback sobre a experiéncia

do participante, incluindo a qualidade do
conteudo, a metodologia utilizada, bem como a

eficacia da formacao.

Os dados obtidos ajudam a identificar areas de
melhoria e a garantir que as expectativas dos
participantes sejam atendidas.

Esta a ver aimportancia que estas
pequenas perguntas tém no futuro das suas
aprendizagens (e dos futuros formandos) e
na melhoria continua? No entanto, ndo sé
os formandos sao avaliados, mas também
o(a)

, ho conhecimento
e experiéncia, na comunicacao com os outros,
nainiciativa e relacionamento pessoal, na
realizacao e otimizacao de recursos, na
seguranca da informacao e protecao de dados,
entre outros parametros, nas modalidades em
que esta prevista esta avaliacao.

Mas o processo ainda no finalizou.

e para aferir qual foi o
impacto que a formacao teve no desempenho
profissional procede-se a uma avaliacdo que
é realizada pela chefia, pela Academia AMA e
pelos préprios formandos. Esta metodologia
permite verificar se existe mobilizacao dos
conhecimentos na pratica ou melhor, se existe
transferéncia dos conhecimentos teéricos e
praticos adquiridos durante a formacao no
contexto real de trabalho.

E esta fase que conclui todo o processo: o que é
gue correu bem, o que é que se pode melhorar
no futuro, quais os aspetos mais relevantes

conseguidos, qual foi o impacto da formacao
no desempenho profissional e como aplicar a
melhoria continua em todos as fases.

Assim, através da identificacao de
pontos fortes e areas de melhoria, a
Academia AMA ajusta e aperfeicoa os
seus programas de formacao, garantindo
que estao de acordo com as necessidades
dos formandos e que contribuem
efetivamente para o desenvolvimento
pessoal, profissional e organizacional.

Agora ja sabe, quando receber os questionarios
de satisfacao da formacao no seu email, pense
duas vezes e assuma 0 seu compromisso e

o seu papel privilegiado, dando feedback
construtivo sobre a sua experiéncia formativa.
Ao cooperar através do preenchimento e envio
dos questionarios esta a contribuir ativamente
para processo de formacao continua e em
ultima andlise a potenciar a oferta formativada
Academia AMA.

E qual é o compromisso da Academia AMA?
Promover uma oferta formativa de qualidade,
eficiente e inovadora com uma Equipa de
exceléncia que o(a) ajudara a atingir os seus
objetivos, melhorando as suas competéncias
profissionais e pessoais e naturalmente
organizacionais, como sejam os da propria Rede
de Lojas e Espacos Cidadao.
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CAPACITACAO PARA UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA:

Desde sempre que tentar alcancar a exceléncia
deve ser caracteristica de qualquer entidade,
esteja elaou nao ligada diretamente ao
Atendimento ao publico. No entanto, devido

a globalizacao e evolucao tecnoldgica, o
ambiente que se vive é de constante mudanca,
exigéncia e procura pela melhoria continua, o
gue torna a procura pela exceléncia crucial.

Neste cenario, onde se posiciona o
Atendimento na Administracao Publica, a
capacitacao e desenvolvimento continuo dos
profissionais, com o objetivo de direcionar
esforcos no sentido da melhoria continua

e garantir um atendimento personalizado,
eficiente, profissional e empatico ao Cidadao, é
um investimento emergente.

Desta forma, a modernizacao e padronizacao
dos processos e procedimentos, o
acompanhamento das tendéncias e inovacao
no setor publico, o constante a foco na
melhoria continua por forma a responder as
necessidades do Cidadao, acabam por ter

um impacto muito significativo e positivo, na
perspetiva com que este fica do Atendimento
qgue lhe é prestado.
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O Atendimento de exceléncia e a melhoria
continua exigem dos profissionais diversas
competéncias. No entanto sdo aresiliénciae a
adaptacao que se destacam devido a constante
mudanca, multiculturalidade e inovacao a que
se estd exposto.

Aresiliéncia é a capacidade de enfrentar
desafios, superar obstaculos e recuperar o
equilibrio emocional em situacoes dificeis,
mantendo-se firme e positivo. Ja a adaptacao
diz respeito a capacidade de se ajustar as
mudancas e as diferentes situacoes de forma
flexivel e eficaz, assim como se adequar e
saber lidar com diferentes personalidades,
necessidades e expectativas dos Cidadaos.

Estas competéncias, por parte dos
profissionais, proporcionam uma experiéncia
positiva e satisfatéria aos Cidadaos, tornando-
se essenciais para:

e construir relacionamentos positivos

e evitar conflitos,

e encontrar solucdes com foco na resolucao do
problema,

e garantir areputacao positiva da entidade,

e promover a autonomia do Cidadao.

A procura pelo desenvolvimento de uma
postura resiliente e de uma mentalidade

de crescimento deve ser o posicionamento
gue os profissionais e as entidades devem
apostar desde ja, pensando no futuro. Estas
carcateristicas sao cruciais num ambiente
de constante mudanca e adaptacao a novos
servicos e funcionalidades, a publicos
multiculturais e a incerteza.

A Academia AMA, reconhecendo aimportancia

da capacitacao continua e da adaptacao as novas
exigéncias do atendimento ao publico, convida
todas as Lojas e Espacos Cidadao a inscreverem-

se no curso “Atendimento de Exceléncia em
Tempos de Mudanca: Resiliéncia e Adaptacao”.
Este curso é especialmente desenhado para dotar
os profissionais das competéncias necessarias

para enfrentar os desafios atuais, promovendo a
resiliéncia e a adaptacao como pilares fundamentais
de um Atendimento de exceléncia. Aproveite esta
oportunidade de desenvolvimento profissional e
contribua para um servico publico de qualidade
superior. Inscreva-se ja e garanta a sua participacao
nas proximas edicoes deste curso essencial.
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
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VITRINE

ACADEMIA AMA

APOSTE NA FORMAGAO
VISITE A NOSSA PAGINA ONLINE EM

academia.ama.gov.pt
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LIDERANGA DE
EQUIPAS

DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL

AREA: LIDERANGA E ESTRATEGIA

A lideranca nas equipas de Atendimento
desempenha um papel vital na eficicia
operacional e no éxito global da Instituicao.
Num cendrio onde a qualidade do Atendimento
é frequentemente considerada um diferencial
competitivo, a capacidade do lider em orientar,
motivar e desenvolver a sua equipa torna-

se crucial. Neste curso, serao abordados os
desafios que diariamente sdo colocados as
equipas de Atendimento presencial, assim
como as estratégias para tornar as liderancas
destas equipas mais atentas e préximas dos
seus trabalhadores e colaboradores ajudando-
os a obter melhores resultados.

Destinatarios
Coordenadores de Lojas e de Entidades.
Coordenadores de Espacos Cidadao.

<N

MS TEAMS

COMUNICAR EM EQUIPA
URGANIZAGAQ DE
NFORMAGAC

AREA: TEC. INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Este curso tem como objetivo desenvolver
técnicas de comunicacao digital através do MS
Teams bem como de técnicas de colaboracao

e organizacao do trabalho em equipa através
desta plataforma da Microsoft.

Inclui estratégias para facilitar o seu trabalho
didrio e para maximizar a utilizacao desta
ferramenta.

Destinatarios

Coordenadores de Lojas e de Entidades e
Atendedores de Lojas de Cidadao.

Coordenadores e Mediadores de Espacos Cidadao.

A INTELIGENCIA
HUMANA E A
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL NO
ATENDIMENTO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Num cendrio cada vez mais tecnolégico do
mundo contemporaneo, a interacao entre seres
humanos e maquinas tornou-se uma realidade
incontestavel. Uma area onde essa interacao
se esta a tornar cada vez mais evidente é

no contexto do Atendimento ao Cidadao. A
medida que a sociedade evolui, as expectativas
em relacdo aos servicos prestados pelo setor
publico também se transformam. Atualmente,
os Cidadaos procuram respostas rapidas,
precisas e personalizadas para as suas questoes
e problemas. Este curso procura enquadrar
anova dinamica do Atendimento ao Cidadao
onde a Inteligéncia Artificial assume um papel
de complementaridade a Inteligéncia Humana.

Destinatarios

Coordenadores de Lojas e de Entidades e
Atendedores de Lojas de Cidadao.

Coordenadores e Mediadores de Espacos Cidadao.
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ASSISTA AQUI
AOS WEBINARES
ANTERIORES
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R

INICIATIVAS PEDAGOGICAS
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+FORMA

CICLO DE WEBINARS (IN)FORMATIVOS DA ACADEMIA AMA

~y
WEBINAR 4° TRIMESTRE 2024

ATENDIMENTO MULTICULTURAL
EMPATIA ALEM-FRONTEIRAS

Portugal, desde sempre acolheu migrantes de diferentes culturas vindos dos PALOP, Europa Ocidental,
Brasil, China, Paquistdo e Paises de Leste, devido a acontecimentos histéricos e econdmicos, no entanto
atualmente verifica-se um aumento generalizado de migrantes oriundos do Brasil, UK, Subcontinente
indiano e Ucrania.

Neste webinar, sob a tematica “Atendimento Multicultural: empatia além-fronteiras” convidamo-lo(a)
arefletir sobre aimportancia e os beneficios do Atendimento multicultural.

Conheca as principais diferencas culturais existentes entre os paises dos quais a maioria dos migrantes
em Portugal sdo provenientes. Venha connosco explorar a necessidade e importancia de desenvolver
a empatia além-fronteiras e a sensibilidade cultural, como competéncias que promovem um
Atendimento mais eficaz, respeitoso e profissional.

Nao perca esta oportunidade de reflexao e sensibilizacao e adquira conhecimentos valiosos para se
destacar no Atendimento.

Inscreva-se agora! Seguimos juntos rumo ao Atendimento multicultural inclusivo!

SESSAO PARA LOJAS, ESPAGOS CIDADAO E CENTRO DE CONTACTO
DIA 20 NOVEMBRO | 11H as 12H30 | VIA TEAMS

DESTINATARIOS:

Todos os Profissionais das Lojas de Cidadao (Coordenadores de LC, Profissionais das UG, Coordenadores de
Entidades, Profissionais de Atendimento)

Todos os Profissionais dos Espacos Cidadao (Coordenadores de EC, Mediadores de Atendimento Digital)

Todos os Profissionais do Centro de Contacto (Coordenadores, Supervisores e Assistentes)

INSCRIGOES Q/

K
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RENATA SILVA

MEMBRO DA DIREGAO DO GRUPO RENASCENGA
VISITE AS EDIGOES ANTERIORES

DESTA MAGALZINE

No seu testemunho para a Academia AMA, Renata Silva
partilhou valiosas experiéncias e sugestoes para a melhoria
do Atendimento ao cliente. Enfatizou avancos significativos
na empatia e nas relacoes interpessoais, assim como a
importancia da coordenacao entre multiplos canais de
Atendimento e a necessidade de uma melhor organizacao e
acessibilidade da informacao.

Renata destacou a evolucao na relacdo entre os
atendedores e os Cidadaos, elogiando os profissionais
pelo progresso notavel. Sublinhou que a simpatia dos ENTREVISTA COMPLETA AQUI —>\
atendedores pode transformar interacoes, resultando ‘

em melhores resultados, mesmo quando os Cidadaos se :%
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mostram mais reservados. ACEDA AQUI

Renata reforcou que a digitalizacao deve simplificar, e ndo
complicar, a vida dos Cidadaos, citando a Loja do Cidadao - - -
como um exemplo de eficiéncia, embora com espaco para

melhorias. EDIGAO 7

Concluiu que, apesar da evolucao significativa no

Atendimento ao Cidadao, ainda hd um longo caminho SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAQﬁO
a percorrer para alcancar uma experiéncia totalmente E RECEBA TRIMESTRALMENTE A NOSSA NEWSLETTER
integrada e eficiente. Empatia, coordenacao e organizacao

foram destacados como pilares essenciais para a melhoria

continua.

Consulte o video para assistir ao testemunho completo de
Renata Silva.
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https://www.youtube.com/watch?v=umWqcH41uN0
https://www.youtube.com/watch?v=umWqcH41uN0
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/99202/mod_resource/content/6/Academia%20AMA_Magazine%20Formacao%20para%20LC%20e%20EC_Ed1_Julho2022_VF.pdf
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/102949/mod_resource/content/4/AcademiaAMA_MagazineFormacao_Ed2_Nov2022.pdf
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/107048/mod_resource/content/3/Academia%20AMA_Magazine%20Forma%C3%A7%C3%A3o_Mar%C3%A7o2023.pdf
https://ce3c1366.sibforms.com/serve/MUIFAJ-NhTRiqy1w62mglTaM_qxdYcwgOulwyRoRtSUrdNohA2oxPvV5eGGUix8MlSSwJ-PHGv7U_ItzMfMIaY4ObKUQO9b9vCMEbdG5okPjrgYbVi8UP91N_LemYXV8YERXJMmhINsz0Yodn9rmkWn4TT2Q4LzTiLzMqOjSptKecJJ68te1zTyzZm0tXk75vHaozyVlLjdkuBoZ?utm_source=brevo&utm_campaign=FORMAO%20%20Webinar%20Inteligncia%20Artificial%20e%20Inteligncia%20Humana%20no%20Atendimento&utm_medium=email&utm_id=201
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/111212/mod_resource/content/8/Academia%20AMA_Magazine%20Forma%C3%A7%C3%A3o%20para%20LC%20e%20EC_ED4_Junho2023.pdf
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/112922/mod_resource/content/1/Academia%20AMA_Magazine%20Forma%C3%A7%C3%A3o%20para%20LC%20e%20EC_ED5_Outubro2023.pdf
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/116420/mod_resource/content/1/AcademiaAMA_MagazineFormacao_ED6_Jan2024.pdf
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/118042/mod_resource/content/2/Academia%20AMA_MagazineFormacao_ED7_Abril2024.pdf

Apresentamos o feedback

dos formandos da Academia
AMA, no Ambito da avaliacao
que efetuam apds a realizacao
dos cursos de formacao e/ou
na sequéncia da partilha das
aprendizagens adquiridas com
0S Mesmos.

Convidamos 3 Profissionais de
Atendimento para responder
as seguintes questoes:

 CLAUDIA
' RODRIGUES

COORDENADORAEC
LC VALPACOS

1. Os cursos da Academia AMA sao projetados
para capacitar profissionais, especialmente
aqueles como nds envolvidos em servicos

de Atendimento ao publico, fornecendo-nos
habilidades e conhecimentos essenciais para
enfrentar os desafios atuais.

Ajudam-nos a sermos mais eficientes,
inovadores e centrados no Cidadao,
preparando-nos para enfrentar os desafios
modernos da administracdo publicaem
constante evolucao.

O objetivo serd colocar sempre as necessidades
do Cidadao como prioridade.

2. Hoje em dia uma resposta direcionada para
o Omnicanal é fundamental e necessaria para
todos os colegas das LC/EC, pois s6 uma pessoa
gue desenvolveu varias aprendizagens pode
dar, de uma forma mais eficiente, resposta as
imensas solicitacoes que enfrentamos todos os
dias.

Nos servicos publicos, atender as expectativas
dos Cidadaos é um desafio constante exigindo
inovacao nos canais de Atendimento.

Da minha parte realizarei todos os cursos

qgue me forem propostos pela Academia Ama,
assim como, aconselho e acho de extrema
importancia que todos os colegas se empenhem
na realizacao e participacao dos mesmos.

TESTEMUNHOS =FORMANDOS

ANA
GALVAO

COORDENADORAEC
AVENIDAS NOVAS

1. E com muito gosto que sempre que posso
realizo cursos da Academia AMA, visto

serem bastante intuitivos, de facil percecao/
aprendizagem e, visto que ficam disponiveis
na plataforma para poderem ser consultados e
executados, mediante a minha disponibilidade,
torna a realizacao dos cursos muito melhor
para mim. Os cursos tém ajudado imenso

a aprender a lidar cada vez melhor com

o publico, a ter uma comunicacdo mais
assertiva, ajudando assim a proporcionar um
Atendimento de exceléncia.

2.Sempre que tiver disponibilidade irei
realizar os cursos da Academia AMA, pois
todos eles tém servido de base para melhorar
as minhas skills, tanto como mediadora, como
coordenadora, visto terem sempre um leque
diversificado de cursos a nossa disponibilidade.
Aconselho os meus colegas de EC/LC a
realizarem estes cursos, porque vao de
encontro as nossas necessidades diarias,
dando-nos ferramentas para podermos

gerir as nossas emocoes, sermos melhores
profissionais, tornando os servicos publicos
cada vez melhores.

ANA PAULA
SANTOS

MEDIADORA
LC TAVIRA

1.Sem duvida que os cursos da Academia AMA
foram bastante Uteis para o desenvolvimento
das minhas tarefas habituais.

Aprendi a melhorar a comunicacdo com os
Cidadaos, a gerir conflitos de forma eficaz,

a utilizar novas ferramentas digitais, entre
outros. Competéncias essenciais para enfrentar
os desafios com que, diariamente, se deparam
os Profissionais de Atendimento e que
requerem um Atendimento mais personalizado,
proporcionando um servico de exceléncia.

2.Sim e recomendo vivamente os cursos que ja
realizei aos colegas das LC/EC, pois estdo bem
estruturados, atualizados e sempre focados
nas necessidades reais do nosso trabalho.
Além disso, os formadores sao profissionais
qualificados e prestaveis, o que proporciona
um ambiente de aprendizagem eficiente e
agradavel.

Participar nestes cursos contribuiu
significativamente para o meu desenvolvimento
pessoal e profissional e acredito que trara
beneficios semelhantes a todos os colegas.
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GUIAS PEDAGUGICOS

GUIA

MS TEAMS
COMUNICAGAO EM EQUIPAE
ORGANIZAGAO DA INFORMAGAO

A comunicacao dentro das equipas e entre equipas dispersas
geograficamente, deixou de ser um problema, com a plataforma

de colaboracao e comunicacao desenvolvida pela Microsoft -
Microsoft Teams (MS Teams). Com esta ferramenta, os utilizadores
podem participar em conversas individuais ou em grupo através de
mensagens de texto, voz e video. Além disso, a plataforma integra-
se perfeitamente com outras ferramentas da Microsoft, como o
Office 365, permitindo a partilha de documentos e a co-elaboracao
de documentos, apresentacoes e folhas de calculo em tempo real.

Todos podemos beneficiar desta ferramenta e tirar partido das muitas

vantagens que traz ao trabalho em equipa. Ao longo deste guia terd
a possibilidade, ndo s6 de obter uma visao geral das funcionalidades

desta ferramenta, mas também de explorar cada uma delas através do

passo-a-passo que aqui encontra.

CONSULTE AQUI 0 GUIA

OPINIAO
DO LEITOR

Quero expressar meu profundo agradecimento 3 Academia AMA e a todos
os participantes pela abertura e dedicacdo demonstradas na partilha de
conhecimentos e experiéncias.

A Academia AMA proporciona o ambiente e a oportunidade ideal para
desenvolver a colaboracdo mutua e para enriquecer o nosso crescimento
coletivo.

Cada contributo pessoal, cada partilha institucional merece reflexao sobre o
nosso papel e o posicionamento perante o cliente, e cada momento de apoio
mutuo é fundamental para o nosso desenvolvimento pessoal e profissional.
Apelo a Academia AMA e atodas as entidades para ndo deixarem de
participar sempre nestas iniciativas. Vamos continuar a trocar ideias, a
ampliar os nossos horizontes, e a antecipar o futuro da nossa comunidade.

Anténio Rodrigues
Coordenador da Galp na Loja de Cidaddo das Laranjeiras, Lisboa

Acho muito util e funcional, a divulgacao das acoes de formacao da Academia
AMA, via edicoes trimestrais da Magazine de Formacéao, permitindo fazer
ainscricdo diretamente no link apresentado. Os temas sdo cada vez mais
variados, interessantes e Uteis. Gosto deste modelo de formacao, com

videos e material de leitura, em regime de autogestao do tempo e ritmo de
execucao. Apesar do modelo digital da formacao, € inequivoca a eficiéncia e
proximidade da equipa de formacao da AMA.

Bem hajam por todo o esforco que representa e requer, criar e manter este

tipo de iniciativa. Obrigada

Zélia Godinho
Coordenadora da Loja de Cidaddo de Marvila, Lisboa
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https://drive.google.com/file/d/161id4iWRR-fkWrCpleAdTSOheWvy3pTG/view?usp=sharing

Competéncias & Formagao

MAGAZINE
FORMAGAC

LOJAS E ESPAGOS CIDADAC

VOLUME 8, EDICAO NOVEMBRO 2024

@ ACADEMIA AMA

SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAGA0><
F RECEBA TRIMESTRALMENTE A NOSSA NEWSLETTER

CONTACTAR
ACADEMIA AMA

VISITAR
ACADEMIA AMA

DEIXAR
UMA SUGESTAO

VISITE O ESPACO CONHECIMENTO
DA ACADEMIA AMA*

*Consulte aqui o Guia de acesso ao Espaco Conhecimento
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