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NOVA GERAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS

No ano em que comemoramos 25 anos da
abertura da primeira Loja de Cidadao do

pais (a primeira foi a Loja das Laranjeiras, em
1999), damos mais um passo rumo ao futuro e
apresentamos uma nova geracao de servigos
publicos +Préximos, +Ageis, +Conectados.
Esta nova geracao de servicos publicos
constitui um novo paradigma no Atendimento
ao Cidadao, uma abordagem omnicanal que
integra o atendimento presencial, telefénico

e digital, este através de um novo portal

Unico de servicos e uma aplicacdo movel (app
Cidadao) proativa e desenhada a medida das
necessidades de cada cidadao; aproveitando
ainda as potencialidades das tecnologias
emergentes, nomeadamente a inteligéncia
artificial, através do assistente virtual com
avatar.

Este Atendimento Omnicanal, que se
apresenta sob o chapéu da nova Marca
Cidadao, traz o digital ao servico do cidadao em
todos os canais de atendimento.

No Atendimento Presencial, o novo modelo
de atendimento torna-se mais agil e eficiente,
colocando os cidadaos no centro e procurando
dar resposta a todas as suas necessidades na
interacao com os servicos publicos, seja de
forma fisica ou digital.

Comum atendimento integrado, a Loja de
Cidadao 3.0 reline os vdrios servicos publicos
num unico balcao (balcdo de atendimento
integrado), oferecendo ainda um atendimento
digital através de cabines de videochamada e
postos de autoatendimento.
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adaptarem, mas também se reinventarem. O “ e | “‘
sucesso do Novo Modelo de Atendimento . .
depende destes profissionais, que serao | . .
o coracao das lojas através dos balcoes 2 “ “ )
de atendimento integrado. Serao eles os . “
principais agentes da transformacao e | “ .

impulsionadores do progresso em direcao

auma experiéncia de atendimento mais | -} “ . ;
eficiente, inclusiva e personalizada. ) “‘
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Neste sentido, incentivo todos os e ; :: : : =
Profissionais das Lojas e Espacos “ s 99 “
Cidadao a aproveitarem ao maximo os ‘ s B “ .
NOVOS cursos € iniciativas pedagoégicas | . ‘ s “
gue a Academia AMA est3 a preparar, ) ““ | ““ “
ja parao presente ano de 2024. Estes e | | | “ ) “‘ “‘ )
programas sao especialmente concebidos | L “ L | ““
para apoiar as mudancgas em curso, L) e “ “
oferecendo uma ampla gama de formacoes . ““ “
direcionadas para os desafios futuros. “ " s 9
Além disso, serao lancadas novidades a cada . ““‘
trimestre, garantindo uma oferta formativa “‘
sempre atualizada e relevante, juntamente ) ‘
com webinares e workshops interativos que . “ -
proporcionam oportunidades de aprendizagem ) “ ““““ L. - A “ . "
envolventes e praticas, capacitando os “‘ . “‘ . “““‘ g .
Profissionais a responder aos desafios com “ Se, e. ““ s - "
confianca e exceléncia. | Wil -

Juntos, estamos a moldar o futuro das lojas e
espacos cidadao, e o caminho esta repleto de
oportunidades e desafios de transformacao.

Viaje connosco para o futuro: Visite a Loja de Cidadao 3.0

Elsa Castro

Vogal do Conselho Diretivo da AMA
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https://youtu.be/eyf46Sl3yT4?feature=shared
https://youtu.be/yfn4Jf3W1kw

INTELIGENCIA ARTIFICIAL,
HUMANA E A JORNADA OMNICANAL

No contexto atual, o Atendimento Omnicanal
emerge como uma nova forma de servico aos
cidadaos em Portugal, destacando-se pela
integracao consistente de diversas linhas

de respostas tradicionais e digitais. Neste
cenario, tanto a inteligéncia humana quanto a
artificial desempenham papéis fundamentais,
promovendo uma experiéncia de atendimento
unificada e personalizada.

A Modernizacao do Atendimento ao

Cidadao foi exponenciada pela evolucdo da
inteligéncia artificial (I1A), sendo um catalisador
na transformacao dos servicos publicos em
Portugal, baseados na digitalizacdo, automacao,
modernizacao e acessibilidade dos processos.
A implementacao de tecnologias como a IA

e a automatizacao torna os processos de
atendimento mais eficientes, permitindo
respostas rapidas a questdes comuns, ja

gue todas as interacoes sdo registadas

e podem ser analisadas para melhorar o
servico, personalizar respostas e antecipar as
necessidades dos cidadaos.

Esta realidade requer uma constante
capacitacao digital nao s6 dos funcionarios,
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como da populacao em geral, de forma a
apoiar a transicao digital, a autonomiae a
acessibilidade numa perspetiva de inclusao e
igualdade de oportunidades para todos.

O conceito de Atendimento 360°, reflete uma
abordagem holistica que abrange todos os
pontos de contato possiveis, visando oferecer
uma experiéncia integrada e consistente

para os cidadaos. Colocar o cidadao no

centro da prioridade é o novo paradigma do
atendimento omnicanal, onde é oferecida

uma experiéncia e um acompanhamento de
qualidade, desde o Atendimento Presencial
até os canais online e moveis, resultando numa
maior celeridade, satisfacdo e reconhecimento
aos servicos prestados.

A realidade do Atendimento Omnicanal
melhora a eficiéncia dos servicos publicos no
geral e fortalece o relacionamento entre as
Instituicoes e os cidadaos, promovendo uma
maior satisfacao e reconhecimento da nova
forma de responder aos cidad3os.

A combinacao harmoniosa entre a inteligéncia

humana e artificial cria um novo paradigma
de atendimento, no qual os cidadaos recebem
respostas rapidas e personalizadas em todos
os canais de comunicaco. De realcar, no
entanto, que esta nova abordagem requer o
papel fundamental da inteligéncia humana,
sendo indispensavel, especialmente em casos
gue exigem sensibilidade e complexidade além
da capacidade dos sistemas automatizados.

O novo paradigma de Atendimento 360°
oferece ao cidadao um acompanhamento
personalizado de acordo com a sua realidade,
seja pessoal e profissional, considerando os
aspetos da suajornada diaria, com informacoes
das diversas entidades do Estado, dando
desta forma informacao antecipada e rapida
conforme o seu perfil. A personalizacao

do atendimento realca a importancia da
abordagem integrada de solucdes criadas com
o apoiodalA.

Wehinar

A Inteligéncia Humana e
a Inteligéncia Artificial no
Atendimento

Estratégias inovadoras em prol de um
atendimento de exceléncia.

20 de marco
Coordenadores e Atendedores LC

21 de marco
Coordenadores e Mediadores EC

Ver Wehinar LG Ver Wehinar EC

Curso

A InteligénciaHumanae
a Inteligéncia Artificial no
Atendimento
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https://www.youtube.com/watch?v=M81nakU8sSE
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://www.youtube.com/watch?v=jwmKz8VDUcs

“NOVOS SERVICOS PRR
NOS ESPAGOS CIDADAQ”

NOVOS SERVIGOS PRR NOS ESPAGOS CIDADAO VISITE AS EDIGOES ANTERIORES
Novos SERVIGOS PR.R No ambito da entrada dos novos servicos PRR no catalogo dos Espacos Cidadao, a D ESTA MAGAZ I N E

NOS ESPAQOS ClDADAO Academia AMA ira promover mais duas acdes de formacao, destinadas a todos os
Mediadores e Coordenadores dos ECs que ainda nao tenham frequentado a mesma.
Reforcamos que a formacao é obrigatoéria para que possam disponibilizar os novos
servicos nos ECs e o mesmos sao fulcrais para que possamos, todos juntos, reforcar
a proximidade do cidadao com os servicos publicos, através da tecnologia, de forma
simples, inclusiva e segura.

Este curso tem como objetivo dotar os Coordenadores Mediadores de competéncias para

ACAQ 4 o . . _ g
C arealizacao de novos servicos com vista ao reforco da proximidade do cidadao com os
23 de ahril servicos publicos, através da tecnologia, de forma simples, inclusiva e segura.
a I de maio

Coordenadores(as) e Mediadores(as) dos Espacos Cidadao.

INSCREVA-SE AQUI

ACEDA AQUI

SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAGAO

Programa Gurso
ASAE AMA DGAE

Comunicar que se vao realizar saldos Dl @i e e e S e Exercer a atividade de feirante ou vendedor/a

Saldos - Comunicacao de Alteracao ambulante

Comunicar que se vai realizar uma Liquidacido R]AGSR Alteracao da atividade de Feirante ou Vendedor

Realizacio de liquidacdes - Comunicacio de o 20 d ibli lacio d Ambulante

Alteracio cupacao de espaco publico - Instalacao de Cessac3o da atividade de Feirante ou Vendedor
SRR Ambulante

Venda Especial Esporadica - Comunicacao
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/489984/lang/pt/newtest/Y
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
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FORMAGOES PARA
LOJAS DE CIDADAO

15 CURSOS
19 AGOES

RMAGAO CONTINUA

NOVO

NOVO

NOVO

NOVO

NOVO

NOVO

NOVO

LIDERANCA
EESTRATEGIA

LIDERANCA
EESTRATEGIA

LIDERANCA
EESTRATEGIA

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

CIDADANIA
DIGITAL

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

TEC. INFORM.
E COMUNICA.

ATENDIMENTO

AO PUBLICO

ATENDIMENTO

AO PUBLICO
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LIDERANCA DE EQUIPAS DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

COMO MOTIVAR A MINHA EQUIPA

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

LIDERANCA DIGITAL

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

ATENDIMENTO DE EXCELENCIA EM TEMPO
DE MUDANCA: RESILIENCIA E ADAPTAGCAO
REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

INTRODUGAO A INTEROPERABILIDADE

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

MENTALIDADE FIXA VS MENTALIDADE DE
CRESCIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

ATENDIMENTO PRESENCIAL EM LINGUA
INGLESA

REGIME DE FORMAGCAO FORMACAO eLEARNING + 2 SESSAO SINCRONA

A INTELIGENCIA HUMANA E INTELIGENCIA
ARTIFICIAL NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

GESTAO DO TEMPO E PRODUTIVIDADE NO
ATENDIMENTO TecNICAS PARA LIDAR COM A SOBRECARGA
REGIME DE FORMAGAO FORMAGAO eLEARNING

A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO
NAO VERBAL NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

ATENDIMENTO 360°: SUPERANDO AS
EXPETATIVAS DOS CIDADAO EM TODOS OS CANAIS

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

GERIR AS EMOGCOES NO TRABALHO
REGIME DE FORMAGAO FORMAGAO eLEARNING

COMO SER MAIS PRODUTIVO NO
TRABALHO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

MS TEAMS: COMUNICAR EM EQUIPA E
ORGANIZAR INFORMAGAO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

GERIR AS EMOGOES NO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

AIMPORTANCIA DA COMUNICAGAO
NAO VERBAL NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

MISSAO DAS LOJAS DE CIDADAO E BOAS
PRATICAS DE ACOLHIMENTO DOS CIDADAOS

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

0JAS E ESPACOS CIDADAC

EXCLUSIVO
COORDENADORES

23 ABR
07 MAI

25JUN
09 JUL

23ABR
07 MAI

30ABR
14 MAI

02 MAI
16 MAI

07 MAI
21 MAI

07 MAI
21 MAI

14 MAI
28 MAI

16 MAI
30 MAI

28 MAI
11JUN

04 JUN
18 JUN

18 JUN
02JUL

20JUN
04 JUL

04 JUN
18 JUN

FORMACOES PARA
PROFISSIONAIS
DE SEGURANCA E
RECEPGCAO

16 MAI
30 MAI

20JUN
04JUL

<N

voltar ao
indice

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

OES

LIDERANCA
EESTRATEGIA

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

NOVO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

NOVO

CIDADANIA
DIGITAL

NOVO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

NOVO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

SERVICOS
EC

CALENDARIO FORMAG
PARA ESPAGOS GIDADAO

ATENDIMENTO

NOVO

AO PUBLICO
r= =
I iNscreva-E | servicos
1 AQUI
NY ATENDIMENTO
| o AO PUBLICO
=B TEC.INFORM.
—J ECOMUNICA.
FURMAGGES PARA
ESPAGOS CIDADAO
3 CURSOS
15 AGOES

DESAFIOS DE GESTAO DE UM ESPAGO
CIDADAO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

COMO MOTIVAR A MINHA EQUIPA

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

LIDERANCA DE EQUIPAS DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

ATENDIMENTO DE EXCELENCIA EM TEMPO
DE MUDANCA: RESILIENCIA E ADAPTAGAO
REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

INTRODUGAO A INTEROPERABILIDADE

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

A INTELIGENCIA HUMANA E INTELIGENCIA
ARTIFICIAL NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

MENTALIDADE FIXA VS MENTALIDADE DE
CRESCIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

GESTAO DO TEMPO E PRODUTIVIDADE NO
ATENDIMENTO T£CNICAS PARA LIDAR COM A SOBRECARGA

REGIME DE FORMAGAO FORMAGAO eLEARNING

PORTAL ePORTUGAL
REFRESH

REGIME DE FORMAGCAO FORMACAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

ATENDIMENTO 360°: SUPERANDO AS
EXPETATIVAS DOS CIDADAO EM TODOS OS CANAIS

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

CHAVE-MOVEL DIGITAL
REFRESH

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

AIMPORTANCIA DA COMUNICAGAO
NAO VERBAL NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING

MS TEAMS: COMUNICAR EM EQUIPA E
ORGANIZAR INFORMAGAO

REGIME DE FORMACAO FORMAGAO eLEARNING
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21 MAI EXCLUSIVO
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18 JUN
02JUL
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30ABR
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28 MAI
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06 JUN

21 MAI
04 JUN

04 JUN
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04 JUN
18 JUN

20JUN
04 JUL

20 JUN
04 JUL


https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y

APOSTE NA FORMAGAO

VISITE A NOSSA PAGINA ONLINE EM
academia.ama.gov.pt
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VITRINE

ACADEMIA AMA

Aceitavel

Mau

ATENDIMENTO DE
EXCELENCIA

EM TEMPOS DE
MUDANGA:

RESILIENCIA E ADAPTAGAO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Neste curso, exploramos futuro do
atendimento na Administracao Publica
Portuguesa! Neste curso, exploramos como a
qualidade e satisfacao se tornaram prioridade
sobre a quantidade de servicos oferecidos aos
cidadaos. Aprenda sobre os elementos-chave
para um atendimento de exceléncia e descubra
o papel fundamental da resiliéncia e adaptacao
na era da mudanca. Junte-se a nds e prepare-se
para os desafios do futuro!

Destinatarios

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

ATENDIMENTO 360°

SUPERANDO AS
EXPETATIVAS DOS
CIDADAQS EM TODOS 0S
CANAIS DE ATENDIMENTO

AREA: ATENDIMENTO A0 PUBLICO

Descubra a importancia do Atendimento

360° nainteracao entre organizacoes e
cidadaos na era moderna. Este curso capacita
os profissionais da rede de Lojas e Espacos
Cidadao, do Centro de Contacto e das equipas
de atendimento online para proporcionar uma
experiéncia integrada e consistente em todos
os canais. Aprenda a garantir a satisfacao,
confianca e fidelidade dos cidadaos ao entender
e superar suas expectativas em diferentes
pontos de contacto. Prepare-se para promover
uma imagem coesa e confidvel darede de
atendimento do Estado.

Destinatarios

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

NOVO

‘a

Interoperabilidade @@

[ \“ ,
I

INTRODUGAO A
INTEROPERABILIDADE

NECESSIDADES, AMBIENTE,
NICIATIVAS COMISSAQ
"UROPEIA

AREA: CIDADANIA DIGITAL

Este curso proporciona uma compreensao
solida sobre a interoperabilidade, incluindo
a necessidade da mesma, o ambiente

de interoperabilidade de alto nivel e as
respetivas iniciativas da Comissao Europeia.
O curso também fornece informacoes
sobre as oportunidades que podem ser
aproveitadas para identificar os médulos
de interoperabilidade apropriados para a
implementacao dos servicos, reutilizando
solucoes interoperaveis existentes.

Destinatarios

Coordenadores de Lojas e de Entidades e
Atendedores de Lojas de Cidadao.
Coordenadores e Mediadores de Espacos
Cidadao.
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https://academia.ama.gov.pt/
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y

LIDERANGA DE
EQUIPAS

DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL

AREA: LIDERANGA E ESTRATEGIA

A lideranca nas equipas de atendimento
desempenha um papel vital na eficacia
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, serdo 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 e
Atendedores de Lojas de Cidadao.
Coordenadores e Mediadores de Espacos
Cidadao.
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MS TEAMS:
COMUNICAR EM
EQUIPA

ORGANIZAR INFORMACAO

AREA: TEC. INFORMAGAO E COMUNICACAQ

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 diario e
para maximizar a utilizacdo desta ferramenta.

Destinatarios

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

MISSAODAS
LOJAS DE CIDADAO

BOAS PRATICAS DE
ACOLHIMENTO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Este curso, concebido especialmente para

os Profissionais de Seguranca nas Lojas de
Cidadao, tem como objetivos proporcionar uma
formacao abrangente sobre o funcionamento
das Lojas de Cidadao e especificar o papel
crucial destes Profissionais, fortalecendo as
suas competéncias especificas e contribuindo
para acriacao de um ambiente seguro, eficiente
e acolhedor para os cidadaos que visitam e
recorrem aos servicos das Lojas de Cidadao.

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

MANTENHA-SE

A PAR DA OFERTA
FORMATIVA DA
AGADEMIA AMA

INVISTA EM S,
APOSTE NA FORMAGAO

VISITE A NOSSA PAGINA ONLINE EM
academia.ama.gov.pt
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/455425/lang/pt/newtest/Y
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/137176/lang/pt/newtest/Y
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®  SrORMAGHO

CICLO DE WEBINARES (IN)FORMATIVOS
DA ACADEMIA AMA

WEBINAR 2° TRIMESTRE 2024

DESAFIOS DO ATENDIMENTO 360°
E DO ATENDIMENTO OMNIGANAL

ESTRATEGIAS PARA UMA EXPERIENCIA INTEGRADA E CONSISTENTE DO CIDADAO

Explore estratégias inovadoras para elevar o padrao de atendimento publico.
Este webinar abordard a integracao de diferentes canais de comunicacao, visando proporcionar
uma experiéncia completa e satisfatéria aos cidadaos. Aprenda estratégias proativas para

garantir maior satisfacao, confianca e fidelidade. Nao perca esta oportunidade Unica de adquirir
ASSISTA AQUI conhecimentos valiosos e destacar-se na prestacao de servicos.
AOS WEB' NAR ES Inscreva-se agora e faca parte desta transformacao no atendimento ao cidad3o!
ANTERIORES SESSAO PARA LOJAS E ESPACOS CIDADAO

\Y DIA 22 MAIO | T0H &s 1TH30 | VIA TEAMS

R

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 Cidaddo (Coordenadores de EC, Mediadores de Atendimento Digital)

INSCRIGOES N

W

INIGIATIVAS PEDAGOGICAS

14 | Magazine Formacio da Academia AMA Magazine Formacdo da Academia AMA | 15



https://events.teams.microsoft.com/event/17b12cec-cd0d-42ba-8890-750fbcbf67b4@5f3b4a0c-0b1e-4776-9e95-6933e4408e97
https://www.youtube.com/playlist?list=PLzoEbBwZDoPyI0j1-DP9wEX1qygdNmxf7

CGRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE COCRIAGAO DA ACADEMIA AMA

ATENDIMENTO EM
TRANSFO RMAQAO ESPAGOS DE CIDADAO

COMO DESENVOLVER RESILIENCIA E COMPETENCIAS EM ) o . o
UM AMBIENTE DE MUDANGA E MELHORIA CONSTANTES SO S APPSO

workshops colaborativos onde vamos, com Coordenadores e representantes
de varias LC e EC, refletir sobre os desafios da rede de atendimento

COORDENADORES
LOJAS DE CIDADAO

» WORKSHOP PARA LOJAS DE CIDADAO

DESTINATARIOS: Coordenadores de LC, Elementos da UG das LC e Coordenadores de Entidades DESTINATARIOS
representadas ias LC Coordenadores de LC, Elementos da UG das LC, Coordenadores de Entidades representadas nas LC
LISBOA | DIA19JUNHO | 10HAS17H Coordenadores de EC

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude ot
. . otas:
Rua de Moscavide, Lote 47101,1998-011 Lishoa e Asinscricoes estdo abertas até dia 07/06/2024;

e Existem apenas 40 vagas por sessao, as quais serao atribuidas
INSCREVA-SE AQUI ‘ por ordem de inscricdo e de acordo com uma selecao de
inscricoes de diferentes LC/EC, para maior representatividade

darede de atendimento;

» WORKSHOP PARA ESPAGOS GIDADAO e As sessdes sao iguais, devendo inscrever-se na sessao que lhe

, for mais conveniente e mais perto da sua LC ou do seu EC;
DESTINATARIOS: Gordenadores de EG e Caso sejaum Coordenador de um EC integrado numa LC,

LISBOA | DIA 20 JUNHO | 10H AS 17H devera inscrever-se nas sessoes especificas para EC;

. R e Asinscricoes devem ser efetuadas apds a validacao das
Local: Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude respetivas chefias:
Rua de Moscavide, Lote 47101, 1998-011 Lisboa e Asdespesas de deslocacdo devem ser asseguradas pelas

respetivas entidades.
INSCREVA-SE AQUI ‘
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/986242?lang=pt
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/874246?lang=pt

CLAUDIA PINO

UNIDADE DE GESTAO DA LOJA DE CIDADAO DE AVEIRO

TESTEMUNHO CURSO DE INTRODUCAO
A INTEROPERABILIDADE

“A razao que me motivou a realizar este curso foi sobretudo

a vontade/ necessidade de estar informada e atualizada

sobre o tema da interoperabilidade. Interoperabilidade ja é

um conceito que vai estando presente no dia a dia € no nosso
vocabulario, mas ainda ndo é bem compreendido por muitos de
nos, incluindo por mim, dai sentir a necessidade de aprender
mais sobre o tema e, sobretudo compreender o alcance da
interoperabilidade na nossa sociedade e na nossa jornada
diaria.

Como tive oportunidade de aprender, a interoperabilidade
facilita a comunicacao continua e a partilha de dados entre
diferentes organizacdes do setor publico, também facilita a ENTREVISTA GOMPLETA AQUI —>\/ J
inovacao e o desenvolvimento de novos servicos, uma vez ‘
gue permite a integracao de sistemas e dados ja existentes.

Compreender estas dindmicas ajuda-nos na interacdo com o

cidadao, e permite a prestacao de um servico mais eficiente,

mais rapido e de forma mais transparente.”

FORMANDOS
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https://youtu.be/u9YkIBq6x3Q?feature=shared

GUIA

MAXIMIZANDO A EFIGIENGIA
NO TRABALHO ATRAVES DA
GESTAO DO TEMPO E DA
PRODUTIVIDADE

O tempo é um dos bens mais preciosos e escassos que podemos ter.

Contudo, em contexto profissional, é imperativo compreender que

desperdicamos parte do nosso tempo e nao o rentabilizamos da melhor

forma. Esta gestao ineficiente traduz-se na sobrecarga e no aumento do

stress dos profissionais. Descubra, através da leitura deste guia, em que - > o

medida maximizar a eficiéncia no trabalho através da implementacao S p.a'a,v'fa ete I|§onje|o PEIRIGE . BT A0 N G s
uma histéria precisamente a cumprir quatro anos, quando pés

de estratégias de gestdo de tempo e de produtividade vai impactar, confinamento abria finalmente o Espaco de Cidadao de Vila Praia

positivamente, a sua vida profissional e pessoal. Abordamos, também, de Ancora. Desde ent3o o servico publico de eleicdo, a satisfacio

os principais desperdicadores de tempo e algumas das estratégias que dos cidadaos séo, como nao poderia deixar de ser, a nossa premissa.

pode adotar no seu dia-a-dia, por forma a gerir o tempo de forma eficaz. Parte do SHEESSO deve~-se a retaguardg da Acader,nia AMA: ora sgja

Este guia & um instrumento poderoso e visa ajudé-lo a gerir melhor o a constante informacao sempre atualizada através deste Magazine,

) L . ora seja pelo plano de formacao continua e diversificada, abordando
seu tempo e a alcancar os sentimentos de realizacao profissional e de temas laborais mas também temas relacionados com a atualidade,

bem-estar no trabalho. o bem estar e as relacdes interpessoais. Sem duvida que nos
enriquece e nos motiva, logo nos torna mais dindmicos e preparados
na hora de resolver as questoes dos cidadaos que nos procuram.
Parabéns pelainiciativa.

OPINIAG
DO LEITOR

Secundino Vaz

Mediador Espaco Cidadao de Vila Praia de Ancora

A Magazine é uma publicacao trimestral, muito bem estruturada
e apelativa. E uma partilha de saberes e experiéncias que nos
enriquece profissionalmente como organizacao. A informacao
sobre as formacodes disponiveis para todos os colaboradores é
CONSULTE AQUI 0 GUIA muito abrangente e clara. E, sem dtvida, uma mais valia termos a
possibilidade de fazer formacao “a nossa medida”, sem timings muito
apertados, que nos podem condicionar na execucao das mesmas.
No meu ponto de vista, o sucesso deste projeto deve-se a sua
periodicidade, trimestral, ndo o tornando repetitivo, ao seu
grafismo simples, mas muito eficaz, e ao contetudo que é muito bem
direcionado e atual.
Obrigada Academia AMA!

BUIAS PEDAGDEICOS

Maria Aldina
Direcéo de Atendimento | Equipa de Atendimento Presencial
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@ ACADEMIA AMA

Competéncias & Formagao

MAGAZINE
FORMAGAO

LOJAS E ESPAGOS CIDADAC

VOLUME 7, EDICAO ABRIL 2024

SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAQAO 5:\4?
E 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

SIOIOIO)

\PRR REPUBLICA =
s~ 2® PORTUGUESA
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