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INICIATIVAS

TRANSFORMADORAS

E com grande entusiasmo que vos damos as
boas-vindas a primeira edicao de 2024 da
nossa Magazine de Formacao para Lojas e
Espacos Cidadao!

Os desafios e oportunidades que se preveém para este
ano e para os préximos, no panorama do atendimento
em Portugal, exigirdo uma adaptacao agil e habilidades
atualizadas a todo o momento. A tecnologia avanca,

as expetativas dos cidadaos evoluem e, como tal, é
imperativo que as Lojas e Espacos Cidadao estejam na
vanguarda dessas mudancas.

A Academia AMA ira, assim, continuar a estar
empenhada em posicionar a formacao como um

pilar central desta transformacao. Ao investirmos

no desenvolvimento das competéncias necessarias,
capacitaremos os nossos formandos, os profissionais
das Lojas e Espacos Cidadao, para oferecerem um
atendimento mais agil, personalizado e eficiente.
Desde a compreensao das nuances da inteligéncia
artificial até a maestria na comunicacao nao verbal, os
Nnossos programas de formacao, os nossos eventos e as
nossas comunidade de pratica serdo estrategicamente
projetados para preparar os trabalhadores para

os requisitos dindmicos dos novos cenarios de
atendimento que se perspetivam.

Estamos entusiasmados em anunciar novas parcerias
nacionais e europeias que elevam a nossa Academia

e novos patamares de formacao. Estas colaboracoes
vao-nos permitir diversificar a nossa oferta formativa,
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proporcionando aprendizagens mais personalizadas e
alinhadas aos desafios atuais e futuros.

Por outro lado, este ano vamos destacar as vozes

da nossa comunidade que tornam a jornada de
aprendizagem tao especial. Apresentaremos relatos
inspiradores, testemunhos de superacao e conquistas
individuais que refletem a riqueza da diversidades e
forca coletiva da nossa comunidade de formandos,

da nossa comunidade dos Profissionais das Lojas e
Espacos Cidadao.

Estas e outras iniciativas que vamos continuar a
apostar este ano, incluindo a mentoria, os serious
games, a aprendizagen baseada em projetos e a
aprendizagem baseada em problemas, entre outras,
refletem o nosso compromisso com a inovacao
pedagogica, oferecendo aos nossos formandos
experiéncias formativas ndo sé enriquecedoras como
gratificantes.

Vejam ja nesta edicao algumas novidades e fiqguem
atentos para mais detalhes emocionantes nas préximas
edicdes da nossa Magazine!

Embarquem nesta jornada connosco!

Estamos ansiosos para partilhar insights,
experiéncias e desafios que fortalecerao a nossa
comunidade de aprendizagem.

Que este ano seja repleto de descobertas e
crescimento para todos nos!

Carina Américo
Coordenadora do Nuicleo de Formacdo da AMA (Academia AMA)

Reflexao sobre 2023. Resultados e Conquistas

Neste nimero, mergulhamos nos excelentes resultados alcancados em
2023. Cada sucesso, cada habilidade adquirida é um testemunho do
empenho de todos na procura constante pela exceléncia. Celebramos
juntos os marcos alcancados e registamos as experiéncias que moldaram o
nosso caminho.

Visao para 2024. Diagnodstico de Necessidades e
Planeamento Estratégico

O futuro esta a nossa frente, e é com olhos visionarios que abordaremos
o ano de 2024. Apresentamos o diagnéstico de necessidades feito em
dez/jan, identificando areas-chave para crescimento e oportunidades
de desenvolvimento. Estamos a definir estratégias que impulsionarao a
aprendizagem e o sucesso do préximo capitulo da nossa jornada.

Interoperabilidade: A Ponte para o Futuro

Numa era em que a colaboracao é a chave para o sucesso, analisamos
como a interoperabilidade entre sistemas e pessoas impulsiona a
eficiéncia e a inovacao, solidificando as bases para um futuro mais
conectado e para uma Administracao Publica mais eficiente.

As dindmicas da Inteligéncia Humana e da Inteligéncia
Artificial no Atendimento

Em um mundo cada vez mais marcado pela Inteligéncia Artificial,
exploraremos, num webnar, neste 1° trimestre, como a harmonia entre
atecnologia e a inteligéncia humana pode redefinir o atendimento.
Analisaremos como a fusdo dessas forcas impulsiona a exceléncia no
servico ao cliente, garantindo interacdes mais significativas e eficientes.

Desvendando a Comunicacao Nao Verbal no Atendimento
A linguagem vai além das palavras. Abordamos a importancia da
comunicacao nao verbal no atendimento, desvendando os segredos por
tras de gestos, expressoes faciais e posturas que moldam a percepcao do
cliente. Uma compreensao profunda desse aspecto crucial contribuira
para aprimorar a qualidade das interacoes.
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FORMAGAO EM

NUMEROS 2023

DE FORMACAO C

Num ano marcado por muitas conquistas, € com grande
satisfacdo que partilhamos os excelentes resultados
alcancados pela nossa Comunidade de Lojas e Espacos
Cidadao em termos de formacao continua. Ao longo

de 2023, testemunhamos a participacao entusiastica
de mais de 2200 colaboradores, que aproveitaram as
oportunidades de aprendizagem oferecidas, dando

um passo fundamental em direcdo ao seu crescimento
profissional e pessoal.

Total de Cursos Realizados: 22 cursos envolventes
e relevantes que capacitaram coordenadores,
atendedores e mediadores com conhecimentos
essenciais para os seus campos de atuacao.

Acoes de Formacao Realizadas: Ao todo, foram
realizadas 132 acdes de formacao, proporcionando
experiéncias interativas e enriquecedoras para os
participantes.

Numero de Formandos: Um impressionante total

de 2221 formandos, representam o compromisso da
comunidade de Lojas e Espacos Cidadao em investir na
formacao continua.
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UMA JORNADA TRANSFORMADORA
ONTINUA

TOTAL
CURSOS

25

TOTAL AGOES
FORMAGAO

135

TOTAL
FORMANDOS

2228

A nossa dedicacao a diversidade e amplitude de conhecimento fica evidente ao analisarmos o
desdobramento das acdes de formacao ao longo do ano, segmentadas por areas tematicas. Esta
abordagem estratégica garantiu uma experiéncia de aprendizagem abrangente e adaptada as

necessidades especificas de cada més.

LIDERANGA
ESTRATEGIA

MARGD 17
ABRIL 28 0 1
MAID 24 11 5
JUNHO 16 0 0 3
JULHO 3 0 0 0

AGOSTO 6 0 0 0

SETEMBRO 7 0 0 1

OUTUBRO 19 0 0 6

NOVEMBRO 13 0 0 1

DEZEMBRO 17 10 2
TOTAL 135 2 4 21

LEGENDA: QLojas de Cidadao Q Espacos Cidadao

Para oferecer uma visao mais detalhada destes
numeros extraordinarios, disponibilizamos um
infografico que destaca os marcos alcancados
ao longo do ano. Este recurso visual esta
disponivel para consulta e download, onde
todos podem verificar, de uma forma facil

e rapida, o volume de formacao continua
promovida em 2023 e quantos profissionais
beneficiaram da mesma.

Antecipando um 2024 repleto de
oportunidades, estamos empolgados em
apresentar uma selecao diversificada de novos
cursos. Nesta mesma edicao da Magazine

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

QQ QQ QQ aQ aQ

12

DESENVOLV. CIDADNIA
PESSOAL DIGITAL

TEC. INFORMA.
E COMUNICA.

2 3 0 L 0 0
2 1 1 ) 0 0
4 0 1 ] 0 0
1 1 0 0 0 0
1 2 0 2 0 0
4 2 0 0 0 0
0 4 1 2 0 1
0 3 1 2 0 0
0 2 0 1 0 1
16 20 4 23 0 2

Formacao, disponibilizamos o aguardado
calendario para o primeiro trimestre de 2024.
Convidamos todos a inscreverem-se para
continuar a investir no seu desenvolvimento
pessoal e profissional.

A Formacao Continua é a chave para o sucesso
duradouro por isso a Academia AMA estd
comprometida em continuar a impulsionar

o crescimento e a exceléncia na nossa
comunidade de Lojas e Espacos Cldadao.

CONSULTA O INFOGRAFICO COMPLETO

W\‘
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RESULTADOS
REVELADORES
LEVANTAMENTO DE

NECESSIDADES DE
FORMAGAO

Numa iniciativa dedicada ao
aperfeicoamento continuo,
disponibilizamos em dezembro,
até 15 de janeiro, através da
newsletter Formacao em Foco, um
questionario de Levantamento

de Necessidades de Formacao
direcionado a Comunidade de
Lojas e Espacos Cidadao.

O Diagnostico de Necessidades de Formacao
€ uma ferramenta que possibilita detetar

as caréncias formativas de acordo com os
conhecimentos, capacidades e atitudes de um
individuo ou de um grupo. Esta informacao

€ crucial para a definicao de uma estratégia

PRINCIPAIS
RESULTADOS

formativa que nos ira permitir estabelecer as
areas de conhecimento e os cursos arealizar,
tendo sempre como objetivo melhorar a
qualidade dos servicos e desenvolver as
competéncias dos varios profissionais.

Os resultados obtidos em 460 respostas de
Lojas e Espacos Cidadao ao questionarios
oferecem uma visdo aprofundada das
preferéncias e necessidades de formacao dos
participantes, orientando-nos na criacdo de
programas personalizados e alinhados com as
expetativas.

Apresentamos as principais projecoes retiradas
das respostas disponibilizadas.

COORDENADORES DE LOJAS
DE CIDADAO E ENTIDADES
REPRESENTADAS NAS LC

PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO

COORDENADORES DE
ESPACOS CIDADAO

MEDIADORES DE
ESPACOS CIDADAO

Quais os principais motivos que o(a) levam a frequentar formacao?

Valorizacao pessoal

Nec. realizar uma nova tarefa/servico/técnica

Aprender a utilizar uma nova tecnologia
Apoio a novas funcoes

Troca de experiéncias

Melhoria de desempenho

Adquirir novos conhecimentos

Por indicacdo da entidade patronal/ chefias

21% | LC 19% | EC
06% |LC  09%|EC

07% |LC  09% | EC

10%|LC  12% |EC

09% | LC  08% | EC

22% | LC 19% | EC
22% | LC 20% | EC
03% | LC 04% | EC
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Quantas formacdes realizou nos tltimos 2 anos? Participaria em sessoes de Workshops, Webinares e Comunidades
Nenhurna formacia o c NN de Pratica, para partilha de conhecimentos e experiéncias?

De 1 a 3 formacdes 42% | LC 31% | EC Sim 67% | LC 75% | EC
Mais de 3 formacoes 53% | LC 67% | EC Nao 22% | LC 16% | EC

PRINCIPAIS m—

RESULTADOS Qual o regime de formagdo que tem preferéncia? Qual(is) é(s30) a(s) altura(s) do ano que tem mais tempo parz

realizar formagao?

Presencial 16% | LC 13% | EC

blEeanniNg (Eomatanrist orine e aresential 24% | LC 17% | EC 1° Trimestre 34% | LC 36% | EC
ClIC e m——————— 12%|LC  05%|EC 2° Trimestre 37% | LC 34% | EC
eLearning (sessses Assincronas) 36% | LC 37% | EC 3° Trimestre 16%|LC  16%|EC

eLearning Misto (sessses Sincronas + Assincronas) 13% | LC 28% | EC 4° Trimestre 13% | LC | 14% | EC

Com que frequéncia semanal consegue dedicar-se a formagao? Estilo de aprendizagem preferido?
1x por semana 47% | LC 45% | EC Individual 55% | LC 51% | EC
2x por semana 36% | LC 46% | EC Colaborativo 45% | LC 49% | EC
Outro 17%|LC  09%|EC

Formagao Presencial: Nimero de horas diarias de formagao Tipo de recursos didaticos preferidos:

presencial que considera mais adequado. aniais s TR
3h/dia 50% | LC 37% | EC fives
4h/dia 14%|LC  30%|EC Videos
7h/dia e eBooks 26% | LC 19% | EC

Outro e 10% | EC Outros 04%|LC 01% |EC

Formagao sincrona (formagéo online numa hora pré-definida): Ntimero de
horas diarias de formacao sincrona que considera mais adequado.

2h30/dia 10% | LC = 29% | EC
3h30/dia 13% | LC | 05% | EC
Outro 09% | LC  02% | EC
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CURSOS/TEMAS
COM MAIOR GRAU
DE INTERESSE

A Importancia do
Interesse dos Formandos

A avaliacao do interesse dos formandos
em areas especificas de formacao é
crucial para o desenvolvimento eficaz

e personalizado dos cursos oferecidos
pela Academia AMA. Essa pratica nao
sO proporciona uma compreensao

mais profunda das necessidades de
aprendizagem dos participantes,

mas também oferece beneficios
significativos para a propria Academia.

Ao conhecer as preferéncias dos formandos,
podemos personalizar os cursos de acordo
com as necessidades especificas de cada grupo.
Isso resulta em programas mais relevantes e
adaptados as necessidades reais, aumentando
a eficacia da aprendizagem e a satisfacdo dos
participantes.

Cursos alinhados aos interesses dos formandos
tendem a atrair maior participacdo e
envolvimento. A percepcao de que a formacao
aborda temas de relevancia pessoal motiva os
formandos a se dedicarem mais ativamente ao
processo de aprendizagem, promovendo uma
experiéncia mais enriquecedora.

Ao analisar os resultados dos questionarios
de diagnodstico de necessidades de formacao,
podemos identificar as areas tematicas

mais procuradas. Isso permite uma alocacao
mais estratégica de recursos, concentrando
esforcos na oferta de cursos que atendam as
necessidades prioritarias dos formandos.

A avaliacao regular do interesse dos formandos
proporciona um ciclo de feedback continuo.
Com base nos resultados, podemos ajustar e
melhorar constantemente os nossos programas
de formacao, mantendo-os alinhados com as
tendéncias e as evolucdes nas areas tematicas
abordadas.

Entender o interesse dos formandos nao é

apenas uma pratica recomendada, mas uma
estratégia fundamental para o nosso sucesso.

COORDENADORES(AS) DE LOJAS DE GIDADAO

LIDERANCAE
e LIDERANCA DIGITAL

e AIMPORTANCIA DA COMUNICACAO
NAO VERBAL NO ATENDIMENTO

’QEETFC'C“)”ENTO AO o ATENDIMENTO 360: SUPERANDO
AS EXPETATIVAS DOS CLIENTES EM
TODOS OS CANAIS

CIDADANIA e REVOLUCAO INDUSTRIAL 5.0
DIGITAL e IDENTIDADE DIGITAL

e MENTALIDADE FIXA VS
MENTALIDADE DE CRESCIMENTO

e COMPETENCIAS DIGITAIS

PROFISSIONAIS DE LOJAS DE CIDADAO

e AIMPORTANCIA DA COMUNICACAO
NAO VERBAL NO ATENDIMENTO

e ATENDIMENTO DE EXCELENCIA EM
TEMPOS DE MUDANGA: RESILIENCIA
E ADAPTAGAO

ATENDIMENTO AO

PUBLICO

CIDADANIA
e IDENTIDADE DIGITAL

e GERIR ASEMOCOES NO
TRABALHO

e COMPETENCIAS DIGITAIS

Ao adaptar os nossos cursos as necessidades
especificas de cada grupo, melhoramos a
qgualidade do aprendizagem e construimos uma
relacdo mais solida e duradoura com 0s nossos
formandos.

Os seguintes quadros refletem os cursos

gue obtiveram maior nimero de respostas
positivas, quando questionados sobre quais
seriam os cursos/temas propostos que
gostariam de realizar, tendo em conta a oferta
formativa da Academia AMA.

COORDENADORES(AS) DE ESPAGOS CIDADAO

LIDERANCAE

ESTRATEGIA e LIDERANCA DIGITAL

ATENDIMENTO 2O e INTELIGENCIA HUMANA E
PUBLICO INTELIGENCIA ARTIFICIALNO
ATENDIMENTO

Cllpepplt ¢ IDENTIDADE DIGITAL

DIGITAL

e MENTALIDADE FIXA VS
MENTALIDADE DE CRESCIMENTO

e COMPETENCIAS DIGITAIS

CATALOGO DE
SERVIGOS DOS o PORTAL EPORTUGAL
ESPACOS CIDADAO

MEDIADORES(AS) DE ESPAGOS CIDADAO

ATENDIMENTO AO -
S NO ATENDIMENTO: TECNICAS PARA

LIDAR COM A SOBRECARGA

e GESTAO DO TEMPO E PRODUTIVIDADE

S o IDENTIDADE DIGITAL

e MENTALIDADE FIXA VS
MENTALIDADE DE CRESCIMENTO

e COMPETENCIAS DIGITAIS

CATALOGO DE
SERVIGOS DOS o PORTAL EPORTUGAL

ESPACOS CIDADAO
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AUTOAVALIAGAO
DE COMPETENCIAS

Essencial para o
Desenvolvimento
Pessoal e Profissional de
cada um.

No mesmo questionario de Diagndstico de
Necessidades de Formacao foi ainda feitauma
autoavaliacao de competéncias que surge
como uma ferramenta crucial para mapear

os interesses e necessidades individuais de
cada membro da nossa Comunidade de Lojas e
Espacos Cidadao.

Ao avaliarem-se em relacdo as competéncias
apresentadas no questionario, os participantes
nao apenas revelam as suas preferéncias

e inclinacoes, mas também indicam areas
especificas de desenvolvimento pessoal e
profissional que consideram prioritarias. Esta
reflexdo consciente fornece insights valiosos,
possibilitando-nos adaptar os programas de
formacao de uma forma mais precisa e alinhada
com os objetivos individuais.

Reconhecemos a importancia da autoavaliacao
como um instrumento dindmico que impulsiona
o autodescobrimento e orienta as escolhas de
aprendizagem. Neste processo, cada resposta
contribui para a construcao de um ecossistema
formativo mais personalizado e eficaz,
refletindo o nosso compromisso continuo em
promover o crescimento e a excelénciaem
todas as etapas da jornada de aprendizagem.

Estes resultados apurados no
questionario de Levantamento
de Necessidades de Formacao
fornecem uma base sélida
para a concecao de programas
de formacao que atendam as
preferéncias e necessidades
distintas da Comunidade de Lojas
e Espacos Cidadao.

Estamos entusiasmados em
utilizar essas informacoes para
criar,em 2024, oportunidades
de aprendizagem significativas
e alinhadas com os objetivos
individuais e organizacionais.

Agradecemos a todos os participantes por
contribuirem para esta valiosa iniciativa de
melhoria continua. Juntos, continuaremos
a construir um ambiente de aprendizagem
gue promova o crescimento sustentavel

e o sucesso de todos narede de Lojas e
Espacos Cidadao.

VISITE AS EDIGOES ANTERIORES

DESTA MAGALZINE

ACEDA AQUI

SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAGAO
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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
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

INTEROPERABILIDADE
NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

PROMOVENDO A COOPERAGAQ EFICIENTE

EM PORTUGAL £ NA EUROPA

A interoperabilidade desempenha um papel
central na modernizacao da Administracao
Publica em Portugal, estendendo a sua
influéncia para além das fronteiras nacionais

e alinhando-se com os esforcos de integracao
europeia. Este conceito refere-se a capacidade
dos sistemas, aplicacoes e processos
interagirem eficazmente, independentemente
das diferencas tecnoldégicas, organizacionais ou
funcionais que possam existir.

No ambito da Administracao Publica, a
interoperabilidade é crucial para promover

a colaboracao entre diferentes entidades
governamentais, visando proporcionar uma
prestacao de servicos mais eficiente e integrada
para os cidadaos. Este principio ganha uma
dimensao mais ampla quando consideramos
ainteroperabilidade a nivel europeu, onde a
harmonizacao de sistemas e padroes possibilita
uma cooperacao transfronteirica mais eficaz.

Como a interoperabilidade
¢ implementada na
Administracao Publica em
Portugal e na Europa?
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Integracdo de Sistemas

Exemplo: Em Portugal, diferentes
departamentos governamentais integram os
seus sistemas para uma troca eficaz de dados.
A nivel europeu, iniciativas lideradas pelas
Interoperable Europe promovem a integracao
de sistemas em toda a Unido Europeia.

Partilha de Dados

Exemplo: A interoperabilidade permite

a partilha segura de informacoes entre
instituicoes governamentais em Portugal
e entre paises europeus, facilitando uma
cooperacao mais estreita em areas como
seguranca, saude e justica.

Servicos Online

Exemplo: Os cidadaos em Portugal
beneficiam da interoperabilidade ao realizar
transacoes eletrénicas, enquanto a nivel
europeu, aimplementacao de servicos
online interoperaveis simplifica a interacao
dos cidadaos com diferentes instituicoes de
diferentes paises.

Padronizacao de Processos

Exemplo: Normas e protocolos comuns
sao adotados em Portugal para
uniformizar processos. A nivel europeu, a

interoperabilidade é promovida através
daimplementacao de padrées como o EIF
(European Interoperability Framework),
garantindo uma abordagem coesa em toda a
UE.

Seguranca da [nformacdo

Exemplo: Sistemas de seguranca robustos
asseguram a protecao de dados sensiveis em
Portugal e sdo parte integrante das iniciativas
europeias para garantir a segurancada
informacao transfronteirica.

Ao adotar e promover a interoperabilidade,
Portugal nao sé aperfeicoa a eficiéncia dos
seus servicos publicos como também se
alinha com os objetivos mais amplos da Uniao
Europeia em direcdo a uma administracao
publica mais integrada e colaborativa. Este
compromisso fortalece a posicao de Portugal
na construcao de uma Europa digital, onde

a interoperabilidade desempenha um papel
crucial na construcao de uma governanca
transfronteirica mais eficiente e centrada no
cidadao.
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UPEU ACADEMY E ACADEMIA AMA
JUNTAM COMPETENCIAS PARA REFORGAR

FORMAGAO EM
INTEROPERABILIDADE

A digitalizacao dos servicos publicos é uma
prioridade crescente em todo o mundo,

e a parceria entre a IOPEU Academy e

a Academia AMA representa um marco
significativo na promoc¢ao da formacao
para impulsionar as competéncias digitais

nas administracoes publicas.

Sobre a [OPEU Academy

A IOPEU Academy é uma iniciativa educacional
promovida pela Comissao Europeia,
estabelecidaem 2019. O seu principal objetivo
€ impulsionar as competéncias digitais
avancadas das administracdes publicas no
campo da interoperabilidade. Através de
cursos de eLearning complementados por
sessoes de formacao presencial, webinars,
workshops e outras atividades educacionais,

a IOPEU Academy atua como um catalisador
essencial na transformacao digital do setor
publico. Estes cursos, centrados no tema da
interoperabilidade, estao disponiveis para
todos os interessados no tema, tendo sido
especialmente concebidos para os funcionarios
publicos envolvidos na transformacao digital.
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A Parceria
com a Academia AMA

A colaboracao estratégica entre a IOPEU
Academy e a Academia AMA destaca-se como
um exemplo notavel de cooperacao no dominio
da Formacao Digital. A troca de conhecimentos
e formacodes relevantes para ambas as partes
promete reforcar as capacidades digitais das
administracoes publicas, como sejam as da
Europa e de Portugal, contribuindo para a
eficiéncia e inovacao nos servicos oferecidos.
Uma vantagem significativa desta parceria

€ atraducao de diversos cursos da IOPEU
Academy para a lingua portuguesa. Esta
iniciativa facilitara o acesso a formacao
avancada aos funcionarios da AMA mas
também da comunidade de Lojas e Espacos
Cidadao, ampliando o alcance e arelevanciada
formacado em interoperabilidade.

Beneficios para a
Comunidade LC e EC

Ao traduzir os cursos da IOPEU Academy para
o portugués, a Academia AMA abre portas para
gue colaboradores e membros da comunidade

de Lojas e Espacos Cidadao tenham acesso a

uma gama diversificada de recursos formativos.

Essainiciativa ndo apenas reforca as
capacidades individuais, mas também contribui
para a construcao de uma comunidade mais
informada e capacitada para enfrentar os
desafios da era digital.

Perspetivas Futuras

A parceriaentre a|lOPEU Academy e a
Academia AMA representa apenas o inicio

de uma colaboracao continua. Ambas as
organizacoes estdao comprometidas em
explorar oportunidades adicionais para
desenvolver e fornecer programas de formacao
inovadores, promovendo o intercambio de
conhecimentos e melhores praticas.

A unido de forcas entre estas duas instituicoes
reflete o compromisso partilhado de
impulsionar o setor publico em direcao a

uma era digital mais eficiente, transparente

e orientada para resultados. Ao investir na
formacdo avancada, esta parceriaestd a

pavimentar o caminho para um futuro onde as
administracoes publicas estao equipadas para
enfrentar os desafios dinamicos do mundo
digital com confianca e habilidade.

Em parceria com a IOPEU Academy, a
Academia AMA apresenta uma formacao
especializada em Interoperabilidade,
proporcionando a oportunidade de
desenvolver as competéncias essenciais
para impulsionar a eficiéncia, fomentar a
colaboracéo e liderar a mudanca no seio
da Administracao Publica.

Nao deixe escapar esta opotunidade de
se destacar num ambiente em constante
evolucdo. Inscreva-se agora e coloque-se
na linha da frente da transformacao na
Administracdo Publica.

INSCREVA-SE NO CURSO AQUI

| oioc | mowion
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VIIRINE

ACADEMIA AMA

APOSTA NA FORMAGAQ

VISITA A NOSSA PAGINA ONLINE EM
academia.ama.gov.pt
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A INTELIGENCIA
HUMANAEA
INTELIGENCIA
ARTIFIGIAL

NO ATENDIMENTO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Num cendrio cada vez mais tecnoldégico do
mundo contemporaneo, a interacao entre seres
humanos e maquinas tornou-se uma realidade
incontestavel. No atendimento ao cidadao, essa
interacao é evidente, dado que a sociedade
procura respostas rapidas e personalizadas.
Este curso explora a dindmica atual do
atendimento, destacando a complementaridade
da Inteligéncia Artificial com a Inteligéncia
Humana.

Destinatarios

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

A IMPORTANCIA DA
COMUNICAGAO
NAO-VERBAL

NO ATENDIMENTO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Todos os dias comunicamos com as nossas
familias, amigos, colegas e desconhecidos,

mas apenas uma pequena percentagem do

gue comunicamos durante cada uma dessas
interacoes é verbal. Varios estudos indicam
gue a grande maioria do que transmitimos por
meio das nossas conversas com outras pessoas
é instintivo e inato, ou seja, alguns especialistas
defendem que 70 a 93% de toda a comunicacao
€ ndo verbal.

E a partir desta premissa que propomos este
curso sobre a importancia da comunicacao nao
verbal no atendimento.

Destinatarios

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

GESTAO DO TEMPO
E PRODUTIVIDADE

NO ATENDIMENTO

AREA: DESENVOLVIMENTO PESSOAL

O atendimento assume um papel crucial em
qualquer organizacao, seja ela publica ou
privada, como elemento de ligacdo com clientes
ou cidadaos. Profissionais de Atendimento
lidam constantemente com solicitacoes e
exigéncias de terceiros. Nos servicos publicos,
a elevada afluéncia de cidadaos através de
varios canais, a complexidade dos servicos e
aurgéncia de cada cidadao frequentemente
colocam os Profissionais de Atendimento

em situacoes de sobrecarga. Esta formacao
procura alertar e equipar estes profissionais
com estratégias para minimizar o impacto da
sobrecarga laboral nas suas vidas.

Destinatarios

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

CICLO DE WEBINARES (IN)FORMATIVOS
DA ACADEMIA AMA

WEBINAR 1° TRIMESTRE 2024

A INTELIGENCIA HUMANAE A INTELIGENCIA
ARTIFIGIAL NO ATENDIMENTO

Explore conosco como a combinacao destas duas inteligéncias esta a moldar o futuro do
Atendimento. Desvende estratégias inovadoras, conheca casos de sucesso e descubra como
asinergia entre as duas inteligéncias pode elevar a experiéncia do cliente a patamares
extraordindrios.

ASSSTEALU e [ ]
dsS
AOS WEBINARES
A/ DESTINATARIOS: Todos os Profissionais das Lojas de Cidadao (Coordenadores de LC,
ANTE R l O RE 7R Profissionais das UG, Coordenadores de Entidades, Profissionais de Atendimento)

SESSAQ PARA ESPAGOS CIDADAO INSCRICOES ESPAGOS CIDADAD ' |
DIA 21 MARGO | 10H as 11H30 | VIA TEAMS ®

DESTINATARIOS: Todos os Profissionais dos Espacos Cidaddo (Coordenadores de EC,
Mediadores de Atendimento Digital)

INIGIATIVAS PEDAGOGICAS
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BUIAS PEDAGDEICOS

GUA
A IMPORTANGIA DA
COMUNICAGAO NAO VERBAL
NO ATENDIMENTO

Explore a fundo como a linguagem corporal, expressoes faciais e
outros elementos nao verbais desempenham um papel crucial na
interacao entre cidadaos e profissionais de atendimento. Entender a
comunicacao nao verbal é essencial para estabelecer conexdes mais
profundas e compreender as necessidades dos cidadaos para oferecer
um servico verdadeiramente eficaz.

Ao longo deste guia, examinaremos as nuances da comunicacao

nao verbal em diferentes contextos de atendimento, fornecendo

dicas praticas para aperfeicoar as suas habilidades e garantir uma
comunicacao mais eficiente. Descubra como a postura, gestos e até
mesmo o tom de voz podem influenciar a percepcao do cidadao,
contribuindo para uma experiéncia de atendimento mais positiva e
satisfatoria. Este guia € uma ferramenta valiosa para aperfeicoar as
suas habilidades de comunicacao e elevar o padrao do atendimento ao
cidadao.

CONSULTA AQUI 0 GUIA
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OPINIAO
DO LEITOR

“Quero agradecer a equipa de formacao AMA que tdo bem estuda e prepara as formacoes
apresentadas e disponibilizadas aos mediadores e coordenadores dos Espacos Cidadao.
Para mim, ter a possibilidade de realizar a formacao inicial e agora poder participar nas
formacoes continuas “Espacos Cidadao”, permite adquirir um conhecimento alargado dos
servicos disponibilizados aos cidadaos, técnicas de atendimento e melhorar a qualidade de
atendimento aos cidadaos.

No meu caso pessoal, que acumulo as funcoes de atendimento do Espaco Cidadao com
Balcao de Atendimento da Camara Municipal, as formagdes sao uma grande ferramenta
de trabalho nomeadamente o curso “Comunicacao Assertiva” e “Escuta Ativa no
Atendimento ao Publico.”

Ana Alexandra Gomes
Coordenadora EC Bombarral

“A Academia AMA tem um papel fundamental no processo de empowerment da pessoa,
sendo este o contributo principal, sobretudo na partilha de conhecimento e formacao.
Para muitos, € um motivo de esperanca e motivacao para o futuro.

Como profissionais, encontrarmo-nos num processo continuo de aprendizagem, e a
Academia AMA, através das suas ofertas formativas, tem proporcionado, tanto a nivel
individual, como a nivel de equipa, adquirir competéncias técnicas, sociais e pessoais para
gue consigamos desempenhar com exceléncia as nossas funcoes, assim como lidar, melhor
com o cidadao e com as suas necessidades reais quando este procura um servico publico.
A Academia AMA faz-nos sentir que Superar é acreditar que limites ndo existem!”

Anabela Jesus
Unidade de Gestdo da LC Coimbra
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