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INSPIRE-SE E APOSTE

NA SUA FORMAGAO

Nesta 4° edicdo da Magazine Formacao para

Lojas e Espacos Cidadao partilhamos os melhores
insights, aprendizagens e descobertas das varias
iniciativas que a Academia AMA lancou este

ano, nomeadamente dos Workshops reCRIAR e
Webinars +Formacéao. Prepare-se para uma edicao
inspiradora que ird despertar a sua curiosidade e
motivacao!

Comecamos com os resultados dos Workshops
reCriar realizados em abril, que proporcionaram
uma plataforma unica para a troca de conhecimento
e experiéncias entre profissionais de diferentes
areas. Descubra como as ideias inovadoras
surgiram, as solucdes criativas que foram
encontradas e como as mesmas podem ser
aplicadas nas suas préprias jornadas profissionais.
Permita-se ser inspirado pela energia colaborativa
que permeou esses encontros, impulsionando a
transformacao e o crescimento.

De seguida, mergulhamos no Projeto de Mentoria
dos Espacos Cidadao que promovemos em 2022,
apresentando o relatério da iniciativa com os

seus principais resultados e licbes aprendidas.
Conheca as historias inspiradoras dos Mentores e
Mentorados que participaram no projeto, e saiba
como esta iniciativa impactou positivamente a vida
e o trabalho destes Mediadores, fortalecendo a
prépria comunidade dos Espacos Cidadao. Esteja
preparado para se emocionar com exemplos de
superacao, crescimento pessoal e desenvolvimento
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profissional, que evidenciam o poder da mentoria na

construcao de um futuro mais colaborativo e mais
gratificante.

Nosso préximo destaque é o diagnéstico de
necessidades de formacao dos profissionais das
Lojas e Espacos Cidadao que fizemos de marco
a maio deste ano. Explore as descobertas desse
estudo abrangente, que revelam as habilidades e
competéncias fundamentais que os profissionais
darede de atendimento identificaram como
necessarias para o seu sucesso profissional.
Aprenda com as experiéncias partilhadas

neste diagnodstico, onde se confirma que a
capacitacao continua pode impulsionar nao sé

o desenvolvimento individual mas também
organizacional e, como tal, a Academia AMA vai
continuar a apostar energicamente.

Assim, ndo poderiamos deixar de destacar o plano
de formacao do 3° trimestre que preparamos
para os profissionais das Lojas e Espacos Cidadao,
na sequéncia do diagndstico de necessidades
efetuado mas também dos feedbacks que os
formandos nos tém dado aos Cursos da Academia
AMA que temos promovido. Explore a vitrine de
cursos cuidadosamente selecionados, projetados
para atender as necessidades identificadas. Este

é também um convite para investir em si mesmo e
o momento perfeito para planear a formacao que
pretende realizar neste 3° trimestre, escolhendo os
programas/cursos que o ajudardo a se destacar e a

se tornar a melhor versao de si mesmo.

Em seguida, mergulhe nos artigos que preparamos
com tanto cuidado. Comecamos com o tema da
identidade digital, revelando como ela molda

a nossa presenca online e como podemos geri-

la de forma estratégica. Em seguida, discutimos

a importancia, os desafios e os beneficios da
diversidade e inclusao, convidando todos

arefletir sobre como esses elementos sao
essenciais para a construcdo de uma sociedade
mais justa e harmoniosa e para um atendimento
verdadeiramente multicultural. Prepare-se para
expandir os seus horizontes e descobrir novas
perspectivas com o novo Curso sobre Atendimento
Multicultural que a Academia AMA vai lancar em
setembro.

Mas as iniciativas da Academia AMA ndo acabam
aqui. Anunciamos ainda os Webinars +Formacao
para o 3° trimestre, trazendo especialistas em
diversas matérias para partilhar conhecimentos
valiosos e dicas praticas. Esteja preparado para
atualizar as suas competéncias e aprender

com os melhores. Além disso, os Workshops
reCRIAR também estio de volta no 3° trimestre,
oferecendo oportunidades Unicas de aprendizagem
e colaboracdo. Esteja pronto para mergulhar em
experiéncias transformadoras e interagir com outros
profissionais inspiradores.

Apresentamos, ainda, com muito entusiasmo, o
novo Espaco Conhecimento da Academia AMA,

disponivel na plataforma da Academia para todos os
Profissionais da Rede de Atendimento, um espaco
onde encontrara todas as edicbes da Magazine
Formacao, guias pedagdgicos e outros recursos

de apoio ao atendimento. Visite este espaco
regularmente, descubra as novidades e partilhe as
suas ideias e boas praticas.

Para a rubrica “A conversa com...” desta edic3o,
conversamos com a Presidente do Instituto dos
Registos e Notariado (IRN), Dra. Filomena Rosa,
que partilhou a sua opinido sobre a importancia da
formacao continua e os desafios do atendimento da
rede nos préoximos anos, na perspetiva do IRN, e que
convidamos todos a assistir.

Os testemunhos de Coordenadores e
Profissionais da Rede de Atendimento sio outra
partilha pulsante desta edicdo. Conheca suas as
histdrias, desafios e conquistas, enquanto eles
partilham as suas jornadas e os desafios que tém
enfrentado nas Lojas e Espacos Cidadao. Os seus
depoimentos reforcam o poder do impacto positivo
que cada um de nds tem quando nos dedicamos ao
servico ao proximo.

Por fim, encerramos esta revista com um guia
indispensavel para a comunicacao eficaz no
atendimento. Descubra técnicas e estratégias que
irdo aprimorar a sua capacidade de interagir com

os cidadaos/clientes, oferecendo um atendimento
excepcional e criando relacionamentos profissionais
significativos. Prepare-se para se destacar como

um comunicador habilidoso e influente, que

inspira confianca e constrdi relacdes profissionais
duradouras.

Que esta edicdo da Magazine sejandosé a
oportunidade para conhecer as iniciativas do

3° trimestre da Academia AMA em que pode
participar mas também uma fonte de inspiracao e
motivacdo. Aproveite cada pagina e permita-se ser
transformado pelas reflexoes, ideias e sugestoes
partilhadas aqui.

A Coordenadora da Academia AMA
Carina Américo

Magazine Formacdo da AcademiaAMA | 3



2GRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE
COCRIAGAO D/ ACADENIA ANA

No més de Abril, a Academia AMA iniciou a
dinamizacao de um projeto destinado a todas
as Lojas e Espacos Cidadao do pais, através da
promocao de quatro workshops, nosdias 12 e
13 em Lisboae 19 e 20 em Coimbra.

Estes eventos tém como grande objetivo
conduzir a reflexao sobre os desafios do
atendimento do futuro, identificando

insights e necessidades dos trabalhadores/
colaboradores da nossa Rede de Atendimento.
Procuramos, portanto, desenvolver e testar

as melhores metodologias que permitam
desenvolver as competéncias destes
profissionais, por forma a serem capazes de

dar resposta a esses mesmos desafios. Para
isso, ouvimos aqueles que estdo no terreno e
conhecem de perto a realidade do atendimento,
fomentando a criacdo de solucdes inovadoras
através da criatividade, colaboracao e
cocriacao.

Cada workshop teve a duracao de 6 horas,

recorrendo a uma série de atividades em grupo.
Nestes primeiros workshops, focamo-nos em
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dar voz aos Coordenadores - Coordenadores
de Lojas de Cidadao, Coordenadores das
Entidades presentes nas LC e Coordenadores
de Espacos Cidadao.

No dia 12 e 19 recebemos Coordenadores de
LC e de Entidades presentes em LC e nos dias
13 e 20 tivemos connosco os Coordenadores
de EC.

32 COORDENADORES DE LOJAS
DE CIDADAO e COORDENADORES
DE ENTIDADES REPRESENTADAS
NAS LOJAS

11 LC participantes e 9 Entidades Aderentes

Loja De Cidadao Agualva-Cacem
Loja De Cidadao Anadia

Loja De Cidadao Aveiro

Loja De Cidadao Arruda Dos Vinhos
Loja De Cidadao Coimbra

Loja De Cidadao Laranjeiras

Loja De Cidadao Mafra

Loja De Cidadao Odivelas

Loja De Cidadao Saldanha

Loja De Cidadao Seixal

Loja De Cidadao Setubal

Unidade de Gestao (AMA e Municipio)
EMEL

ENDESA

GDP - Gas de Portugal

IEFP

IMPIC

IRN

ISS

MEO

21 COORDENADORES DE
ESPACOS CIDADAO

18 EC Participantes

Espaco Cidadao Jf Avenidas Novas
Espaco Cidadao Mun Almada JF Charneca da
Caparica

Espaco Cidadao Mun Alenquer-Barrada
Espaco Cidadao Mun Lousa

Espaco Cidadao Mun Oliveira do Bairro
Espaco Cidadao Mun Penela

Espaco Cidadao Mun Trofa

Espaco Cidadao Mun Vagos

Espaco Cidadao Mun Vagos Uf Fonte De
Angeao e Covao do Lobo

Espaco Cidadao Lc Aveiro

Espaco Cidadao Lc Coimbra

Espaco Cidadao Lc Laranjeiras

Espaco Cidadao Lc Odivelas

Espaco Cidadao Lc Pombal

Espaco Cidadao Lc Saldanha

Espaco Cidadao Lc Sao Joao da Madeira
Espaco Cidadao Lc Seixal

Espaco Cidadao Lc Setubal

Quando nos propusemos realizar este ciclo de workshops, tinhamos como missao encontrar
as melhores solucoes formativas para os nossos profissionais de atendimento e, para isso,
identificAmos algumas questdes para as quais procuravamos resposta.
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Neste sentido, cada dia de workshop foi
estruturado em 4 atividades, sendo que

3 delas foram pensadas e desenhadas de
forma a que os participantes encontrassem
as respostas as referidas questoes, através
de dinamicas de brainstorming e de design
thinking. Partimos, entao, do pressuposto
gue nos diz que todos temos os recursos
necessarios para alcancarmos o sucesso e 0s
objetivos delineados.

E quem melhor para responder as

questoes levantadas se nao os proprios
Coordenadores das Lojas de Cidadao, e das
Entidades Representadas nas mesmas, e os
Coordenadores de Espacos Cidadao, dada a
sua significativa experiéncia com a realidade
do atendimento ao cidadao em Portugal.

Estas 3 atividades estavam estruturadas por
fases, sendo ainicial um momento de reflexao
individual, seguida por momentos de debate

e reflexao em grupo. De igual modo, tivemos
grupos a olharem para estas tematicas na
6tima do Coordenador - LC, Entidadee EC - e
outros grupos a refletirem nas questées numa
perspetiva dos Atendedores e Mediadores.

A quarta atividade foi o Jogo da Partilha,

uma estratégia de Gamification, onde a
aprendizagem conduz o jogador/ formando
numa jornada de aprendizagem com

base no jogo, de forma ludica e divertida,
proporcionando a interacao entre os
participantes e a absorcao e integracao de
conteudos e conhecimentos.

O Jogo é composto por 60 casas, divididas por
3 grandes teméticas (Areas de Negécio da AMA
e da Rede de Atendimento, Area das TIC, Area
do Desenvolvimento Pessoal) e Casas Especiais
(com regras especiais).
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O Jogo da Partilha foi um dos momentos altos
do workshop, tendo recebido um feedback
bastante positivo por parte dos participantes,
dada a sua natureza ludica, divertida e
interativa.

De uma forma geral, os participantes destes

4 dias de Workshops reCRIAR deram-nos
uma opinidao muito positiva sobre a iniciativa,
caracterizando-a como excecional, fantastica,
enriquecedora, frutifera, motivadora,
electrizante, dinamica, fundamental, criativa,
produtiva e de extrema importincia para a
Rede de Lojas e Espacos Cidadao e para todos
os seus Profissionais.

ASSISTA AQUI
AO MELHORES MOMENTOS
DOS WORKSHOPS

(T71, ACADEMIA AMA

QOPORTUNIDADES DE
"RMAGAO 2023

CICLO DE WORKSHOPS DE COCRY
DA ACADEMIA AMA

LISBOA | 12 ABRIL 2023 L.OJAS DF CIDADAO

COIMBRA | 19 ABRIL 2023

CT71, ACADEMIA AMA

QPORTUNIDADES DE
"RMAGAO 2023

CICLO DE WORKSHOPS DE COCH
DA ACADEMIA AMA

LISBOA |13 ABRIL 2023

<SPAGOS CIDADAO
COIMBRA | 20 ABRIL 2023

As proximas cidades sao Faro e Porto
mas pretendemos levar os Workshops
reCRIAR a outras cidades para uma
reflexao conjunta sobre os desafios

do atendimento do futuro com
Coordenadores de outros pontos do pais.

Fique atento, a préxima cidade pode ser
asua!
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https://youtu.be/HMCa4AvUbq8
https://youtu.be/YIGCHB7eulE

Nesta edicao da Magazine
Formacao apresentamos o
Relatério Final do Projeto-Piloto
do Programa de Mentoria nos EC.
Este Projeto-Piloto apresentou-se
como uma oportunidade para os
novos Mediadores de EC fazerem uma
rapida adaptacao a sua nova funcao,
através de um processo de crescimento
e desenvolvimento mutuo com os
Mediadores Séniores, para a criacao de
uma Rede de Atendimento de Espacos
Cidadao mais envolvente e dinamica.

MENTORIA NOS
ESPAGOS CIDADAO

julho a dezembro 2022

Baseado numa metodologia colaborativa,
que permite estabelecer uma ponte entre
diferentes geracdes de Mediadores, este
Projeto mobilizou experiéncias de diferentes
ordens.

MEDIADORES
MENTORES

-

ANA CLAUDIA
RODRIGUES
(EC LC Valpacos)

MEDIADORES
MENTORADOS

ANA POLAINAS
(Academia AMA)

ANA SOFIA RAQUEL DIAS
FRANCISCO (EC Mun Oleiros)
(EC Mun Sobral de
Monte Agraco)

(N
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voltar ao
indice

<N

A implementacao deste Projeto-Piloto nos EC
teve como objetivos:

e Transferéncia mais rapida do conhecimento;

e Formacao on the jobsedimentada nas
praticas diarias;

e Reconhecimento profissional dos Mentores;

e Exemplo/influéncia de comportamentos;

e Processo de crescimento e desenvolvimento
mutuo;

e Coesao das equipas e mais responsabilidade
individual e grupal;

¢ A aprendizagem informal torna-se mais
visivel e a sua forca mais reconhecida;

e Criacao de uma Rede de Atendimento mais
envolvente e dindmica.

-

FERNANDA MONICA SARA GOMES
SANTOS FERREIRA (EC LC Coimbra)
(EC LC Viseu) (EC LC Porto)

RITA TEIXEIRA SARA FIGUEIRA SONIA GRACA
ECMunArganil)  (EC UF Caparica (EC Mun Vilado
e Trafaria) Conde)
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Conhecimento e

experiéncia
Realizagdo e orientagdo
para resultados

10 Orientagdo para o
servico publico

(ot ///’f 44\\\\

e sentido critico
1
Trabalho de equipa ‘

e cooperagao | Otimizagdo de
\ ' ‘\ ‘ recursos

‘Q-O '
ANSEE
N

Adaptacdo, melhoria continua '3 Responsabilidade e

e tolerancia a pressao e compromisso com o
contrariedades servigo

Anidlise da informagdo

Seguranca da
informacao
e protecdo de dados

Relacionamento Iniciativa e

interpessoal autonomia

Legenda:
Valores médios apurados na 1° Roda
Valores médios apurados na 2% Roda s

Competéncias técnicas
Competéncias pessoais
Competéncias no local de trabalho

Gonsulte aqui o
Relatorio Finaldo ¢\
Projeto-Pilotodo '
Programa de Mentoria

10 | Magazine Formacio da Academia AMA

A Roda esta dividida em 13 competéncias-
chave, agrupadas em 3 tipos de Competéncias
- Técnicas, Pessoais e no Local de Trabalho.

Durante o Programa de Mentoria,

os participantes fizeram uso de
diferentes instrumentos em cada
Sessao, facilitando a passagem de
conhecimento e experiéncias entre
Mentor e Mentorado.

O Mentorado faz a sua autoavaliaciode O a
10 para cada uma e a estrela obtida apés o
preenchimento na totalidade, d4 ao Mediador
a visao das competéncias que precisa

A titulo exemplificativo, apresentamos a Roda desenvolver e melhorar.

das Competéncias-Chave no Atendimento do
Mentorado, um dos instrumentos utilizados
durante o Programa de Mentoria, aplicado

na 1% e na dltima Sessao de Mentoria. Com a
finalidade de autoavaliacdao das competéncias
essenciais no atendimento por parte do
Mentorado, a referida ferramenta deve ser
preenchida por este com o auxilio do Mentor.

No grafico sdo apresentados os valores
médios calculados a partir dos valores
apurados no preenchimento da 1% e 2* Roda
de Competéncias-Chave por parte de todos os
Mentorados, permitindo-nos concluir que os
Mentorados sujeitos ao processo de Mentoria
neste Projeto percecionaram uma melhoria no
seu desempenho em 9 das 13 competéncias-
chave autoavaliadas:

Conhecimento e experiéncia
Analise da informacao e sentido critico
Seguranca da informacao e protecao de dados

Responsabilidade e compromisso com o servico
Iniciativa e autonomia
Relacionamento interpessoal

Comunicacao
Trabalho em equipa e cooperacao

Organizacao e método de trabalho

Magazine Formacdo da Academia AMA | 11
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https://drive.google.com/file/d/1Vke-6JuhBtHGYWsE40Q8h-WTQUVmtHhN/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Vke-6JuhBtHGYWsE40Q8h-WTQUVmtHhN/view?usp=sharing

ESPAGO CONHECIMENTO

Iniciativas da Academia AMA para Rede Lojas e Espacos Cidadao
Inspire-se, Partilhe, Golahore!

Este trimestre a Academia AMA apresenta

o Espaco Conhecimento Academia AMA,
uma pagina dedicada a fornecer, contetdos
valiosos e recursos didaticos para a rede de
atendimento de Lojas e Espacos Cidadao.
Vamos partilhar insights, melhores praticas e
conteudos atuais para ajuda-lo a aperfeicoar as
suas habilidades e competéncias em diversas
areas.

No Espaco Conhecimento Academia AMA vai
poder explorar uma ampla gama de tépicos
relevantes para o seu desenvolvimento
profissional e pessoal, podendo aceder
facilmente a contetidos como:

Conheca a oferta formativa da Academia
AMA e inscreva-se nas diversas formacoes
disponiveis.

Consulte todos os volumes desta publicacao
dedicada as Lojas e Espacos Cidadao.

Aqui encontrara artigos informativos e
pedagogicos, novidades darede LCe EC, a
nosso oferta formativa, testemunhos e muito
mais. Aproveite e subscreva esta publicacao
trismestral.
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Revisite ou explore pela 1° vez os webinares
promovidos pela Academia AMA, nos mais
diversos topicos.

Fique a par dos workshops ja realizados e dos
temas discutidos e esteja atento aos préximos
pois podem ser na sua cidade.

Explore os Guias da Academia AMA e
impulsione o seu crescimento profissional e
pessoal. Os nossos guias sdo meticulosamente
elaborados com orientacoes claras e praticas,
para aprefeicoar as suas habilidades e
competéncias de forma eficaz. Consulte-os
para obter insightsvaliosos e alcancar o seu
pleno potencial.

No Espaco Conhecimento da Academia
AMA podera aceder facilmente a diversos
conteudos, adquirir conhecimento, trocar
ideias com os seus pares e impulsionar

as suas competéncias profissionais e
pessoais.

Consulte periodicamente

MAGAZINE OFERTAFORMATIVA
2. o) este Espacoem

FQRMACAD

para estar sempre a par
das novidades!*

1

MAGAZINE FORMAGAC OFERTA FORMATIVA WEBINARES «FORMACAQ

CRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE COCRIACAD
DA KCADEMIA AMA

f&#" AGADEMIA

AMA

WORKSHOPS RECRIAR A CONVERSA COM... GUIAS ACADEMIA AMA

*Consulte aqui o Guia de acesso ao
Espaco Conhecimento
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https://academia.ama.gov.pt
https://drive.google.com/file/d/1BeloZURhEZTIHPU7bydCfAU6WRwQ47Ao/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1BeloZURhEZTIHPU7bydCfAU6WRwQ47Ao/view?usp=drive_link

O Diagnosticode N idadesde F a

(DNF) & uma ferrament que possiiltadetetar PRINCIPAIS
éncias f tivasd d

Conhecimentos,capacidades  atitudes de um RESULTADOS

individuo ou de um grupo. Esta informacao
€ crucial para a definicao de uma estratégia

formativa que nos ira permitir estabelecer as PERIODICIDADE IDEAL PARA FORMAGCAO : . 34%
areas de conhecimento e os cursos arealizar, }
tendo sempre como objetivo melhorar a REGIME DE FORMACAO MAIS ADEQUADO : . 39%

| 4
D IAG N OSTI 00 D E qualidade dos servicos e desenvolver as FREQUENCIA SEMANAL DEDICADA A FORMACAO " 56%

competéncias dos varios profissionais.

N EGESSI DAD Es DE N° HORAS DIARIAS FORMACAO PRESENCIAL 53%
Desta forma, a Academia AMA solicitou a SR AR R A ST RS R e

colaboracao de todos, através da aplicacao de

[
Fo RMA AO PA RA um questiondrio para fazer um levantamento
das necessidades de formacao dos ADQUIRIR NOVOS CONHECIMENTOS
trabalhadores dos EC e das LC, de acordo

PR U Fl SSl O NA | S DAS com as varias categorias profissionais, para MELHORIA DE DESEMPENHO
concecao de solucoes de formacao continua )
mais adequadas. VALORIZACAO PESSOAL

RESPOSTAS IGUAIS PARA AMBOS OS GRUPOS (COORDENADORES E PROF. ATENDIMENTO)

Assim, e para que o plano de formacao
do terceiro trimestre dé resposta as reais

necessidades sentidas, apresentamos as PRI N cl PAIS

principais projecoes retiradas das respostas

disponibilizadas durante o periodo de marco a RESUI_TADOS

CIDADAO

maio de 2023:
RESPOSTAS IGUAIS PARA AMBOS OS GRUPOS (COORDENADORES E MEDIADORES)
PERIODICIDADE IDEAL PARA FORMACAO 39%
REGIME DE FORMACAO MAIS ADEQUADO LEARNING 28%
COORDENADORES DE LOJAS DE CIDADAO = A X e o,
E ENTIDADES REPRESENTADAS NAS LC FREQUENCIA SEMANAL DEDICADA A FORMACAO : : 42%
N° HORAS DIARIAS FORMACAO PRESENCIAL : . 47%
PROFISSIONAIS DE ° - ~ - . .
ATENDIMENTO N° HORAS DIARIAS FORMACAO ONLINE SINCRONA . - 58%
COORDENADORES DE ADQUIRIR NOVOS CONHECIMENTOS
ESPACOS CIDADAO
MELHORIA DE DESEMPENHO
MEDIADORES DE _
ESPACOS CIDADAO VALORIZACAO PESSOAL
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GURSOS/TEMAS
GCOM MAIOR GRAU DE PROFISSIONAIS DE LOJAS DE CIDADAO
INTERESSE SN ATENDIMENTO AO PUBLICO VIA

COMPETENCIAS GOM
MAIOR GRAU DE
INTERESSE/NECESSIDADE

Relativamente a autoavaliacdo que foram
convidados a fazer, identificaram com maior
grau de interesse/necessidade as seguintes
competéncias:

PUBLICO TELEFONE

CIDADANIA IDENTIDADE
DIGITAL DIGITAL

Os seguintes quadros refletem os
cursos que obtiveram maior nimero

" MENTALIDADE FIXA VS
de respostas positivas, quando MENTALIDADE DE CRESCIMENTO

guestionados sobre quais seriam os
cursos/temas propostos que gostariam
de realizar, tendo em conta o Programa
de Formacao dos Cursos da

Academia AMA

TECNOLOGIAS DA -
INFORMAGAO E COMPETENCIAS

COMUNICACAO DIGITAIS

COORDENADORES(AS) DE ESPAGOS CIDADAO 3
(AS) ¢ COORDENADORES(AS) DE LOJAS DE CIDADAO E DE ENTIDADES REPRESENTADAS NAS LC
LIDERANCAE LIDERANGA R R R _
ESTRATEGIA DIGITAL COMPETENCIAS NO LOCAL DE . COMPETENCIAS PESSOAIS .  COMPETENCIAS TECNICAS
UGLLEL ] : e Adaptabilidade e :
ATENDIMENTO AO ATENDIMENTO PRESENCIAL e Capacidade Comunicacdo .  Flexibilidade . eLinguaInglesa
EMLINGUAINGLESA ¢ Gestaodo Tempo e © e Capacidade Providenciar - eLingua Gestual Portuguesa
DIGITAL DIGITAL
BURNOUT: QUANDO AMENTE EO PROFISSIONAIS DE LOJAS DE CIDADAO
CORPO QUEBRAM ~ ~ ~ )
COMPETENCIAS NO LOCAL DE . COMPETENCIAS PESSOAIS . COMPETENCIAS TECNICAS
- - TRABALHO . -
fﬁfg&%}(g?“ INTRODUGAO A CRIAGAO DE o o : o : ]
COMUNICAGAO MACROS NO EXCEL e Perspicacia e Assertividade . eTolerancia ao Stress . eLingualnglesa
—— RECLAMACOES: COMO PROCEDER e Capacidade Comunicacao - oAutode§envoIV|m§nto / - e Lingua Gestual Portuguesa
SERVICOS DOS A ABERTURA E ENCERRAMENTO . Aprendizagem Ativa :
ESPACOS CIDADAO DOLR °

COORDENADORES(AS) DE ESPAGO CIDADAO

COORDENADORES(AS) DE LOJAS DE CIDADAO MEDIADORES(AS) DE ESPAGOS CIDADAO COMPETENCIASNOLOCALDE  :  COMPETENCIAS PESSOAIS . COMPETENCIAS TECNICAS
TRABALHO . X
L ERANCA ooy e Gestaodo Tempo e © e Capacidade Providenciar ~ : eLingua Gestual Portuguesa
Organizacao : Solucgodes . elingualnglesa
BT T ATENDIMENTO AO PUBLICO VIA SRR IDENTIDADE ¢ Habilidade Conciliar - e Autodesenvolvimento/
FIEED RECLAMACOES NG ATENDIMENT, DIGHAS DIGITAL Multiplas Tarefas . Aprendizagem Ativa
RECLAMAGOES NO ATENDIMENTO Y . P 4
CIDADANIA REVOLUCAO BURNOUT: QUANDO A MENTEE O -
INDUSTRIAL 40 CORPO QUEBRAM MEDIADORES(AS) DE ESPAGO CIDADAO
GESTAO DO TEMPO E ORGANIZAGAO INFORMACAOE COMPETENCIAS COMPETENCIASNOLOCALDE | COMPETENCIAS PESSOAIS . COMPETENCIAS TECNICAS
DO TRABALHO COMUNlCACAO DlGITAIS TRABALHO : -
NOLOCIC DA COMPETENCIAS pErp— CORTAL o Gestac? do :I'em poe .. Tolerancia a0 Stress .o Llngua.GestuaI Po.rtugyesa
INFORMACAO E SERVICOSDOS Organizacao - eResponsabilidade - eEmpatia com os Cidadaos
COMUNICAGAO DIGITAIS ESPACOS CIDADAO ePORTUGAL . e . :
e Conhecimento Organizacao : :
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PARA LOJAS Dt CIDADAC

NOVO

r==m-"

INSCREVA-SE |
AQUI

\\/

L -47Y;g d

NOVO

NOVO

LIDERANCA
EESTRATEGIA

CIDADANIA
DIGITAL

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

CIDADANIA
DIGITAL

TEC. INFORM.
E COMUNICA.

DESAFIOS DE GESTAO DE UMA
LOJA DE CIDADAO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

REVOLUCAO
INDUSTRIAL 5.0

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

BURNOUT: QUANDO O CORPOE
A MENTE QUEBRAM

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

ATENDIMENTO
MULTICULTURAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

GESTAO DE CONFLITOS E
RECLAMACOES NO ATEND.

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ATENDIMENTO AO PUBLICO
VIA TELEFONE

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

INTELIGENCIA EMOCIONAL NO
ATENDIMENTO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ATENDIMENTO
MULTICULTURAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

COMUNICACAO ASSERTIVA EM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

COMO SER MAIS PRODUTIVO
NO TRABALHO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

GERIR AS EMOCOES NO
TRABALHO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

GESTAO DO TEMPO E
ORGANIZAGAO DO TRABALHO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING

IDENTIDADE
DIGITAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

COMPETENCIAS DIGITAIS
NIVEL BASICO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA
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ORMAGAO CONTINUA 2023
0JAS E ESPACOS CIDADAO

FORMAGOES PARA
LOJAS DE CIDADAO

15 CURSOS
24 AGOES

<§ voltar ao
indice

CALENDARIO FORMAGOES
PARA ESPACOS CIDADAOD

r==m-"

INSCREVA-SE |
AQUI

V/

L__/RJ

NOVO

NOVO NOVO

NOvVO

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

CATALOGO
SERVICOS EC

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

CIDADANIA
DIGITAL

TEC. IMFORM.
E COMUNICA.

DESAFIOS DE GESTAO DE UM
ESPACO CIDADAO

REGIME DE FORMAGAO o
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

GESTAO DO TEMPOE
ORGANIZAGCAO DO TRABALHO

REGIME DE FORMAGCAO
FORMACAO eLEARNING

GERIR AS EMOCOES NO
TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

BURNOUT: QUANDO O CORPOE
A MENTE QUEBRAM

REGIME DE FORMAGCAO
FORMACAO eLEARNING

ATENDIMENTO
MULTICULTURAL

REGIME DE_FORMAC[\O
FORMACAO eLEARNING

CHAVE MOVEL DIGITAL
REFRESH

REGIME DE FORMACAO )
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

REGIME DE FORMAGAO o
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

GESTAO DE CONFLITOS E
RECLAMAGCOES NO ATEND.

REGIME DE FORMAGAO o
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

INTELIGENCIA EMOCIONAL NO
ATENDIMENTO

REGIME DE FORMAGAO o
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ATENDIMENTO
MULTICULTURAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

GESTAO DO TEMPO E
ORGANIZAGCAO DO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

BURNOUT: QUANDO O CORPOE
A MENTE QUEBRAM

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

IDENTIDADE
DIGITAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

COMPETENCIAS DIGITAIS
NIVEL BASICO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

11JUL
25JUL

18 JUL
01AGO

18 JUL
01AGO

STUOAYNIAQIO0D
OAISNTOX3

21SET
050UT

26 SET
1o0uT

20JUL
03 AGO

13JUL
27 JUL

26 SET

2o FORMAGOES PARA
ESPAGOS CIDADAD
14 CURSOS

20 AGOES
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APOSTA NA FORMAGAQ

VISITA A NOSSA PAGINA ONLINE EM
academia.ama.gov.pt
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VIIRINE

ACADEMIA AMA

CHAVE MOVEL
DIGITAL (REFRESH)

AREA: CIDADANIA DIGITAL

Neste curso sdo recordados os procedimentos,
questoes legais e de seguranca acerca da Chave
Movel Digital.

Programa

1. Procedimentos da Chave Moével Digital
2. Questoes legais e de seguranca

3. Casos Praticos

Destinatarios
Coordenadores e Mediadores dos Espacos
Cidadao

DESAFIOS DE
GESTAO DF UMA
[0JA DE CIDADAO

AREA: LIDERANCA E ESTRATEGIA

Uma Loja de Cidadao é uma unidade organica
de multiplas faces, constituida por entidades,
equipas, servicos, pessoas, instalacoes,
equipamentos e materiais. Necessita, por isso,
de alguém que, seguindo as linhas orientadoras
definidas pela AMA, interaja com as entidades
nela representadas, com as equipas da

sede, com os cidadaos e com a sociedade e
autoridades locais, constituindo um elo de
contacto agregador e polivalente de todos
estes elementos.

Programa

1. Lojas de Cidadao - Historia e conceito

2. Competéncias e atribuicoes de um
Coordenador deuma LC

3. Desafios de Gestao de uma LC

4. Situacoes do dia a diade um Coordenador

Destinatarios
Coordenadores de Lojas de Cidadao

INTELIGENCIA
EMOCIONAL NG
ATENDIMENTO

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

Neste Curso, especialmente destinado aos
Coordenadores, Atendedores e Mediadores da
Rede de Atendimento, poderao verificar quais
sdo os pilares da inteligéncia emocional e como
amesma é essencial no atendimento ao publico,
com algumas dicas praticas da sua utilizacao
nos varios momentos do atendimento.

Programa

1. Oqueéinteligéncia emocional?

2. Oscinco pilares da inteligéncia emocional
no atendimento

3. Como utilizar ainteligéncia emocional no
atendimento

4. Sugestdes para melhorar o atendimento

Destinatarios
Coordenadores, Atendedores e Mediadores de
Lojas e Espacos Cidadao
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DIVERSIDADE E
INGLUSAOQ
IMPORTANCIA
DESAFIOS E
BENEFICIOS

\(
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Os cidadaos que hoje temos no
atendimento sao cada vez mais
exigentes informados e com novas
necessidades. Neste sentido, é
importante falar de diversidade

e inclusao, assim como promover
solucoes transformadoras e
sustentaveis para cultivar a igualdade e
a inclusao.

O panorama mundial, com a guerra da Russia
contra a Ucrania, obrigou a milhares de pessoas
fugirem e se refugiarem em paises como
Portugal. Nés, enquanto pais acolhedor deste
novo fluxo de migracao, compreendemos e
adaptamo-nos as diferencas culturais. Mas
nao se trata apenas de compreender e superar
as diferencas culturais, temos, enquanto
profissionais, de conhecer a nossa propria
cultura, identidade, visdo do mundo, valores e
influéncias que moldam nossa personalidade e
crencas.

O atendimento nesta diversidade e a

inclusdo destes cidadaos, € uma jornada de
desenvolvimento da competéncia cultural,
onde devemos aprender técnicas para aplicar
estes conceitos, para que todos os Atendedores
se sintam capacitados para construir
relacionamentos interpessoais enriquecedores,
criando ambientes equilibrados e inclusivos.

Vamos refletir juntos.

O primeiro passo é analisar a nossa
competéncia cultural, ou seja, quais sao os
conhecimentos que possuimos de outras
culturas. Esta resposta leva a uma andlise
reflexiva para estimular a inclusao.

Recordamos, por isso, que o conhecimento

de outras culturas ndo é apenas saber a sua
gastronomia, musica ou o idioma. Fazem
parte, mas ha outros aspetos que envolvem
acoes comportamentais, baseados em valores,
crencas e tradicoes. Estimular a inclusdo é
lembrar que, nas nossas diferencas, temos
semelhancas, como, por exemplo, querer a
igualdade como forma de promover a nossa
integridade e a nossa individualidade.

Contudo, na diferenca do outro, ndo
encontramos apenas questoes culturais. Temos
também as necessidades especificas de cada
pessoa. Todo o cidadao é diferente e na sua
esséncia temos um publico vasto, com muitas
carateristicas individuais.

Por isso, a Academia AMA desenvolveu um
curso intitulado “Atendimento Multicultural:
Construindo Pontes Culturais para um Melhor
Atendimento ao Cidadao” com o objetivo

de promover uma visao abrangente e pratica
sobre o tema, onde se abordam os desafios e
beneficios envolvidos e se sugerem estratégias
praticas para melhorar a comunicacao
intercultural e promover a sensibilidade
cultural no atendimento.

E, aqui, na aceitacdo e adaptacio, que
encontramos um entendimento mais completo
dos outros, em que se consegue ter a garantia
do acesso universal auma nova geracao de
servicos publicos, adaptados as exigéncias e
necessidades de todos os cidadaos.

Inscreva-se neste Curso para conhecer
estratégias de atendimento multicultural e
ter a oportunidade de explorar os diferentes
paises, povos e culturas do mundo, para um

atendimento mais inclusivo e personalizado.

INSCRIGAO LOJAS DE CIDADAO

INSCRIGAO ESPAGOS CIDADAO

<

=
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A EVOLUCAOQ DA

IDENTIDADE DIGITAL

A Identidade Digital permite, de forma
fidedigna, uma autenticacao individual,
recorrendo a um sistema informatico.

O governo portugués, ao longo dos ultimos
anos, tem apostado na Identidade Digital dos
seus cidadaos de forma ativa e continua. Para
tal, tem criado os melhores instrumentos para
asua aplicacao e adaptado os seus servicos
seguindo as tendéncias da sociedade, sempre
com foco em tornar mais facil para o cidadao e
para as empresas a experiéncia de utilizacdo e
acesso a determinados servicos.

Em 2007, a passagem do Bilhete de
Identidade para o Cartao de Cidadao, como
documento Unico de identificacao, foi um
marco significativo no desenvolvimento de
instrumentos que apoiem o cidadao portugués
na area da Cidadania Digital.

A constante aposta na modernizacao da
Administracao Publica tem proporcionado
uma evolucao continua naqueles que sao os
principais pilares da Identidade Digital em
Portugal.

A Comissao Europeia apresentou uma proposta
pararegulamentar a Identidade Digital nos
Estados Membros com o objetivo de permitir
aos cidadaos e as empresas provar a sua
identidade e partilhar documentos eletrénicos
através de uma carteira digital europeia.
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Portugal foi um dos primeiros paises da

UE a completar o processo de validacao de
seguranca da sua identidade digital juntos

das entidades europeias, com a introducao do
Cartao de Cidadao.

Poder-se-34, assim, dizer que a expressao
maxima da Cidadania Digital esta no Cartao de
Cidadao e na possibilidade que atualmente ele
nos da para uma autenticacdo e acesso a varios
servicos online com seguranca e eficacia.

Contudo, a Cidadania Digital nao se fica por

ai. Ha muitos outros projetos e produtos que
estao ao dispor do cidadao, que vao desde

o Cartao de Cidadao a Chave Movel Digital.
Destacam-se, ainda, como grandes marcos da
Cidadania Digital na Administracao Publica

a Interoperabilidade na AP, a identificacao
eletrénica e o desenvolvimento do atendimento
multicanal e omnicanal.

Em 2015, a Agéncia para a Modernizacao
Administrativa lanca a Chave Mdvel Digital que
€ um sistema simples e seguro de autenticacao
em portais da Administracao Publica e outros,
que requer apenas dois passos de seguranca.
E, hoje em dia, reconhecida pela UE como um
meio de identificacao eletrénica com o nivel de
seguranca “Elevado”, que preserva os direitos
de confidencialidade e privacidade dos dados
pessoais.

Atualmente, associado ao Cartao de Cidadao e

\

a Chave Movel Digital, existe a possibilidade de
assinar documentos eletronicamente, de forma
simples e segura. No ambito da assinatura foi
ainda desenvolvido o sistema de Certificacdo
de Atributos Profissionais que permite ao
cidadao autenticar-se e assinar documentos
digitais na qualidade das funcoes que
desempenha enquanto profissional qualificado.

O desenvolvimento de aplicacdes mdveis, como
a APP moével Autenticacao.gov e a APP ID.GOV,
permitem ao cidadao um suporte de gestao de
documentos eletrénicos e identificacao perante
terceiros.

A Academia AMA enquanto impulsionadora da Identidade Digital junto da rede de Espacos
e Lojas de Cidadao, tem promovido um conjunto de iniciativas, ndo sé para a rede, como
também para parceiros da Administraciao Publica e da Banca.

Estas iniciativas contam ja com varias edicdes do Curso Identidade Digital e com varios
Webinares também sobre a tematica, com taxas de satisfacdo elevadas e com comentarios muito
positivos sobre a importancia da dinamizacao destes eventos e sobre a pertinéncia do contetdo
partilhado.

Se ainda nao realizou este curso, inscreva-se, conheca as novidades e verifiqgue como o mesmo é
importante para a sua vida profissional e pessoal!

INSCRIGAO ESPAGOS CIDADAO >B

INSCRIGAO LOJAS DE CIDADAO ZI\
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“Este lancamento representa um marco significativo na
transformacao digital dos servicos publicos em Portugal e um

ASSISTENTE VI RTUAI- dos elementos da nova estrategia de atendimento do futuro que
a AMA esta a desenvolver. Além de promover a aproximacao entre
D 0 PD RTA |- e PO RT U G A |— 0 Estado e os cid\e:d%,os, trata-se de umz:’ solugao i)|(1|ovaglora, que

adiciona um avatar com voz em lingua portuguesa aos canais de

Ja se encontra disponivel, através do
ePortugal, um atendimento permanente com
uma Assistente Virtual, que usa Inteligéncia
Artificial. Esta Assistente Virtual, que usa
atecnologia ChatGPT, tem como objetivo
ajudar o cidadao na sua interacao digital com

os servicos publicos, tendo sido selecionada a
Chave Movel Digital como servico piloto parao
uso desta tecnologia.

Esta nova Assistente Virtual esta disponivel
para responder a questdes sobre como ativar,
desbloquear, alterar dados, cancelar ou usar a
assinatura digital da Chave Movel Digital, entre
outras.

Apesar de ainda se encontrar em fase
experimental, o grande objetivo é que fique
disponivel para todos os servicos do ePortugal.

A Assistente Virtual, em forma de avatar, é
um rosto feminino, bastante expressivo e

a suaresposta de voz é sincronizada com a
sua expressao facial, aproximando mais a
experiéncia do cidadao daquilo que seriauma
interacao com um profissional/mediador num
balcao de atendimento.

Conhega aqui a SR
Assistente Virtual

Esta € a primeira solugao de Inteligéncia Artificial ao servigo
dos cidadaos e as suas principais vantagens sao:

Permite um atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana;

O avatar atende e responde por escrito ou por voz as duvidas dos cidadaos;

A solucdo adapta-se ao tamanho do ecra do computador e do telemodvel.
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comunicagao com o setor publico™

Mario Campolargo
Secretério de Estado da Digitalizacdo e da
Modernizagcdo Administrativa
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INICIATIVAS PEDAGOGICAS
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cGRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE
COCRIAGAQ DA ACADEMIA AMA

SESSOES PARA LOJAS DE CIDADAO

DESTINATARIOS: Coordenadores de LG, Elementos da UG das LG e Coordenadores de Entidades
representadas nas LC

SESSA03  FARO | DIA19JULHO | 10H AS 17H

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude - Faro INSCREVA-SEAQUI .,
Rua da Policia da Seguranca Publica 1, 8000-151 Faro ’R

SESSAO 4 PORTO | DIA 26 JULHO | 10H AS 17H

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude - Porto INSCREVASE AQUI _, ,
Rua Rodrigues Lobo 98, 4150-638 Porto 7R

SESSOES PARA ESPAGOS CIDADAO
DESTINATARIOS: Cordenadores de EC

SESSAO 3 FARO | DIA 20 JULHO | 10H AS 17H

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude - Faro INSGREVASEAQUI ./
Rua da Policia da Seguranca Publica 1, 8000-151 Faro N3

SESSA0 4 PORTO | DIA 27 JULHO | 10H AS 17H

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude - Porto INSCREVASE AQUI
Rua Rodrigues Lobo 98, 4150-638 Porto 7R

Notas:

e As inscricoes estao abertas até dia 15/07/2023;

e Asvagas sao limitadas pelo que serdo atribuidas por ordem de inscricao
e de acordo com uma selecao de inscricoes de diferentes LC/EC, para
maior representatividade da rede de atendimento;

e As sessOes sdo iguais, devendo inscrever-se na sessao que lhe for mais
conveniente e mais perto da sua LC ou do seu EC;

e Caso sejaum Coordenador de um EC integrado numa LC, deverd
inscrever-se nas sessoes especificas para EC;

e Asinscricoes devem ser efetuadas apds a validacao das respetivas

chefias;

e As despesas de deslocacdo devem ser asseguradas pelas respetivas

entidades;
e A Academia AMA ira, nos proximos meses, promover mais workshops

em outras cidades do pais, a anunciar periodicamente.

OPORTUNIDADES DF
FORMAGAO 2023

Se é Coordenador de EC, Coordenador de LC ou Coordenador de
uma entidade integrada em LC, venha participar nestes workshops
colaborativos onde vamos, com Coordenadores, representantes de
varias LC e EC, refletir sobre os desafios da rede de atendimento.

DESTINATARIOS

e Coordenadores de LC, Elementos da UG das LC, Coordenadores de
Entidades representadas nas LC

e Coordenadores de EC

<N
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®  _FORMAGAO

A CICLO DE WEBINARES (IN)FORMATIVOS
v\ DA ACADEMIA AMA

WEBINARS 3° TRIMESTRE 2023

COMUNICAGAO NAO VERBAL
ESTRATEGIAS PRATICAS PARA PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO

Sabia que a comunicacao nao verbal desempenha um papel significativo no atendimento que
pode ter tantos impactos positivos como negativos?
Descubra a linguagem do corpo e aprenda a interpretar e utilizar sinais ndo verbais de forma

ASSISTE AOS eficaz!
WEBINARES ANTERIORES

SESSAQ PARA LOJAS DE CIDADAQ INSCRIGOES LOIAS DECIDADAD S\ |
DIA 19 SETEMBRO | 10H &s 11H30 | VIA TEAMS ®

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

IDENTIDADE DIGITAL
LIC | EC

FORMAQAO

SESSAO PARA ESPAGOS CIDADAO INSCRIGES EsPaos Cioapio V|
DIA 21 SETEMBRO | 10H as 11H30 | VIA TEAMS A

SISTEMA DE GESTAO DE SEGURANGA DE

INFORMAGAO E PROTEGAO DE DADOS , ‘r’ |
PESSOAIS

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

INIGIATIVAS PEDAGOGICAS
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https://events.teams.microsoft.com/event/a2514107-acf2-4491-b4e5-a04040ad919c@5f3b4a0c-0b1e-4776-9e95-6933e4408e97
https://events.teams.microsoft.com/event/a4764363-4bff-41fb-879b-7e448ec5feda@5f3b4a0c-0b1e-4776-9e95-6933e4408e97
https://www.youtube.com/watch?v=Gs5BVjbZQgw
https://youtu.be/fYYoV862z3c
https://youtu.be/BAiNfOOO0ko

FILOMENA ROSA

PRESIDENTE DO INSTITUTO DOS i
REGISTOS E NOTARIADO (IRN) VISITE AS EDIGOES ANTERIORES

DESTA MAGAZINE

A Importancia da Formacao Continua para os
Profissionais das Lojas de Cidadao

“O desenvolvimento de competéncias ao nivel comportamental :
e do atendimento é cada vez mais essencial, para tornar a | MAGAZIN[
experiéncia do atendimento e dos cidadaos melhor, e também ) FQRMAGAD
tornar a satisfacdo, ndo s6 profissional mas também pessoal de LOIAS EESPACOS CIDADRO
guem presta atendimento, maior”

“Através da formacido podem-se adquirir competéncias,
melhorar competéncias, manter e desenvolver capacidades,
gue permitam depois desempenhar melhor as tarefas dos
atendedores.”

ENTREVISTA COMPLETA AQUI

“..0 papel da Lojas passara muito no futuro por promover a
ligacao entre o cidadao e o digital, ndo sé entre aqueles que

ainda ndo sabem usar e que indo a uma Loja poderao aprender ACEDA AQUI
a ativiar a sua chave movel, a ativar os seus certificados
digitais de forma a que de futuro possam sozinhos aceder a - - -

: - L : > : EDICAO1 EDIGAO 2 EDIGAO 3
admistracdo publica (...) As Lojas serdao cada vez mais lugares
de um atendimento especializado, para aqueles que ainda nao

sabem ou nao tém meios para usar o digital” SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAQAU
“A oferta formativa da Academia AMA é bastante diversificada E RECEBA TRIMESTRALMENTE A NOSSA NEWSLETTER

e orecurso a diferentes metodologias pedagogicas a medida
das necessidades que sao presentes ao atendimento em Loja,
permite apostar na formagcao como um ganho e ndo como

mais uma formacao. (...) seguramente sairdo mais ricos destas
formacoes, contribuindo para que melhor possam dar resposta
aos desafios individuais e colectivos, presentes e futuros.”
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https://www.youtube.com/watch?v=QJyoPpYgv5Y
https://www.youtube.com/watch?v=QJyoPpYgv5Y
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/MUIEAAFavfAZoklkegZq2jz8-LmMiJA5B1PBXzGW8H9sr_WS9GP0vAE_k5g2yP3YsflerNkHhBpUSo5CGUalmlxGaT3p5D63K2FHkS3KEzO86TjV6TsQKU3wi8pu2af6LMjySZxcxXpNPqeIlmqidFnqLe_zMUluxgeohZ_3II-FnyKC9XpJM1gM5QGez67ZVwdu1YISMdiALgF8

LESTEMUNHOS

0 QUE DIZEM 0S
COORDENADORES
DAS SUAS EXPERIENCIAS
NAS LOJAS E ESPAGOS
CIDADAO
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No decorrer da dinamizacao do projeto
reCRIAR no passado més de abril, em Lisboa e
Coimbra, falamos com diversos Coordenadores
de Lojas e Espacos Cidadao, para conhecer e
dar voz as suas experiéncias e desafios diarios
nesta rede de atendimento.

Os testemunhos partilhados focam:

1. Almportancia e Objetivos das Lojas e

Espacos Cidadao

Desafios do Atendimento e das Lojas e

Espacos Cidadao

3. Desafios dos Coordenadores de Lojas de
Cidadao, das Entidades Representadas nas
Lojas e dos Espacos Cidadao

4. Importancia da Formacao dos Profissionais
de Atendimento

5. Orgulho no Servico ao Cidadao e
Reconhecimento dos Cidadaos

N

A Academia AMA agradece a participacao e

partilha de todos os participantes:

Amorim Nunes
Coordenador da LC Oliveira do Bairro e dos 4
ECs do Municipio

Anabela Alegre

Coordenadorada LC Anadiaedos 5 ECsdo
Municipio

Antoénio Rodrigues

Coordenador da EMEL da LC Laranjeiras

CarlaTeles
Coordenadora da LC Agualva-Cacém

Dina Campos
Coordenadorado EC da LC Lousa

Julia Perestelo
Coordenadora do ISS na LC Mafra

N

ASSISTA AO VIDEO DOS TESTEMUNHOS AQUI N

/| ACADEMIA AMA

Competéncias & Forma

cGRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE COCRIAGAO
DA ACADEMIA AMA

0 QUE DIZEM 0S
COORDENADORES
DAS SUAS EXPERIENCIAS
NAS LOJAS E ESPACOS
CIDADAQ

Laura Marques
Coordenadora do EC da LC Seixal

Licia Amaral
Coordenadorado IRN na LC Coimbra

Ricardo Pita
Coordenador do EC da LC Saldanha

Teresa Afonso
Coordenadorado EC da LC Odivelas

Teresa Cardoso
Coordenadorada LC Coimbra

Magazine Formacdo da Academia AMA | 35


https://youtu.be/IwcUxUkOAd4
https://youtu.be/IwcUxUkOAd4

OPINIAO
DO LEITOR

GUIADA
COMUNICAGAO EFICAZ
NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cidadao envolve um elevado grau de complexidade,

dado os desafios inerentes a atividade, sendo a sua qualidade “ A Magazine de Formacao tem crescido focada em disseminar informacdo que agregue todas as areas de acdo
infl iad unt to de fat Ent | do universo AMA. As tematicas sobre que versam os seus contetdos sdo da maxima importancia para que de
Influeénciada por um conjunto vasto de fatores. tntre eles, a forma objetiva e transversal se conhecam os projetos, as iniciativas, as oportunidades ou a visdao duma entidade,
comunicacao, pilar de qualquer interacdo humana e essencial para o para o futuro. Ndo menos importante, no seu alinhamento editorial, percebemos que n3o foi esquecida a
sucesso do atendimento ao cliente! questao da partilha e dg trocade experiéncias.que neste todo suceder]n eque, nao fora esta perc‘ec;Aéo,‘muita
desta cumplicidade seria eventualmente perdida. Este olhar sobre o dia a dia de cada um e das vivéncias que
se aportam ao longo de toda a existéncia, é fundamental para que haja um crescimento sustentado em boas

A forma como o profissional de atendimento comunica com o cliente, praticas. As iniciativas que se levam a cabo séo dadas ao conhecimento de todos sem distin¢éo, para que as

de infl iar di e . isfacio. lealdad possam aproveitar, seja no que concerne a formacgao que reiteradamente se disponibiliza, seja nos workshops
pode influenciar diretamente a sua experiencia, satistacao, lealdade e gue se promovem. Recordo a este propodsito o Ultimo workshop em que participei (reCRIAR) a 19/04/2023,

fidelizacao. o qual ndo foi uma surpresa, antes sim, um confirmar duma preocupacao que a Academia AMA tem na
proximidade com todos quanto possam aportar uma mais-valia na evolucdo da mesma. O auscultar de forma
assertiva, o que todos quanto na mesma participaram, foi seguramente uma forma proficua de colher resultados

O cliente espera receber um atendimento de qualidade e exceléncia, o e respostas que conduzem a tomadas de decisdo que garantam um caminho conducente a bons resultados. A

que sé pode ser alcancado por meio de uma comunicacio clara e eficaz. formacao estara sempre na génese da evolucao das pessoas. Sem formacao evolutiva e permanente, estaremos
sempre desfasados dum universo que nos ultrapassa. A forma como se transmite esta informacao e os inerentes
resultados, constitui uma mais-valia para todos quanto integram a AMA, independentemente da unidade

Neste guia apresentamos algumas técnicas para ajudar a melhorar a organica a que pertencam. A Magazine Formacao é disso um exemplar espelho e que, assim, ira sempre refletir
. ~ . ~ uma imagem de inovacao e conhecimento, ao alcance de todos”
comunicacao com o cidadao e, consequentemente, aumentar a sua
isfacs di Nuno Dinis
satisfacao com o atendimento. Unidade de Gestao da LC Aveiro

SABER MAIS

“Sendo, os Espacos Cidadao, balcoes privilegiados de aproximacdo do Cidadao a inimeros servicos da
administracao central e local, disponibilizando um singular apoio de claro interesse publico, os seus mediadores
devem ser capacitados e providos de competéncias técnicas (hards-skills), e de competéncias humanas,
comportamentais e sociais (soft-skills). Estes momentos de formacao (em formato e-learning e presencial)
demonstram-se assim fundamentais, para que os seus mediadores e coordenadores consigam servir cada vez

JAS PEDAGUEIGS

mais e melhor, tornando estes espacos cada vez mais eficazes, eficientes e abrangentes. Espacos do Cidadao,
Espacos ao servico do Cidadao!”

Raquel Azevedo Freitas
(Interlocutora dos Espacos Cidadao da Camara Municipal da Trofa)
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https://drive.google.com/file/d/1cX23tnkl4EL168ITMmaPGU5SzC19BmVa/view?usp=share_link

MAGAZINE
FQRMACA

0JAS E ESPAGOS CIDADAQ

VOLUME 4, EDIGAQ JUNHO 2023

@ ACADEMIA AMA

Competéncias & Formagao

SUBSCREVA A MAGAZINE FORMAQAO
E RECEBA TRIMESTRALMENTE A NOSSA NEWSLETTE —*W

CONTACTAR
ACADEMIA AMA

@ﬁ VISITAR

R/ ACADEMIA AMA

DEIXAR
UMA SUGESTAO
m VISITE O ESPAGCO CONHECIMENTO
DA ACADEMIA AMA* *Consulte aqui o Guia de acesso ao Espaco Conhecimento

AGENCIA PARA A PRR REP‘)BHCA Fi:ancia: pol:
aniadismase G G QPRR e B
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https://academia.ama.gov.pt
mailto:academia%40ama.gov.pt?subject=
mailto:academia%40ama.gov.pt?subject=
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