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MENSAGEM DO

GCONSELHO DIRETIVO DA AMA

Com esta 1% edicao de 2023 da Magazine
Formacao da Academia AMA, queremos
aproveitar esta oportunidade para reforcar a
importancia desta Magazine, em especial do
seu papel na divulgacao das varias atividades
da Academia AMA e dos eventos (in)formativos
gue consideramos importantes paratoda a
Comunidade de Rede de Lojas (LC) e Espacos
Cidadao (EC).

A Academia AMA trabalha para contribuir
para o desenvolvimento de competéncias dos
Trabalhadores da AMA e dos Profissionais de
Coordenacao e de Atendimento das LC e EC,
adaptando os modelos de oferta formativa,
formal e informal, aos diferentes publicos, por
forma a que a diversidade desta oferta crie
uma relacao duradoura e continua de todos
com a formacao.

Reflexo desta aposta sao os resultados
bastante significativos de 2022, com um
volume de formacao promovido para a Rede
superior a 28.000 horas de formacao, em que
foram formados mais de 1.600 formandos, num
total de 44 cursos, com uma taxa de satisfacao
média de 88%.

Em paralelo, a Academia AMA desenvolveu

e promoveu vdrias iniciativas de
desenvolvimento de competéncias e partilha
de conhecimento que merecem também

um destaque pelo ser carater inovador, pelo
potencial de partilha e transferibilidade de
boas praticas, pela aprendizagem social e
intergeracional e, ainda, pelas mudancas

de habitos e de mindset que originaram.
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Sao exemplos dessas iniciativas o Projeto

de Mentoria dos Mediadores dos Espacos
Cidadao, o Projeto Formativo em Atendimento
Inclusivo, Guias Pedagdgicos praticos, Cursos
Microlearning sobre diversas temas e, claro,

o lancamento da presente Magazine de
Formacao para toda a Rede de Lojas e Espacos
Cidadao.

Em 2023, para além de continuarmos a apostar
nestas iniciativas, estamos igualmente a
preparar novidades ao nivel de solucdes de
formacao baseadas em novas ferramentas para
trazer a todos as mais recentes metodologias
pedagdgicas e, muito importante, as
ferramentas que possam ajudar a tracar um
caminho de desenvolvimento profissional e
pessoal que responda aos constantes desafios
do atendimento e do servico ao cidadao.

Para além de estarmos a preparar um ano
recheado de muitas formacodes certificadas,
com diferentes metodologias pedagdgicas, nas
areas do atendimento ao publico, da identidade
digital, dos servicos online, da lideranca e
estratégia e das soft skills, vamos lancar
brevemente duas grandes iniciativas para toda
a Rede de Lojas e Espacos Cidadao:

(1) Iniciativa +FORMAGCAO - Ciclo de
Webinars (In)Formativos da Academia AMA,
que vai ser lancada no presente més de marco;

(2) Iniciativa reCRIAR - Ciclo de Workshops
de Cocriacao da Academia AMA, a ser lancada
em abril.

<N
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Na Iniciativa +FORMACAO, a
Academia AMA vai promover,
trimestralmente, webinares para
debate e reflexao sobre temas no
ambito do atendimento e sobre os
diversos desafios dos profissionais das LC
e EC, com convidados internos e externos,
estando previsto para o webinar deste 1°
trimestre o tema da “Identidade Digital”.

Na Iniciativa reCRIAR, a Academia AMA

vai promover, periodicamente, workshops,
em varias cidades do pais, ja com inicio

no préximo més de abril, com diversos
objetivos, nomeadamente o levantamento
continuo de necessidades de formacao, a
construcao, com os proéprios coordenadores
e atendedores/mediadores, de percursos de
aprendizagem adequados aos desafios da
rede de atendimento, e a a partilha ativa de
conhecimento e de boas praticas.

Nesta edicao ja encontram as fichas de
inscricao para os primeiros eventos destas

2 iniciativas, nas quais esperamos ter
participantes de todas as Lojas e Espacos
Cidadao do pais. Contamos com todos

para criar uma verdadeira Comunidade de
Aprendizagem capaz de se transFORMAR e
reCRIAR asi prépria.

De realcar ainda, uma rubrica muito
importante desta Magazine Formacao, para
a qual convidaremos, todos os trimestres, os
diversos parceiros e individualidades da area
do atendimento, que é a rubrica “A Conversa
com..”. Nesta edicdo conversamos com a
Diretora do Departamento de Comunicacao

e Gestao do Cliente do Instituto da Seguranca
Social (ISS), que partilhou connosco as suas
opnides sobre a importancia da formacao
continua e os desafios do atendimento e da
rede nos préximos anos, na perspetiva do ISS, e
gue convidamos todos a assistir.

Para terminar, queremos agradecer ainda

a todos os que se disponibilizaram para
participar nesta edicao, com os seus
testemunhos e reflexdes, e desejar a todos

os trabalhadores da rede de atendimento, e

a equipa da Academia AMA, um ano cheio de
desafios de aprendizagem e muita partilha de
conhecimento!

O Conselho Diretivo da AMA
Joao Dias, Presidente

Elsa Castro, Vogal

Tito Vieira, Vogal

Magazine Formacao da Academia AMA | 3



RESULTADOS GLOBAIS 2022
INICIATIVAS DE FORMAGA

PARA LOJAS E ESPAGOS CIDADAO

Em 2022, a Academia AMA ministrou
formacao a 1653 formandos de Lojas e
Espacos Cidadao, nas modalidades de
formacao inicial e continua, de forma a
assegurar ndo s6 a formacao de novos
Mediadores(as) dos Espacos Cidadao(ECs) e
Profissionais das Lojas de Cidadao (LCs) mas
também a formacao continua de todos os
profissionais em diversas areas transversais,
nomeadamente atendimento ao publico,
cidadania digital, desenvolvimento pessoal e
lideranca estratégia, como complemento a sua
formacao inicial base.

A formacao promovida decorreu em diferentes
regimes, presencial, blended-Learning e
elLearning, de acordo com as especificidades de
cada projeto formativo. No entanto, a formacao
em regime elLearning destacou-se dos restantes
pela sua flexibilidade temporal e espacial,
permitindo beneficiar um maior nimero dos
formandos darede de LCs e ECs.

Na modalidade de formacao inicial, a Academia
AMA assegurou a formacao para a abertura

de 50 novos Espacos Cidadao e aformacao de
novos Mediadores de ECs ja abertos, incluindo
0 EC do Consulado de Paris. No 2° semestre

de 2022, foi concebido um novo curso sobre

os dois novos servicos integrados no Catalogo
Espaco Cidadao, nomeadamente, os servicos
“Confirmacao da morada no Cartao de Cidadao
via Portal ePortugal” e “Balcdo do Condutor”.
Ao longo do ano a Academia AMA assegurou
ainda a formacao especifica sobre os Servicos
do IGCP e Porton, que se encontram fora do
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Catdlogo EC base.

Na modalidade de formacao continua, foram
promovidos um total de 18 cursos e 47 acoes
de formacao, para Coordenadores(as) e
Mediadores(as), onde se destacam as areas

de atendimento ao publico e cidadania digital
Ccomo as areas com 0S cursos mais procurados.
No que respeita a formacao inicial para as
Lojas de Cidadao, a Academia AMA assegurou
aformacao para a abertura de 4 novas

Lojas de Cidadao, para Coordenadores(as)

e Profissionais de Atendimento. Concebeu
ainda o Curso “Atendimento Inclusivo nas
Lojas e Espacos Cidadao”, em parceria com o
ACM - Alto Comissariado para as Migracoes, a
CIG - Comissao para a Cidadania e a Igualdade
de Género e o INR - Instituto Nacional para a
Reabilitacao, num projeto piloto implementado
em trés Lojas de Cidadao - Aveiro, Faroe
Setubal.

Os cursos das areas de atendimento ao publico
e desenvolvimento pessoal foram os mais
procurados pelos profissionais das LCs, na
modalidade de formacao continua.

A taxa de satisfacao média global obtida, 88%
e 89%, nos cursos de formacao para ECs e
LCs, respetivamente, refletem a pertinéncia

e utilidade dos cursos promovidos pelo que

a Academia AMA continuara a apostar na
capacitacao e formacao dos profissionais

dos ECs e das LCs, com solucoes pedagdgicas
inovadoras que contribuam para a valorizacao
profissional e pessoal dos formandos e para a
prestacao de um servico publico de exceléncia.

CURSOS

ACOES
FORMACAO

FORMANDOS
CERTIFICADOS

VOLUME DE
FORMACAO
(HORAS)

SATISFAGAO
GLOBAL

BALANGO FORMAGAOQ 2022
PARA LOJAS E ESPACOS CIDADAQ

LOJAS DE CIDADAO

FORMACAO FORMACAO
INICIAL CONTINUA

TOP 3 CURSOS
MAIS PROCURADOS

Atendimento Presencial em
Lingua Inglesa

Gerir as Emocodes no Trabalho

Burnout: Quando o Corpoea
Mente Quebram
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ESPACOS CIDADAO

FORMACAO FORMAGCAO
INICIAL CONTINUA

22964

86% 89%

TOP 3 CURSOS
MAIS PROCURADOS

Atendimento Presencial em
Lingua Inglesa

Escuta Ativa no Atendimento
ao Publico

Identidade Digital




FORMAGAO CONTINUA 2023
LOJAS E ESPACOS CIDADAO

No inicio do primeiro trimestre de 2023
foram divulgadas as formacoes continuas

direcionadas para os profissionais das Lojas
e Espacos de Cidadao. As mesmas, que estao

adecorrer entre 28 de Fevereiro e 06 de

Abril, contam ja com inimeras inscricoes, o
gue reflete uma notodria preocupacao destes
Profissionais em apostar no desenvolvimento

de competéncias.

Apresentamos no quadro ao lado todas as

acoes de formacao divulgadas parao 1°

Trimestre, no qual estao assinaladas as acoes
gue ja estdo esgotadas e as que ainda ha vagas

disponiveis.

Convidamos todos os Profissionais das
Lojas e Espacos do Cidadao que ainda nao

OES

!

/

" CALENDARIO DE FORMA

se inscreveram nas formacoes continuas, a
consultarem o calendario do 2° trimestre,
divulgado nesta edicdo da Magazine Formacao,
onde poderao aceder a fichade incricao para
garantirem o seu lugar nas acoes de formacao
de seuinteresse.

PARA LOJAS DE GIDADAO

|
d

INSCREVA-SE
AQUI

. . _\\/

Informamos, ainda, que os planos de formacao L AR-'

da Academia AMA sdo sempre concebidos apds

o levantamento de necessidades de formacao

cujo diagnéstico fazemos periodicamente.

CALENDARIO |
1° TRIMESTRE 2023

CALENDARIO DE FORMAGOES
PARA ESPAGOS CIDADAO

€ W
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EXCLUSIVO
COORDENADORES

ATENDIMENTO E DE RECECAO/SEGURANCA

FORMAGCOES PARA COORDENADORES, PROFISSIONAIS DE

EXCLUSIVO
COORDENADORES

FORMACOES PARA COORDENADORES E MEDIADORES

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO

AO PUBLICO

CIDADANIA
DIGITAL

COMO MOTIVAR A
MINHA EQUIPA

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ESCUTA ATIVANO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

GERIR AS EMOCOES
NO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

COMUNICAGAO ASSERTIVA EM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

BURNOUT: QUANDO O CORPOE
A MENTE QUEBRAM

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

COMO MOTIVARA
MINHA EQUIPA

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

COMUNICAGAO ASSERTIVAEM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

REGIME DE FORMACAO N ~
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

ESCUTA ATIVANO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

ETICAEM
MEIO DIGITAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

GERIR AS EMOCOES
NO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

COMUNICAGAO ASSERTIVA EM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/935989?lang=pt

CALENDARIO 2° TRIMESTRE 2023

CALENDARIO DE FORMAGOES
PARA LOJAS DE CIDADAC
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FORMACOES PARA COORDENADORES, PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO E DE RECECAO/SEGURANGA

EXCLUSIVO
COORDENADORES

LIDERANCA

E ESTRATEGIA

LIDERANCA
E ESTRATEGIA

CIDADANIA
DIGITAL

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO

AO PUBLICO

CIDADANIA
DIGITAL

COMO MOTIVAR A
MINHA EQUIPA

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

LIDERANCA
DIGITAL

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

IDENTIDADE
DIGITAL

REGIME DE FORMACAO o
FORMACAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

SVOVASYWILLIN i SYOVA SYIWILIN [ SYOVA SYWLLIN
SVOVASYWLLIN i SYOVA SYWILIN [ SYOVA SYWLLIN

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

(=3
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ESCUTA ATIVANO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

(=3 c
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ORIENTACAO PARA O SERVICO
PUBLICO NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO o
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

GESTAO DE CONFLITOS E
RECLAMAGOES NO ATEND.

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS

INTELIGENCIA EMOCIONAL
NO ATENDIMENTO

REGIME DE FORMACAO ~
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS
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DESAFIOS E REQUISITOS
DOS ATENDEDORES

REGIME DE_FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING

IDENTIDADE
DIGITAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

GERIR AS EMOGOES
NO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

COMUNICAGAO ASSERTIVAEM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

BURNOUT: QUANDO O CORPOE
A MENTE QUEBRAM

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING

COMO SER MAIS PRODUTIVO
NO TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING
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CALENDARIO DE FORMAGOES
ARA ESPAGOS CIDADAO

FORMACOES PARA COORDENADORES E MEDIADORES
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Nota:

Vdrias acoes ja estdo esgotadas devido ao volume de pedidos de formacao no 1° trimestre.
Na pagina seguinte podera indicar, no questionario de diagndstico de necessidades de formacao, os cursos que gostaria que

EXCLUSIVO
COORDENADORES

COMUNICAGAO ASSERTIVA EM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

GERIR AS EMOCOES NO
TRABALHO

REGIME DE FORMACAO
FORMACAO eLEARNING
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0av.io9s3
0av.io9s3

DESAFIOS DE GESTAO

LIDERANCA DE UM ESPAGO CIDADAO
E ESTRATEGIA

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

0Qav.i09s3

m
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ADSE DIRETA

SERVICOS REFRESH
EC

REGIME DE FORMACAO
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

PORTAL ePORTUGAL

SERVIGOS REFRESH
EC

REGIME DE.FORMACAO ~ .
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

SVOVASYWLLIN [ SYOVA SYWILIN

SEGURANCA SOCIAL DIRETA

SERVICOS REFRESH
EC

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA

CMD

SERVICOS REFRESH
EC

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA
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DESAFIOS E REQUISITOS

AUANRIYISNIERY DOS ATENDEDORES
AO PUBLICO

REGIME DE FORMAGCAO
FORMAGCAO eLEARNING

SVOVASYWILLIN
SVOVASYWILLIN

ATENDIMENTO PRESENCIAL

AUENPINISNICAY EM LINGUA INGLESA
AO PUBLICO

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGCAO eLEARNING + 2 SESSOES SINCRONAS
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ESCUTA ATIVANO

USSR ATENDIMENTO AO PUBLICO
AO PUBLICO

REGIME DE FORMACAO
FORMAGAO eLEARNING
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0avio9s3

GERIR AS EMOCOES NO
TRABALHO

REGIME DE FORMAGAO
FORMACAO eLEARNING

COMUNICAGAO ASSERTIVAEM
CONTEXTO PROFISSIONAL

REGIME DF:FORMACAO
FORMACAO eLEARNING

0av109s3
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ETICAEM

CIDADANIA MEIO DIGITAL
DIGITAL

REGIME DE FORMAGAO
FORMAGCAO eLEARNING
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CIDADANIA DIGITAL
DIGITAL REGIME DE~FORMACAO N ~
FORMAGCAO eLEARNING + 1 SESSAO SINCRONA
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fossem disponibilizados no 2° semestre de 2023.
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/728652?lang=pt
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/658121?lang=pt

Falar de formacao sem falar do diagnéstico
de necessidades formativas, é retirar da

ATMPORTANCIA
Y 4 equacao a parte mais importante do processo
D 0 D IAG N OSTI co - os formandos a quem queremos dirigir a
formacao.
A identificacdo das necessidades formativas
D E N Ec ESSI DAD ES dos formandos deve ser sempre a base de

qgualquer ciclo formativo, acrescentando
valor e contelido aos conhecimentos que se

formal ou informal.

Identificar as lacunas e as principais
dificuldades apresentadas a cada trabalhador,
deve ser sempre o ponto de partida para a
construcao de qualquer plano de formacao.
Neste plano, contemplam-se os objetivos da
formacao, o seu enquadramento ou estrutura,
considerando as necessidades especificas,
metodologias de implementacao e a fase final
de avaliacao, todos realizados com um foco
em comum, suprimir as dificuldades e lacunas
detetadas no Diagndstico de Necessidades
Formativas, permitindo melhorias ou até

a aquisicao de novas competéncias dos
formandos.

10 | Magazine Formacao da Academia AMA

transmitem em contexto de formacao, seja esta

O processo metodoloégico associado a

um levantamento de necessidades varia
consoante a urgéncia, o tipo de organizacao

e recursos disponiveis. Ou seja, antes de
qualquer acado, num processo de levantamento
de necessidades, temos de considerar o
contexto e o ambiente dos nossos potenciais
formandos.

A realizacdo do Diagndstico de Necessidades
de formacao pode ser feita numa base micro,
como por exemplo através da analise de
competéncias de cada perfil profissional, ou
através de uma base macro, onde se fazuma
analise de funcodes, associadas a uma categoria
profissional. A técnica mais comum e versatil
para a analise das necessidades baseadas em
competéncias é o Inquérito por questionario,
realizado tanto ao proéprio trabalhador, que

se autoanalisa, bem como o inquérito feito

as chefias diretas do mesmo, de modo a

cruzar informacoes e necessidades sentidas.
Outras técnicas que podem ser usadas sao as
entrevistas, a andlise documental ou mesmo a
observacao direta do trabalhador em contexto
de trabalho. Quanto mais técnicas forem
utilizadas, mais fidedigna sera a informacao
recolhida, sendo também essencial que as
respostas dadas pelo trabalhador sejam
sinceras.

O processo de diagnoéstico de necessidades
nao é de todo um processo de avaliacdo

de trabalhadores, mas sim um processo

gue auxilia na determinacao dos objetivos
pedagogicos e que fornece dados que
permitem identificar os critérios relevantes
para a elaboracao de um plano de formacao,
com base na missao e valores da organizacao,
captando as possiveis fraquezas, ameacas e
oportunidades de desenvolvimento.

O diagnéstico de necessidades permite
avancar para um programa de formacao
profissional onde se reiina um conjunto de
competéncias, adequadas as atualizacoes
de conhecimentos, dando-se um contributo
real com beneficios para os trabalhadores e
organizacoes.

Para apoiar a Academia AMA nesta missao,
convidamo-lo(a) a preencher o Questionario
de Diagnostico de Necessidades de Formacao
deste ano através da hiperligacao infra.

QUESTIONARIO
PARAEC ~\/

QUESTIONARIO

PARALC ~\/
7~
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RESULTADOS DO
PROJETO-PILOTO DE
MENTORIA N
NOS ESPACOS CIDADAO

A Academia AMA propods-se desenvolver

uma metodologia colaborativa que permite
estabelecer uma ponte entre diferentes
geracoes de Mediadores dos Espacos Cidadao,
baseada na mobilizacdo de experiéncias de
diferente ordem. Com esse foco, durante o
segundo semestre de 2022, foi implementado
o Projeto Piloto do Programa de Mentoria, o
qual foi apresentado na Rubrica 4 do volume 2
desta Magazine de Formacao.

Entendemos a Mentoria como um processo

de desenvolvimento profissional e pessoal,

gue envolve a figurade um Mentor e de

um Mentorado, havendo a passagem

de conhecimentos do profissional mais
experiente (Mentor) para outro profissional
menos experiente (Mentorado), num
paradigma de aprendizagem e desenvolvimento
mutuos. Esta metodologia permite uma maior /

partilha e passagem do conhecimento e
responsabilidades, com impacto na coesao das
equipas, na construcao conjunta de solucdes e
no melhor servico ao cidadao.

12 | Magazine Formacdo da Academia AMA
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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.

MENTORIA EM NUMEROS

2 WEBINARES q ousone

2 \ORKSHOPS FORMACAO

FORMADORES
FACILITADORES

25

6 ventoranos B4

B MENTORES

40

SESSOES DE
MENTORIA

SIMULAGOES A
DISTANCIA

REUNIOES DE
ACOMPANHAMENTO

Durante o Programa de Mentoria, os 3
participantes diretos no processo - Mediador-
Mentor, Mediador-Mentorado e Formador-
Facilitador - tém a sua intervencao pautada
por manuais com orientacoes sobre o
desenvolvimento do Programa, o papel

gue cabe a cada um dos atores, o perfile o
gue é esperado de cada um, assim como os
instrumentos a serem utilizados em cada
sessao/ reunidao, com a explicacao do seu uso.
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MOMENTOS-CHAVE DA MENTORIA

~
)

UMAVEZ TERMINADO O
PROJETO PILOTO, PARTILHAMOS
OS VARIOS PONTOS FORTES
IDENTIFICADOS PELOS VARIOS
INTERVENIENTES

Webinares

2 Momentos de 9 Sessoes de . P
= 9 Reunides de Relatério Final do
Apresentacoes Observacio/Simulacdo Mentoria Acompanhamento Projeto Piloto
Partiihas a Distancia, por 45 a 60 minutos 45 a 60 minutos Evento de Partilha
Intercalares Mentorado Via Teams/ gravadas Via Teams/ gravadas dos Resultados da
Iniciativa
Conhecimento e
o ) . experiéncia
A titulo exemplificativo, apresentamos a Roda Realizacio corientacio Orlentacio para o servico

para resultados 1

das Competéncias-Chave no Atendimento do .
Mentorado, um dos instrumentos utilizados Organizacs /ﬁ: 1 ><7

’ ) rganizagao e : ‘\
durante o Programa de Mentoria, aplicada metodo detrabalho /¢ ‘\\\
na 1% e na ultima Sessao de Mentoria. Com a // ," .

finalidade de autoavaliacdo das competéncias Q

essenciais no atendimento por parte do Trabalho de equipa
SR
WS

e cooperacao
Mentorado. A referida ferramenta deve ser \

preenchida por este com o auxilio do Mentor. e Assente num acompanhamento individual, personalizado e préximo dos novos

A Roda esta dividida em 13 competéncias- S \\\\-',// iformacaoe Mediadores;
chave, agrupadas em 3 tipos de Competéncias \_,) protecadedades Aumento de autoconfianca, seguranca emocional, autoestima, motivacdo e maior

- Técnicas, Pessoais e no Local de Trabalho.

O Mentorado faz a sua autoavaliacdode O a Adatacio, melhoria cntmu
. - e tolerancia a pressdoe = 0 Z._0 2 . . . . .
10 para cada uma e a estrela obtida apés o contrariedades iciativa e Adaptacao mais rapida a nova realidade do EC, contribuindo para uma equipa mais

preenchimento na totalidade da ao Mediador interpessoal autonomia coesa e uniforme;
a visao das competéncias que precisa
desenvolver e melhorar.

publico
Metodologia que permite o desenvolvimento de competéncias e capacitacao dos
o . Mediadores-Mentorados, mas também dos Mediadores-Mentores, com impacto nao sé
Anélise dainformacao e

sentido critico no Mediador que participa, como também para a sua equipa de trabalho no EC;

Estruturacao do programa, instrumentos utilizados e acompanhamento por parte dos
Formadores-Facilitadores;

Otimizacao

derecursos Conduz a valorizacao do Mediador-Mentorado como um todo, com propostas de
/‘ crescimento profissional e pessoal;

consciéncia de si mesmo por parte dos Mediadores, que reverbera num maior a vontade
afalar e escutar o cidadao, com maior e melhor qualidade no atendimento;

Responsabilidade e
COMPromisso com o Servico

il
N
‘\\\

Valorizacao pessoal e profissional dos Mediadores-Mentores, promovendo um maior
sentimento de realizacdo no desempenho das funcoes;

COMPETENCIAS TECNICAS

e Conhecimento e experiéncia

e Andlise da informacao e sentido critico
e Seguranca dainformacao e protecao

Aumento das soft skills, como lideranca, comunicacao, inteligéncia emocional, gestao de
A seguir sao apresentados os valores stress, gest3o de conflitos, etc.;

médios calculados a partir dos valores : L S
P Desenvolvimento de competéncias técnicas do Mentor, pela atualizacao constante

apurados no preenchimento da 1*e 2° Roda de dados necessaria para o melhor acompanhamento do Mentorado;

de Competéncias-Chave por parte dos E - _ - _

Mentorados, permitindo-nos concluir que os fizEE:;TOEI:;ZZES;%?:EMSSO com Cidadaos mais satisfeitos com o atendimento.

Mentorados sujeitos ao processo de Mentoria 0 servico

neste Projeto percecionaram uma melhoria no e Iniciativa e autonomia

seu desempenho em 9 das 13 competéncias- e Relacionamento interpessoal A Academia AMA agradece e da os parabéns Todas as aprendizagens adquiridas ao

chave autoavaliadas. COMPETENCIAS NO LOCAL DE TRAB. a todos os participantes neste Projeto-Piloto, longo desta iniciativa vao ser maximizadas
e Comunicacio em especial os Mediadores, Mentores e junto de novos grupos de Mediadores que

e Trabalho em equipa e cooperacao Mentorados! iremos selecionar para novas edicoes e que
e Organizacao e método de trabalho anunciaremos numa proéxima edicao desta
Magazine de Formacao.
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FFORMAGAO

CICLO DE WEBINARES (IN)FORMATIVOS
DA ACADEMIA AMA

WEBINARS 1° TRIMESTRE 2023

IDENTIDADE DIGITAL

Ja tem Chave Movel Digital? Ja utiliza a APP ID.GOV?

Sabe quais sdo as vantagens destas e de outras solucdes de identidade digital?

Venha conhecer mais sobre estes temas para também poder esclarecer o cidadao e incentiva-lo a
utilizar estes recursos!

\ <

SESSAO PARA LOJAS DE CIDADAO INSCREVA-SE AQUI N |
DIA 28 MARGO | 10H &s T1H30 | VIA TEAMS ®

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

SESSAO PARA ESPAGOS CIDADAO INSCREVASE AQUI NN
DIA 30 MARGO | 10H a5 11H30 | VIA TEAMS ®

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

INIGIATIVAS PEDAGOGICAS
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INIGIATIVAS PEDAGOGICAS

GRIAR

CICLO DE WORKSHOPS DE
COCRIAGAQ DA ACADEMIA AMA

SESSOES PARA LOJAS DE CIDADAO

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

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude
Rua de Moscavide, Lote 47101,1998-011 Lisboa

Local: Universidade de Coimbra
Edificio FMUC (Polo 1) | Student Hub, Rua Larga, 3004-504 Coimbra

SESSOES PARA ESPAGOS CIDADAO
DESTINATARIOS: Cordenadores de EC

Local: Instituto Portugués do Desporto e Juventude
Rua de Moscavide, Lote 47101,1998-011 Lishoa

Local: Universidade de Coimbra
Edificio FMUC (Polo 1) | Student Hub, Rua Larga, 3004-504 Coimbra

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

Notas:

As inscricoes estio abertas até dia 31/03/2023;

Existem apenas 40 vagas por sessao, as quais serdo atribuidas
por ordem de inscricdo e de acordo com uma selecdo de
inscricoes de diferentes LC/EC, para maior representatividade
darede de atendimento;

As sessOes sao iguais, devendo inscrever-se na sessao que lhe
for mais conveniente e mais perto da sua LC ou do seu EC;
Caso sejaum Coordenador de um EC integrado numa LC,
deverd inscrever-se nas sessoes especificas para EC;

As inscricoes devem ser efetuadas apos a validagao das
respetivas chefias;

As despesas de deslocacao devem ser asseguradas pelas
respetivas entidades;

A Academia AMA ird, nos proximos meses, promover

mais workshops em outras cidades do pais, a anunciar

periodicamente.

18 | Magazine Formacao da Academia AMA
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FILOMENA GONGALO

DIRETORA DO DEPARTAMENTO DE COMUNICAGAO
E GESTAO DO CLIENTE DO ISS

A - VISITE A EDIGAO ANTERIOR
A Importancia da Formacao Continua para os

Profissionais das Lojas de Cidad3o DESTA M AG AZI N E

“A velocidade com que tudo se move e a necessidade de termos
conteudos atualizados para um cidadao cada vez mais exigente
...aformacao continua é uma das chaves de sucesso para a

prestacao de um servico ao cidadao de qualidade”
MAGAZINE

“As competéncias comportamentais sdo especialmente F RMA AO
relevantes, como sejam a empatia e resiliéncia, a constante Q G

adaptacao a mudanca .. e apesar da variedade de canais de

atendimento ser diferente de ha 10 anos atras ... as situacoes MAGAZINE
q = . . FQRMAGAD

mais complexas vao parar sempre ao atendimento presencial”

LOJAS E FSPAGOS CIDADAD

ENTREVISTA COMPLETA AQUI

“A resposta do desenvolvimento das competéncias tem de

ser cada vez mais rapida como a proépria diversidade das
competéncias é cada vez maior... e no ambito da transformacao
digital ha ainda a exigéncia tecnoldgica e necessidade de
reaprender.”’

“Os trabalhadores do ISS usufruirem da oferta formativa da
Academia AMA, entre outras, e da sua Magazine Formacao, _}B
€ uma mais valia para a organizacao mas também um fator de I\

motivacao e de valorizacdo do préprio trabalhador.” AC E DA AQUI
“E importante a participacdo ativa de todas as &reas na "
definicao de temas/conteldos da formagao, para uma E FAGA A SUA SU BC R | GAO
responsabilizacdo maior dos proprios atendedores e paraum ¢

servico ao cidadao mais facilmente concretizavel”

COM..
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https://ce3c1366.sibforms.com/serve/MUIEAGlOlxtYUm71BE_2UZH8SRTPb8oiZ4dApm8LZzRuR5BorbFHalLQ6c-RSL9iFX1cs-Aj5l_2MUM66LiI0t_JPFgstzM9WJWMTwIV1qCbT6QLx5Rq4wv5GmYF93WysaNIrXY1kqmFZovh-RpzRGVoIVsmS-7NNMuUdp7DhrlgQlO_ZNAm-I5akW-7WpLGad4weFU1C4dqHrnc
https://academia.ama.gov.pt/pluginfile.php/102949/mod_resource/content/3/AcademiaAMA_MagazineFormacao_Ed2_Nov2022.pdf
https://youtu.be/UMGmgyB3GRk

APOSTA NA FORMAGAQ

VISITA A NOSSA PAGINA ONLINE EM
academia.ama.gov.pt
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ACADEMIA AMA

LIDERANGA DIGITAL

AREA: LIDERANCA E ESTRATEGIA

Num mundo em transformacao para

uma realidade cada vez mais digital, as
competéncias de lideranca em contexto digital
assumem uma importancia cada vez maior para
chefes de equipas ou gestores de projetos.
Neste curso pretende-se dar a conhecer o
papel de uma lideranca virtualmente proxima

e participativa, estratégias de planeamento de
tarefas e ferramentas digitais que promovam

o envolvimento e a cooperacao na equipa,
reforcando, ao mesmo tempo, a importancia de
um suporte e acompanhamento constantes da
equipa, em contexto virtual.

Programa

1. Liderancade equipas a distancia

2. Asestratégias para liderar equipas a
distancia

3. Asferramentas para liderar equipas a
distancia

4. Promocao de uma cultura digital nas
equipas

5. Casos praticos

Destinatarios
Coordenadores das Lojas de Cidadao

ATENDIMENTO PRESENCIAL
EM LINGUA INGLESA

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

O Curso “Atendimento Presencial em Lingua
Inglesa” visa dotar os Profissionais de
Atendimento das Lojas e Espacos Cidadao

de competéncias especificas de lingua

inglesa utilizadas no atendimento a cidadaos
estrangeiros, com vista a melhorar a qualidade
e a eficacia do atendimento prestado aos
mesmos.

Programa

1. Almportanciada Lingua Inglesano
Atendimento

2. Revisdao de Nocoes Basicas da Lingua
Inglesa

3. AlLingualInglesa nas Quatro Fases do
Atendimento ao Publico

4. Gestao de Reclamacdes em Lingua Inglesa

5. Consideracoes Finais

Destinatarios

Profissionais de Atendimento das Lojas e
Espacos Cidadao

ETICA EM MEIO
DIGITAL

AREA: CIDADANIA DIGITAL

Este curso visa dar a conhecer os principios
fundamentais da Etica em Meio Digital, assim
como algumas regras de Netiqueta e de
ciberseguranca. E ainda abordado o Direito a
Desligar, um conceito a necessitar de maior
suporte legislativo, num panorama em que o
teletrabalho tem vindo a ganhar cada vez mais
importancia.

Programa

1. Introducao

2. Utilizacao responsavel da informacao na
Internet

Ciberseguranca

A Cultura Digital e o direito a desligar
Casos Praticos

Consideracoes Finais

o AW

Destinatarios
Profissionais de Atendimento das Lojas e
Espacos Cidadao
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TESTEMUNHOS

Nesta rubrica apresentamos o feedback dos formandos da Academia AMA, no dmbito da avaliacado
que efetuam apds a realizacao dos cursos de formacao e/ou na sequéncia de partilhas voluntarias das

aprendizagens adquiridas com os mesmos.

SANDRA
RODRIGUES

(EC MUNICIPIO
ALCACER DO SAL/ JF
TORRAO)

Vai realizar mais Cursos da Academia AMA?
Sim. irei realizar por considerar que sdo uma
mais valia para o desenvolvimento da atividade
profissional. A forma como os cursos sao
ministrados é de facil apreensao dos seus
contetdos uma vez que os formadores dominam
muito bem os assuntos que apresentam e, por
esse motivo, o fazem de forma muito clarae
entusiasta. Saliento ainda que os contetidos
pedagdgicos que nos sao facultados sao 6timos
suportes de apoio em caso de duvidas.

Aconselha os Cursos que realizou aos colegas
das LC/EC e porqué?

Aconselho a frequéncia dos cursos na medida
em que é sempre positivo adquirirmos novos
conhecimentos e estarmos a par de novos
instrumentos que facilitem a resolucdo de
guestoes e situacoes colocadas pelos cidadaos.

24 | Magazine Formacao da Academia AMA

ANA SILVA

/JFS.MAMEDE
CORONADO)

O(s) Curso(s) da Academia AMA que realizou
foram uteis no desenvolvimento das suas
tarefas habituais? Que aprendizagens
recordou/desenvolveu e que sao importantes
para os desafios atuais dos Profissionais de
Atendimento?

A Academia AMA desde o inicio que apresentou
como ideologia a Aprendizagem Continua dos
seus colaboradores e, desde a primeira formacao
que fiz que partilho dessa ideologia, pois
considero que é fundamental para a evolucao de
todos os profissionais a existéncia de formacodes
que contribuem para a melhoria/renovacao dos
desafios que nos surgem diariamente e acima de
tudo contribuem para novas aprendizagens que
levam a um servico de qualidade nas LC/EC.

(EC MUNCIPIO TROFA
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Vai realizar mais Cursos da Academia AMA?
Aconselha os Cursos que realizou aos colegas
das LC/EC e porqué?

A AMA disponibiliza formacao continua aos
seus colaboradores e tenho-me inscrito em
varias formacoes e continuarei a frequentar. As
formacdes dao-me ferramentas para melhorar
e evoluir. A frequéncia de formagdes é um dos
incentivos que, como coordenadora do EC,
faco a equipa e a outros colegas que também
sao Mediadores porque a formacao permite-
nos uma aprendizagem e preparacdo para

os desafios que possam surgir diariamente.
Obrigado a Academia AMA por apostar na
formacao continua dos seus colaboradores.

“Gostei muito do curso que frequentei e
considero estes temas de bastante pertinéncia

para arealizacdo do meu trabalho no dia-a-dia.”

“Simples, bem explicado e
de facil compreensao”

Escuta Ativa no Atendimento

“A tematica do curso é de extrema importancia para o dia
a dia profissional bem como, para todas as nossas outras
areas de vida, familiar, social e pessoal, na medida que
nos ajuda a melhor compreender e lidar com as emocoes,

contribuindo para uma forma de estar”

Nesta edicao, partilhamos um conjunto
de comentarios que recebemos nos
guestionarios de avaliacao da satisfacao
de alguns cursos que fazem parte da
oferta formativa da Academia AMA

e que estao disponiveis paratodos

os Profissionais da Lojas e Espacos
Cidadao.

“3 pontos fortes: dindmica da formacao
cativante; utilizacao de varios exemplos praticos

e explicacao dos contetidos com clareza”

Curso Atendimento Persencial em Lingua Inglesa

Curso Atendimento Prensencial em Lingua Inglesa

“Considero o curso muito util
para quem é coordenador e

tem que liderar a sua equipa de
trabalho e havia de ser algo que
todos deveriam fazer porque nem
sempre os nossos mediadores
estiao motivados porque nao
aplicamos as técnicas corretas
para os motivar.”

Curso
Como Motivar a Minha Equipa

Curso Como Motivar a Minha a Equipa

Convidamos todos os Profissionais das LC e EC que realizem os nossos cursos, a partilhar as vossas
apreciacoes e sugestoes sobre os mesmos, através do e-mail academia@ama.pt para que possamos

melhorar continuamente a nossa oferta formativa.
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GUIA
DESENVOLVIMENTO PESSOAL E
PRODUTIVIDADE NO TRABALHO

ESTILO DE VIDA SAUDAVEL E PRODUTIVIDADE

“Mens sana in corpore sano”. Quando falamos em produtividade no
trabalho, é usual associarmos a estratégias de melhor gestao de tempo
para arealizacado de tarefas e alcance de resultados. Ainda que as
mesmas sejam de extrema importancia, é relevante recordar que nao é
possivel separar a pessoa do profissional. Um trabalhador ndo é apenas
um trabalhador. E um todo, onde existe influéncia entre as diferentes
areas da Vida, nomeadamente as diferentes componentes da saude
(fisica, emocional e social) e a atividade profissional.

Por essarazio, é determinante cuidar de si e do seu bem-estar. Nesta
edicdo da Magazine apresentamos-lhe um guia sobre estilo de Vida
saudavel e o impacto na produtividade no trabalho e no préprio
atendimento ao cidadao.

SABER MAIS
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DPINIAO
DO LEITOR

Conhecer arececao do publico é um passo essencial para o amadurecimento da publicacao,
permitindo uma crescente adequacao as necessidades dos leitores e também uma motivacao para
aqueles que a desenvolvem.

Nesta edicao, a opiniao foi requerida a 2 Profissionais de 2 Lojas de Cidadao e que sao também
Formadores da Academia AMA.

“A Magazine Formacao da-nos a oportunidade de ler sobre varios temas, de forma
estruturada e simples.E uma revista visualmente atrativa e que da “voz” a diferentes
publicos, tornando os seus contetiddos mais inclusivos, mais préximos e mais
interessantes.Muito obrigada Academia AMA, por mais uma iniciativa de sucesso.”

Claudia Pino
(Unidade de Gestdo da LC Aveiro | Formadora da Academia AMA)

“A Magazine é concisa, no entanto oferece-nos nio so6 todas as informacoes e
novidades no ambito da formacao, mas também permite-nos conhecer um pouco mais
das Lojas e Espacos Cidadao. A seccao dos testemunhos é sem davida uma mais-valia,
pois conseguimos associar uma “cara” ao imenso trabalho que é realizado, ao invés
de olharmos apenas para “niimeros”.O grafismo da Magazine permite uma leitura
agradavel e o contetido variado torna-a cativante e apelativa. Como membro da
Bolsa de Formadores da Aacademia AMA, ja tive o privilégio de participar em alguns
projetos da equipa da Academia AMA, a qual dou os meus parabéns por mais um
projeto muito bem-sucedido.
Miguel Brito
(Unidade de Gestao da LC Faro | Formador da Academia AMA)
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R/ ACADEMIA AMA

DEIXAR

UMA SUGESTAO

VISITE A EDIGAD ANTERIOR
m DA MAGAZINE FORMAGAQ

AGENCIA PARA A PRR REP‘[’JBLICA Finianciaudo peila
AN &g Facomman @ PRR. £ 3eRroetisa | R

28 | Magazine Formacao da Academia AMA © AMA 2023


https://academia.ama.gov.pt
mailto:academia%40ama.gov.pt?subject=
mailto:academia%40ama.gov.pt?subject=
https://ce3c1366.sibforms.com/serve/MUIEAGlOlxtYUm71BE_2UZH8SRTPb8oiZ4dApm8LZzRuR5BorbFHalLQ6c-RSL9iFX1cs-Aj5l_2MUM66LiI0t_JPFgstzM9WJWMTwIV1qCbT6QLx5Rq4wv5GmYF93WysaNIrXY1kqmFZovh-RpzRGVoIVsmS-7NNMuUdp7DhrlgQlO_ZNAm-I5akW-7WpLGad4weFU1C4dqHrnc

