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A Academia AMA, integrada no Centro
de Competéncias em Atendimento da
Administracdo Publica (CX) da AMA representa
uma aposta e investimento estratégico no
apoio a profissionalizacdo e desenvolvimento
de competéncias no dambito da Administracdo
Publica, capacitando os seus profissionais nas
areas do atendimento ao publico, simplificacdo
administrativa e servicos publicos digitais. A
Academia AMA constituiassimumareferénciae
importancia essencial nas areas de intervencao
da AMA e no alinhamento de solucoes
pedagdgicas e organizativas, inovadoras e
diferenciadas de acordo com os diferentes
contextos e publicos a que se dirige.

A antiga e experiente Equipa de Formacao da
AMA a partir de 2019 deu lugar a Academia
AMA, alargando o seu ambito de intervencao
e priorizando 4areas criticas da formacao,
apostando-se assim no reforco da qualidade,
inovacdo e adaptacido aos desafios das
tecnologias e necessidades continuamente
mutaveis dos seus formandos e instituicoes.
A Academia AMA cumpre os critérios de
qualidade da DGERT (Direcdo-Geral do
Emprego e das Relacdes de Trabalho) na dreada
formacao, sendo certificada nas seguintes areas
de educacdo e formacdo: (1) Enquadramento
na organizacao; (2) Desenvolvimento Pessoal;
(3) Informética na Otica do Utilizador. Ao longo
dos anos tem sido destacada com prémios de
exceléncia e convidada para a partilha, concecao
e desenvolvimento de solucbes pedagogicas
para varios organismos publicos nacionais,
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organismosdepaisesdelinguaoficialportuguesa,
como sejam, por exemplo, Mocambique e Sao
Tomé e Principe, e, ainda, organismos de paises
europeus, pela sua diverificada oferta formativa
e pelas suas diferenciadas metodologias
pedagogicas e de concecao de recursos técnico-
pedagoégicos inovadores.

A Magazine Formacao, a mais recente aposta
da Academia AMA, foi criada especificamente
para a Rede de Lojas e Espacos Cidadao,
encerrando em si a vontade de responder a
imperativa necessidade de sistematizacao e

divulgacao do Plano de Formacao da Academia
AMA para todos os Profissionais da Rede,
mas também de partilhar iniciativas, projetos,
praticas, experiéncias, reflexbes e ideias nas
areas da formacdo e do desenvolvimento
de competéncias dirigidas ao atendimento
assegurado pelas Lojas e Espacos Cidadao. Este
Magazine, de periodicidade trimestral, sera
também uma oportunidade para (1) reunir e
partilhar visoes distintas sobre a aprendizagem
ao longo da vida, bem como permitir o
conhecimento em prol de uma gestdo mais
eficiente e eficaz das Lojas e Espacos Cidadao,
(2) refletir em conjunto sobre os desafios diarios
dos Coordenadoresdas LC e EC,Coordenadores
das Entidades representadas nas LC e dos
Profissionais de Atendimento das Lojas e
Espacos Cidadao, (3) capitalizar e transferir
as boas praticas e promover uma verdadeira e
ativa comunidade de aprendizagem e partilha
do conhecimento, para o que mais nos motiva a
todos nés - um servico de exceléncia a todos os
cidadaos e cidadas.

Em meu nome e do Conselho Diretivo da
AMA, desejamos a Equipa da Academia AMA
0 maior sucesso nesta nova iniciativa e damos
0os parabéns pela criacao desta ferramenta
muito importante no apoio ao crescimento
profissional e pessoal de todos os Profissionais
daRede de Lojas e Espacos Cidadao, suportada
por um projeto editorial sério, credivel e
conscientes que partilhando o que cada um
sabe, partilhando a experiéncia e conhecimento
com O maximo rigor e exigéncia, este sera
um projeto com enorme importancia e um
veiculo de melhoria e inovacao, pois tem como
pressuposto a essencialidade do envolvimento
de todos na capacitacido e desenvolvimento
de competéncias dos que trabalham connosco
e ao nosso lado, fazendo desta publicacdo um
veiculo capaz de mobilizar vontades e promover
o crescimento coletivo!

Paulo Mauritti
Vogal do Conselho Diretivo da AMA
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A ACADEMIA ANA
\ CAPACITACAQ
E DESENVO[\LIMENTO
0ECOMPETENCIAS
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O capitalhumanoévistocomoumfatordecisivo
para a competitividade nas sociedades de
informacao e do conhecimento do presente, as
quais representam uma rutura com os modelos
anteriores, designadamente em consequéncia
do impacto causado nas dimensdes da
atividade social e econémica. A introducao de
novas tecnologias, da inteligéncia artificial,
do teletrabalho, do atendimento omnicanal,
entre outros desafios, levaram a transformacao
radical dos processos produtivos, das formas de
organizacao do trabalho, dos proprios modelos
de atendimento e da forma de olhar para as
necessidades e expectativas dos cidadaos e
cidadas.

De facto, no atual contexto de incerteza politica
e econdmica, da velocidade da informacao e da
necessidade de flexibilidade e proatividade, o
investimento nas pessoas torna-se cada vez
mais relevante, pois sé um processo permanente
de aquisicao de conhecimentos e competéncias
permite a constante adaptabilidade dos
territorios, dos organismos, das equipas e dos
profissionais, as exigéncias atuais e futuras.
Neste contexto, a Academia AMA, enquanto
Academia vocacionada para proporcionar a
todos os trabalhadores da AMA, das Lojas
e Espacos Cidadao, e dos seus Parceiros,
novas formas de participacio, de realizacao
e de desenvolvimento de competéncias
técnicas, sociais e pessoais, necessarias a um
desempenho de exceléncia das suas funcoes,
aposta na promocao de experiéncias formativas
que permitam uma aprendizagem Unica,
individualizada e/ou coletiva, e que, no seu todo,
se possam adequar e servir os diferentes perfis
de competéncias existentes.

A Academia AMA rege-se, em todos os seus
dominios de intervencao, que vao desde o
diagnostico de necessiadades de formacao,
passando pela concecao de progamas de
formacao de catalogo e a medida, concecao de
recursos técnico-pedagogicos, dinamizacao da
formacao e avaliacdo da satisfacdao e impacto
da formacao, por um conjunto de valores que

determinam uma forma de estar e de viver
a aprendizagem como uma necessidade
fundamental, e que deve ser nutrida,
potenciada e adequada as realidades de
trabalho e as necessidades do publico-alvo
final, os cidadaos e cidadas.

O empenho da Academia AMA no
desenvolvimento de solucdes formativas e
modelos pedagdgicos a medida dos profissionais
da Rede de Lojas e Espacos Cidadao, com
recurso as novas tecnologias e a diferentes
regimes e metodologias didaticas, como sejam
o elearning, o blended-learning, o social
learning, as comunidades de aprendizagem
e 0s serious games, bem como o empenho na
criacdo da presente Magazine de Formacao,
decorre da consciéncia da importancia vital
gue a capacitacao e o desenvolvimento de
competéncias individual e coletivo podem
assumir uma estratégia essencial de formacao
que permita a Rede ter a capacidade de
responder aos desafios do setor publico para
0s proximos anos e elevar o seu capital humano
com as qualificacoes e capacidade de adaptacao
e flexibilidade necessarias.

No entanto, s6 um envolvimento de todos os
atores da Rede - AMA, Entidades Parceiras,
Profissionais de Coordenacdo de Lojas e
Espacos Cidadao, Profissionais da Coordenacao
dos Postos de Atendimento, Profissionais
de Rececdo/Seguranca, Profissionais de
Atendimento das Lojas e Mediadores de
Atendimento Digital dos Espacos Cidadao
- e a sua mobilizacao generalizada, num
processo continuo de aprendizagem, proprio
e dos outros, podera garantir a pertinéncia
e os objetivos a que a Academia AMA se
propoe com a Magazine Formacao, rumo a
uma Rede Aprendente e a uma Comunidade
de Conhecimento mais integrada e dindmica,
para a melhoria continua do servico prestado
aos cidadaos e cidadas.

Apresentaremos, em todas as edicoes da
Magazine Formacado, para além da oferta
formativa para os Profissionais das Lojas e

Espacos Cidadao, os resultados das iniciativas
e projetos pedagogicos que vierem a ser feitos
para ou com a Rede de LC e EC, e uma aposta
continua na partilha de artigos, entrevistas,
guias pedagogicos, relatos de boas praticas e
informacoes que sejam Uteis no dia-a-dia de
todos os Profissionais, que os ajude a refletir
sobre as suas praticas e osinspire afazer sempre
mais e melhor.

A todos os que contribuiram para a
concretizacdo desta iniciativa, em especial o
Conselho Diretivoda AMA, a Direcao do Centro
de Competéncias em Atendimento da AP, a
Coordenacao e Sub-Redes das Lojas de Cidadao
e a Coordenacao dos Espacos Cidadao, pela
adesaoeincentivos amesma, e aos elementos da
Academia AMA que, internamente, trabalharam
comigo, pelo profissionalismo e dedicacao
incondicional ao projeto, com destaque para a
Graca Goncalves e Rita Saloio, responsaveis,
respetivamente, pela gestao editorial e grafica
da Magazine, um caloroso agradecimento.
Esperamos que a Magazine Formacao para
Lojas e Espacos Cidadao da Academia AMA,
seja ndo so6 do seu agrado como se transforme
numinstrumentodediscussaoinformaleaberto,
promotor da formacado formal, multiplicador
dos contextos e aprendizagens individuais e
coletivas, condutor de inovacao e catapultador
do recurso mais importante da Rede de LC e
EC - o capital humano.

Carina Américo
Coordenadora da Academia AMA
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Equipa da Bolsa de Formadores da Academia AMA:
Aos elementos internos da Academia AMA, também
eles Formadores/Tutores/Facilitadores, acresce o

grupo de Formadores AMA que exercem fungdes nas

AGADEMIA AMA -

FORMADORE

A Equipa da Academia AMA ¢é composta por varios
elementos internos, com funcgdes diversas como a gestao
da formacdo, concecdao de programas e conteudos,
instructional design,formacao e tutoria presencial e online,
avaliacao da aprendizagem, da satisfacao e do impacto da
formacao. Integra, ainda, uma Bolsa de Formadores na qual
participam varios profissionais AMA da prépria Redede LC
e EC,como sejam Coordenadores de LC e EC e Mediadores
de Atendimento Digital, para a dinamizacdo de formacao
presencial e via eLearning.

COORDENADORA DA ACADEMIA AMA
=

Apresentamos, assim, a atual Equipa da Academia AMA
gue vai garantir a promocao, acompanhamento e avaliacao
da formacao para as LC e EC e iniciativas pedagogicas
previstas até ao final do presente ano de 2022.

ANOSSA
EQUIPA
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DIAGNOSTICODE
NECESSIDADES DE FORMAGAO

NUMERO DE RESPONDENTES
COORDENADORES DE LC
E ENTIDADES REPRESENTADAS NAS LC

PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO DE LC

P I

BEZY croworo

. |05 DE

Y cosoro

34%

do total de LC do pais

10%

do total de LC do pais

PRINCIPAIS R ) flome

O Diagnostico de Necessidades de Formacao é extremamente importante pois é PREFERENCIAL 2° MISTO
orientadoparaaidentificacadodas necessidades e dos desajustamentos existentes RESUI_TADOS FREQ SEMANAL 1X SEMANA
numa organizacdo, que podem impedir a progressdao no bom desempenho respostas iguais para ambos 0s grupos \ - 0

. S : L DEDICADA A FORMAGAD >50%
profissional. Através da identificacdo de necessidades a médio e longo prazo,
podemos antecipar e planificar acdes de capacitacdo e formacao. PRINCIPAIS MOTIVOS (_]_U[ LEVAM A N° HORAS I]IA'RIAS 3H/DIA
Foi no pressuposto da importancia da avaliacdo de necessidades para o Plano de FREQUENTAR FORMAGAO: FORMAGAO PRESENCIAL 30%
Formacao, desenhado a medida para Lojas e Espacos Cidadao, que foi elaborado 1 Adquirir novos conhecimentos )
pela Academia AMA, o Diagnéstico de Necessidades de Formacdo 2022-2023 2 Melhoria de desempenho N° HORAS DIARIAS TH30/DIA
para as Lojas e Espacos Cidad3o. 3 Valorizacio profissional FORMAGAQ ONLINESINGRONA | 40%

Dos resultados obtidos nasceu o Plano de Formacdo 2022 especifico para as
Lojas e Espacos Cidadao.

LOJAS DE CIDADAO

DISTRIBUICAO DOS RESPONDENTES

Principais resultados do Diagnostico de
Necessidades de Formacido 2022-2023 das
Lojas de Cidadao

Os dados foram recolhidos com recurso a
aplicacdo de um questionario online, que foi
respondido pelos Profissionais de Coordenacao 16"*
e de Atendimento entre os dias 9 e 21 de junho
de 2022.

22%4

f 3%

COORDENADORES LC

[ 20

PROF. ATENDIMENTO LC
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Em relacado as areas de formacao prioritarias,
metade dos Coordenadores considera mais
urgente parasi a area da Lideranca e Estratégia,
e um terco dos Profissionais de Atendimento
colocou a area de Atendimento ao Publico em
primeiro lugar. J4 em relacdo aos cursos que
gostariam de realizar, o curso de “Competéncias
Digitais” foi o mais selecionado em ambos os
grupos, seguido, no caso dos Coordenadores,
dos cursos “Como Motivar a minha Equipa”, e
“Lideranca Digital”, e no caso dos Profissionais
de Atendimento, dos cursos “Gerir as Emocoes
no Trabalho” e “Orientacdo para o Servico
Publico no Atendimento”

Periotflicidadq idtaal Ix /trimestre
para formacao da
sua equipa 31%

Regimede elLearning
formagao mais

adequado 43%

Necessidades de formacdao da equipa
coordenada pelos Coordenadores

Identificaram como areade formacao prioritaria
para as suas equipas o Atendimento ao Publico
(cerca de 60% dos respondentes) seguida da de
Desenvolvimento Pessoal (37%), e o curso mais
selecionado foi o de “Competéncias Digitais”.

Temas que os colaboradores gostariam de ver
abordados em Workshops e Webinares

COORDENADORES | 35% LIDERANGA E ESTRATEGIA
F ENT REPRESENTADAS | 31% SOFT SKILLS

PROFISSIONAIS | 36% SOFT SKILLS
DE ATENDIMENTO DE LG | 30% ATENDIMENTO AO PUBLICO
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Principais resultados do Diagnodstico de
Necessidades de Formacao 2022-2023 dos
Espacos Cidadao

Os dados foram recolhidos com recurso a
aplicacao de um questiondrio online, que foi
respondido pelos Profissionais de Coordenacao
e pelos Mediadores de Atendimento Digital
entre os dias 9 e 21 de junho de 2022.

NUMERO DE RESPONDENTES

COORDENADORES DEEC

MEDIADORES DE EC
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ESPAGOS CIDADAO

DISTRIBUIGAO DOS RESPONDENTES

COORDENADORESEC

A ES PACOS 16 o/
m CIDADAO 0

do total de EC do pais
A ESPACOS

25%

do total de EC do pais

WAL ciososo

MEDIADORES EC

PRINCIPAIS
RESULTADOS

respostas iguais para ambos os grupos

PRINGIPAIS MOTIVOS QUE LEVAM A
FREQUENTAR FORMAGKO:

1 Adquirir novos conhecimentos
2 Melhoria de desempenho

3 Valorizacao profissional

ORDEM DE PRIORIDADE DE AREAS DE FORMAGAO

periodo julho 2022 - dezembro2023
COORDENADORES DE EC

10 Catdlogo de Servigos dos Espacos Cidadao

Temas que os colaboradores gostariam de ver

abordados em Workshops e Webinares

REGIME
PREFERENCIAL

FREQ SEMANAL ‘
DEDICADA A FORMAGAQ

N° HORAS DIARIAS
FORMAGZ\O PRESENCIAL

N° HORAS DIARIAS
FORMACAQ ONLINESINCRONA

MEDIADORES DE EC
10 Atendimento ao Publico

até ao final de 2023

COORDENADORES | 31% SOFT SKILLS COORDENADORES
EC 21% LIDERANCA E ESTRATEGIA EC

MEDIADORES 31% SOFT SKILLS

fC ‘28% ATENDIMENTO AO PUBLICO LV(!ED'ADURES

Necessidades de formacio da equipa

coordenada pelos Coordenadores

Identificaram como area de formacao prioritaria
para as suas equipas o Atendimento ao Publico
seguida das Tecnologias de Informacido e
Comunicacao, e o curso mais selecionado foi o

de “Competéncias Digitais”.

Periodicidade ideal
para formacao da
sua equipa

Regime Formagao
mais adequado para
a sua equipa

1> F-LEARNING
2° MISTO

2X SEMANA
> 50%

coorDENADORES TH/DIA 40%
mepiADoRes — 3H/DIA 37%

1H30/DIA
40%

Cursos/Temas que gostariam de realizar

19 COMPETENCIAS DIGITAIS
20 DESAFIOS DE GESTAO DE UM
ESPAGO CIDADAO

19 IDENTIDADE DIGITAL
2° GERIR AS EMOGOES NO
TRABALHO

x /semestre 37%

Ix /trimestre 22%
1x/ano 26%

elearning 22%
misto 37%
presencial 26%
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PLANO DE FORMAGAO

INICIAL E CONTINUA Para
LOJAS E ESPAGOS CIDADAQ 2022

Na sequéncia do Diagndstico de Necessidades
de Formacao para 2022-2023 das LC e EC feito
no més de junho do presente ano, a Academia
AMA preparou um Plano de Formacao para o
2° semestre 2022 o qual foi apresentado aos
Coordenadores de LC e Coordenadores das
Entidades representadas nas LC bem como aos
Cooordenadores de EC num workshop para a
recolha de mais sugestoes.

NestaedicaiodaMagazine,apresentamosoPlano
deFormacao 2022 jafechado,sendoqueaoferta
formativa, para as LC e os EC, contempla cursos
de todas as 5 areas de formacao desenvolvidas
pela Academia AMA: Atendimento ao Publico,
Cidadania Digital, Lideranca e Estratégia,
Desenvolvimento Pessoal e Tecnologias de
Informacdo e Comunicacao. Nas tabelas
seguintes apresentamos todos os Cursos
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previstos para o 2° semestre, para os varios
Profissionais das LC e EC, com indicacdo do n°
de acoes por curso e os meses de realizacao das
acoes.

Para mais informacao sobre os cursos para os
Profissionais das LC, sugerimos a leitura do Guia
de Programas de Formacio para as LC.

Para mais informacao sobre os cursos para os
Profissionais dos EC, sugerimos a leitura do
Guia de Programas de Formacao para os EC.

A formacao é certificada e gratuita para os
trabalhadores das Lojas e Espacdes Cidadao,
quer sejam funcionarios AMA, funcionarios
das Entidades Parceiras e funcionarios das
Autarquias e Juntas de Freguesia, desde que
exercam funcdes numa Loja ou Espaco Cidadao.

VIDEOS SESSOES
WORKSHOP

Aqui poderd rever as sessbes dos
Workshops dedicados a apresentacdo do
Diagnéstico de Necessidades de Formacao
das Lojas e Espacos Cidadao para 2022 e
2023 e consequente Plano de Formacao do
2° semestre de 2022 para Lojas e Espacos
Cidadao.

PROGRAMAS
CURSOS

LOJAS DE CIDADAO

s Toams

DIAGNOSTICO E PLANO DE FORMAGAO

LOJAS CIDADAO

WORKSHOP
LOJAS DE CIDADAO

30 junhozczo
oo s oo s 0

DIAGNOSTICO E PLANO DE FORMAGAO

ESPACQS DE CIDADAO

WORKSHOP
ESPAGOS CIDADAO

PROGRAMAS
CURSOS

ESPAGOS CIDADAO
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https://drive.google.com/file/d/1MERFSTEfuLVUKdozuXBANhCKwaZcvzyy/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1xM0o-ZN9P-SvlA10iTGflarJxhNLMFw2/view?usp=sharing
https://youtu.be/5-hqtt9AhzA
https://youtu.be/NRbaEKZ2TcA

COORDENADORES DE LC E COORDENADORES DE ENTIDADES
INTEGRADAS NAS LOJAS DE GIDADAO

COMUNICACAO DIGITAIS

FORMACAO

LIDERANCA COMO MOTIVAR A MINHA 2 ACOES
E ESTRATEGIA EQUIPA FORMAGAO
LIDERANCA LIDERANCA 2 AGOES
E ESTRATEGIA DIGITAL FORMAGAO
CIDADANIA IDENTIDADE 2 ACOES
DIGITAL DIGITAL FORMAGAO
TEC.INF. MS TEAMS: COMUNICAR EM EQUIPA 2 ACOES
COMUNICACAO E ORGANIZAR INFORMACAO FORMACAO
COMPETENCIAS 2 ACOES

£z e
£ e
£ e
& e
[ £

PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO

DAS LOJAS DE CIDADAO

COMUNICACAO DIGITAIS: NIVEL BASICO

FORMACAO

ATENDIMENTO ORI ENTACAO PARAO 4 ACOES
AO PUBLICO SERVICO PUBLICO NO ATENDIMENTO FORMACAO
A IYEN Ol GESTAO DE CONFLITOS E 4 ACOES
AO PUBLICO RECLAMACOES NO ATENDIMENTO FORMACAO
ATENDIMENTO INTELIGENCIA EMOCIONAL 4 AGOES
AO PUBLICO NO ATENDIMENTO FORMAGAO
NN BIEN el ATENDIMENTO PRESENCIAL EM 4 AGOES
AO PUBLICO LINGUA INGLESA FORMAGAO
ATENDIMENTO ESCUTA ATIVANO i 4 ACOES
AO PUBLICO ATENDIMENTO AO PUBLICO FORMACAO
AENellvlENie s, ATENDIMENTO 4 AGOES
AO PUBLICO INCLUSIVO FORMAGAO
ATENDIMENTO DESAFIOS E REQUISITOS DOS 4 ACOES
AO PUBLICO ATENDEDORES FORMAGAO
CIDADANIA IDENTIDADE 4 AGOES
DIGITAL DIGITAL FORMAGAO
COMPETENCIAS 2 AGOES
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£ e e
2 e
£3 £ e
£ £ e
31 £33 3 £
£ e
31 £ £
31 £33 3 £
3 e

GERIR ASEMOGOES
NO TRABALHO

COMUNICAGAO ASSERTIVA
EM CONTEXTO PROFISSIONAL

COMO SER MAIS PRODUTIVO
NO TRABALHO

BURNOUT: QUANDO O CORPOEA
MENTE QUEBRAM

6 ACOES
FORMAGAO

6 ACOES
FORMAGAO

6 ACOES
FORMAGAO

6 ACOES
FORMAGAO

I3 £ En
2 3 B0
I3 £3 B
2 3

PROFISSIONAIS DE RECEGAO E SEGURANGA

DAS LOJAS DE CIDADAO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

ATENDIMENTO
AO PUBLICO

eI ENRel ATENDIMENTO
AO PUBLICO

MISSAO DAS LC E BOAS PRATICAS DE 2 ACOES
ACOLHIMENTO AO CIDADAO FORMACAO
INTELIGENCIA EMOCIONAL NO 2 ACOES
ACOLHIMENTO AOS CIDADAOS DASLC | | FormacAo

2 ACOES
INCLUSIVO FORMAGAO
GERIR ASEMOCOES 2 ACOES

NO TRABALHO

INSCRIGOES

Todos os trabalhadores da Rede de Lojas e Espacos
Cidadao devem inscrever-se nos cursos através
da Ficha de Inscricao. As inscricdes nos cursos sao
limitadas e as vagas preenchidas por ordem de
inscricao, carecendo de confirmacao por parte da
Academia AMA.

Os interessados devem falar previamente com
as suas chefias antes de submeterem a ficha de
inscricao.

FICHA DE INSCRIGAO LC

FORMAGAO

DEZ 22
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https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/935989?lang=pt

COORDENADORES DE ESPAGO CIDADAO

FORMACAO

LIDERANCA DESAFIOS DE GESTAO 4 ACOES
E ESTRATEGIA DE UM ESPACO CIDADAO FORMAGAO
LIDERANCA COMO MOTIVAR A 6 ACOES
E ESTRATEGIA MINHA EQUIPA FORMAGAO
ATENDIMENTO ORI ENTACA’O PARA O 4 ACOES
AO PUBLICO SERVICO PUBLICO NO ATENDIMENTO FORMACAO
CIDADANIA IDENTIDADE 4 ACOES
DIGITAL DIGITAL FORMAGAO
COMUNICACAO ASSERTIVA 6 ACOES

EM CONTEXTO PROFISSIONAL FORMACAO

COMPETENCIAS 2 ACOES

COMUNICACAO DIGITAIS

£ e

31 £33 £ £
3 e e
3 3 e
3 e e
£ e

MEDIADORES DE ESPAGO CIDADAO

SERVICOS SERVICOS SS DIRETA

SERVICOS SERVICOS AT

AO PUBLICO

AO PUBLICO

AO PUBLICO

LINGUA INGLESA

b 3 ACOES

DOSEC (FORMACAO REFRESH) FORMACAO
! 3 ACOES

DOSEC (FORMACAO REFRESH) FORMAGAO
SERVIGOS SERVICOS ADSE DIRETA 3 ACOES
DOSEC (FORMACAO REFRESH) FORMAGAO
SERVICOS PORTAL E-PORTUGAL 3 ACOES
DOSEC (FORMACAO REFRESH) FORMACAO
SERVIGOS RECLAMACOES: PROCEDIMENTOS 3 ACOES
DOSEC NOS EC (FORMACAQO REFRESH) FORMAGAO
'Nia b1\, DESAFIOS E REQUISITOS DOS 5 ACOES
ATENDEDORES FORMAGAO

N2 pIYIENAe,  ATENDIMENTO AO PUBLICO 5 ACGES
VIATELEFONE FORMACAO

'\ I\ el  ATENDIMENTO PRESENCIAL EM 4 ACOES

FORMACAO
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NN el ESCUTA ATIVANO 5 ACOES

AO PUBLICO ATENDIMENTO AO PUBLICO rormacio | (R SET 22 OUT22 § Nov2z § DEZ22
NN el.  ATENDIMENTO 5 ACOES

AOPUBLICO INCLUSIVO ENCTAN OUT 22 § Nov22 g DEZ22
CIDADANIA ETICAEM MEIO 4 ACOES

S DIGITAL rorvacio | AP OuUT22 @ NOV22

GERIR ASEMOCOES 5 ACOES

MO TRABALHO vl B JUL22 B SET22 B OuT22 B NOV22
COMUNICACAO ASSERTIVA 5 ACOES

EM CONTEXTO PROFISSIONAL FORMACAO U2z oz A2 2

TEC. INF. COMPETENCIAS 2 ACOES
DIGITAIS: NIVEL BASICO FORMACAO SET 22 o2z

INSCRIGOES

Todos os trabalhadores da Rede de Lojas e Espacos
Cidadao devem inscrever-se nos cursos através
da Ficha de Inscricdo. As inscricdes nos cursos sao
limitadas e as vagas preenchidas por ordem de
inscricao, carecendo de confirmacao por parte da
Academia AMA.

Os interessados devem falar previamente com
as suas chefias antes de submeterem a ficha de
inscricao.

FICHA DE INSCRIGAO EC

\\4

~7 N LJ—E,-«LA
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FORMACAQ INICIAL DO
PROJETO PILOTO
ATENDIMENTO INGLUSIVO

No final de junho, mais precisamente no dia
20, arrancou a componente presencial da
Formacao Inicial em Atendimento Inclusivo.
Esta Formacao teve a duracao de 4 h por acao.
No total foram ministradas 9 acdes formativas,
3 acdes por cada uma das trés Lojas de Cidadao
escolhidas paraimplementar o Projeto Piloto,
a LC de Aveiro, a LC de Setuibal e a LC de Faro.
Esta Formacao decorreu ao longo de todo o més
de junho.
Foi uma Formacao direcionada para a
Coordenacao e Profissionais de Atendimento
dasLojasde Cidadao Piloto.No total das 3acoes
contamos com a presenca de 81 formandos.
Além dos Formadores da Academia AMA,
este projeto contou com o contributo de
Formadores das entidades parceiras, o ACM
(Alto Comissariado para as Migracoes), a CIG
(Comissdo para a Cidadania e a Igualdade de
Género) e o INR (Instituto Nacional para a
Reabilitacio).
Com o objetivo de tornar o Atendimento nas
Lojas e Espacos Cidadao mais inclusivo foram
debatidos na Formacao Inicial os seguintes
temas:

e Direitos Humanos, Dignidade e Cidadania (AMA)

e Diversidade Cultural e Ndo Discriminacdo (ACM)

elgualdade de Género e Nao Discriminacao (CIG)

e Cidadaniae Direitos das Pessoas com Deficiéncia

(INR)
¢ A Importancia do Atendimento Inclusivo (AMA)

No periodo de 4 a 18 de julho esta disponivel na
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plataforma da Academia AMA a componente
de Formacao elLearning, com a duracido de
2h, sendo que no final deste més sera feita a
avaliacao global da Formacao Inicial.

Este Projeto-Piloto é um passo importante
para que, todos os cidaddaos e cidadas,
independentemente das suas especificidades
tenham um servico de atendimento publico de
exceléncia. Os objetivos principais sao:

1. Desenvolver conhecimento que contribua
para uma nova geracao de atendimento
nos servicos publicos, onde se promove
a defesa dos direitos humanos e a nao
discriminacdo, independentemente da
idade, género, etnia ou limitacoes fisicas e/
ou cognitivas;

2. Capacitar quem recebe, assiste e da
resposta no atendimento, através de um
plano de formacao desenhado em parceria
e dirigido aos Profissionais de Atendimento
das Lojas de Cidadao Piloto (LC Aveiro, LC
Faro e LC Setubal)

3. Praticar a aceitacao e respeito no que nos
diferencia uns dos outros, porque somos
todos diferentes, com direitos iguais.

PROJETO PILOTO

MENTORIA oos
MEDIADORES DOS
ESPACOS CIDADAQ

O Mentoring é um conjunto de praticas, de
desenvolvimento pessoal e profissional, que tem
como objetivo principal otimizar o desempenho dos
trabalhadores e trabalhadoras através da partilha
de técnicas e conhecimentos profissionais entre
um Mentor (profissional que tem mais experiéncia
na funcdo) e um Mentorado (profissional que esta a
iniciar funcdes ou que deseja aprender mais sobre a
sua funcao).

O Projeto iniciou no presente més de julho com
um Webinar de apresentacdao direcionado para
Mediadores-Mentores, Mediadores-Mentorados
e Formadores-Facilitadores, seguido de uma
Formacao de Mentoria para os futuros Mediadores-
Mentores. A primeira sessdao de Mentoria, entre
Mediadores-Mentores e Mediadores-Mentorados,
esta calendarizada para a ultima semana de julho,
tendo em agenda, a “Autoavaliacdo do Mentorado” e a
“Identificacdo dos Pontos de Melhoria”.

Este Projeto Piloto decorre ao longo de seis meses,
estando previstas 9 sessdes de Mentoriae 2 momentos
de Observacao/Simulacao a Distancia. Ao longo do
projeto serao realizados mais 2 webinares, um no més
de setembro sobre a partilha de experiéncias entre
Mediadores-Mentores,Mediadores-Mentorados
e Formadores-Facilitadores e um webinar de
encerramento e entrega de prémios agendado para
novembro.

Na préxima edicao da Newsletteriremos apresentar
todos os participantes desta iniciativa bem como
os respetivos testemunhos sobre os resultados
alcancados na 1% fase deste Projeto-Piloto.
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0S DESAFIOS E AS OPORTUNIDADES
D0 E-LEARNING

PARA OS PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO DAS
LOJAS E ESPAGOS CIDADAO

O elearning, por muitos autores definido
como um processo de formacao que permite
criar um ambiente de aprendizagem suportado
pelas tecnologias internet, permitindo a
transformacaodainformacdaoemconhecimento,
independentemente da hora e do local, foi o
regime de formacao mais selecionado pelos
diversos grupos de profissionais das Lojas e
Espacos Cidadao, no ambito do diagndstico
de necessidades de formacdo, como o mais
adequado para a aquisicao de conhecimentos
como para aconciliacao entre a vida profissional
e a aprendizagem, e entre estas e a vida pessoal
e familiar de cada um, ao mesmo tempo que
permite uma melhor afetacdo de recursos
e uma melhor gestdo do tempo de todos os
intervenientes.

Como tal, esta primeira edicio da Magazine
Formacao da Academia AMA para as LC e
EC, é dedicada ao tema do elLearning e como
o mesmo comporta vantagens, desafios, mas
também muitas oportunidades para todos os
profissionais da Rede.

A Academia AMA ja aposta neste regime de
formacao desde 2008, tendo desenvolvido,

desde entdo, muitas solucdes e materiais

20 | Magazine Formagao

pedagoégicos especificos para elearning
que tém sido avaliados como inovadores,
envolventes e inspiradores pelos organismos,
pelos formadores e pelos formandos.

Deentre asvantagensdo eLearning,realcamos:

e [novacdo dos processos de formacido e
capacitacao;

e Reducdo e racionalizacdo de recursos;

¢ Disponibilidade e flexibilidade da formacao e
da aprendizagem;

¢ Resultados pedagdgicos positivos;

e Estimulo da autoformacao;

e Acréscimo da literacia digital;

e Igualdade de oportunidades;

e Eliminacao da dispersao geografica;

e Acessibilidade a conteiidos mais apelativos e
interativos;

e Possibilidade de criacido de comunidades
colaborativas virtuais com profissionais de
diversas LC e EC;

e Aquisicao continua de novos conhecimentos
(aprendizagem ao longo da vida).

E importante, no entanto, ter presente também
os desafios do elearning para melhor os
podermos ultrapassar:

e Resisténcia as TIC e ao préprio processo de

formacao a distancia;

e Contingéncias tecnoldgicas - necessidade de
ligacao a internet, de preferéncia com largura
de banda;

e Maior facilidade na construcao de contetudos
generalistas em relacdo aos conteudos
praticos;

e Mito da auséncia da relacdo humana entre
os formandos e os formadores/tutores/
facilitadores online;

e Necessidade de conhecimentos tecnoldgicos
por parte de todos os intervenientes
(formandos e equipa de formadores/tutores/
facilitadores);

¢ Necessidade de muita disciplina e capacidade
de conciliacdo da aprendizagem com a vida
profissional, familiar e pessoal,

¢ Reduzida confianca neste tipo de estratégias
formativas.

A juntar a estes desafios, estd, infelizmente,
a pouca aposta das chefias e dos préprios
profissionais na sua formacdo, sem
disponibilizacdo e/ou atribuicio de tempo
de qualidade, durante o horario laboral,
para a capacitacio e desenvolvimento de
competéncias. E importante ndo esquecer que
o capital humano é o capital mais importante
das organizacdes e do proéprio Estado e, como
tal, o mesmo deve ser o foco dos organismos,

deve ser nutrido pelas respetivas chefias, sendo
a formacao um direito e um dever dos proéprios
profissionais

A mudanca de mentalidades deve acompanhar,
assim, as proprias mudancas da organizacao
do trabalho, das solucdes que criamos e dos
servicos que prestamos aos nossos cidadaos e
cidadas, paraque aformacao e a aprendizagem
sejam uma aposta, ao longo da vida, de todos
nos, organismos, chefias e funcionarios da
Administracao Publica.

A juntar a esta mudanca de mentalidades,
apresentamos outras caracteristicas do perfil
do “novo formando” ou do e-formando:

¢ Pessoa que quer aprender;

e Pessoa que nao tem receio de utilizar novos
métodos e que se desafia a si propria;

e Pessoa que deseja experimentar, criar e ter
ideias novas;

¢ Pessoa inovadora, com uma grande motivacao
pessoal para crescer técnica e pessoalmente;

e Pessoa que acredita na aprendizagem e no
desenvolvimento pessoal e coletivo;

e Pessoa que assume as suas dificuldades e
procura apoio sem receios;

e Pessoa que tem consciéncia que o futuro é
incerto, que traz mais desafios, mas também
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mais oportunidades, a que devemos estar
sempre atentos;

e Pessoaque procuraminimizar asdesvantagens
da formacdo a distancia aproveitando ao
maximo as suas vantagens e explorando as
suas oportunidades;

e Pessoa que aposta na sua propria formacao
e na dos que o rodeiam, sejam eles chefes,
elementos da sua equipa, colegas, clientes/
cidadaos, familiares e amigos.

Estas caracteristicas sdo também os fatores
de sucesso para o melhor usufruto e impacto
do eLearning, sendo que a Academia AMA ira
acompanhar e apoiar todos os Profissionais
da Rede de Lojas e Espacos Cidadao para
usufruirem ao maximo da oferta formativa
em elearning que temos preparada para o
2° semestre de 2022, entre outras ofertas
formativas que também teremos ao dispor de
todos.

Esperamos, com a nossa oferta formativa
e solucdoes pedagogicas para os diversos
profissionais das LC e EC, poder contribuir para
o crescimento de cada um individualmente,
e da Rede, como uma grande comunidade
de aprendizagem e de boas praticas, e que
as vantagens e oportunidades do eLearning
sejam reconhecidas e valorizadas por todos,
para que possam aproveitar esta oportunidade
e iniciarmos, em conjunto, uma nova
etapa, mais motivados, mais inspirados
e mais (co)responsaveis pela formacido e
desenvolvimento de competéncias desta
nossa Rede de Lojas e Espacos Cidadao.

A Academia AMA
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PAULA CARVALHO

Chefe da Equipa de Lojas de Cidadao

AA: Comente a oportunidade e utilidade
da Magazine Formacio da Academia
AMA para os Profissionais das Lojas de
Cidadao. Em que medida, na sua opiniao,
a mesma pode ser um catalisador para o
desenvolvimento de competéncias e para
apartilha do conhecimento naRede de LC?

PC: Penso que pode ser uma ferramenta
muito Util para os colegas profissionais das
Lojas de Cidadao, na medida em que reune
e disponibiliza informacao sobre novidades
no que refere a oferta formativa e iniciativas
pedagoégicas que lhe estardo destinadas,
com divulgacao de cursos e referidas datas,
ao mesmo tempo que pretende ser um canal
de partilha de boas praticas e experiéncias
entre colegas,onde todos poderao participar.
Para além da formacao, também esta
partilha pode ser muito importante, face as
diferentes realidades e experiéncias, para o
reforco dos conhecimentos e competéncias.

AA: Na sua opiniao, e perante os desafios
que se preveem para as LC nos proximos
tempos, que competéncias considera
que os Profissionais de Coordenacio e
os Profissionais de Atendimento devem
apostar?

PC: Os profissionais de gestdo ou

atendimento puderam identificar as areas
mais prioritariasesobre as quais,nasuaoética,
deveria versar primeiramente a formacao
para cada um dos grupos profissionais. Entre
as identificadas estiveram nomeadamente
a Lideranca e Estratégia, Desenvolvimento
Pessoal ou Identidade Digital, assim como
as Tecnologias de informacao, temas
que me parecem interessantes e Uteis e
demonstra a preocupacao dos colegas com
o reforco de competéncias nas respetivas
areas de atuacdo. De referir também a
area do atendimento inclusivo, sempre
numa perspetiva de melhoria da resposta
as crescentes e diferentes necessidades e
desafios de funcionamento e atendimento.

AA: Que sugestoes gostaria de deixar aos
Profissionais das LC, da Coordenacao e do
Atendimento, para melhor usufruirem da
oferta formativa que a Academia AMA vai
disponibilizar no 2° semestre de 2022?

Sabendo dos grandes desafios e exigéncias
do atendimento, designadamente em
matéria de gestao do tempo, julgo que seria
muito util, na medida das possibilidades
de cada um, que pudesse ser reservado
um espaco para dedicar a formacao, para
reforco de conhecimentos e competéncias,
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com vantagens do ponto de
vista profissional e pessoal,
podendo ajudar a melhorar nao
s6 o desempenho de funcdes
mas também a motivacdo e
realizacdo pessoal. Se estivermos
mais motivados e felizes isso
transpareceemtudooquefazemos,
beneficiando também aqueles com
guem trabalhamos e “para quem”
trabalhamos diariamente.
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AA: Comente a oportunidade e utilidade da
Magazine Formacao da Academia AMA para
os Profissionais dos Espacos Cidadao. Em
que medida, na sua opinido, a mesma pode
ser um catalisador para o desenvolvimento
de competéncias e para a partilha do
conhecimento na Rede de EC?

DA: A Magazine Formacao da Academia AMA
vem impulsionar e ajudar o desenvolvimento
mais rapido e sélido, da Rede de EC, no ambito
da partilha de conhecimento. Coloca ao dispor
da Rede um vasto leque de cursos de formacao
gue irdo ajudar os profissionais a desenvolver
as suas competéncias individuais, assim como
as competéncias a nivel de equipa e de Rede.

AA: Na sua opinido, e perante os desafios
que se preveem para os EC nos préximos
tempos, que competéncias considera
que os Profissionais de Coordenacao e os
Mediadores de Atendimento Digital devem
apostar?

DA: Entre muitas que poderia enumerar, vou
salientarduasqueconsideromuitoimportantes.
Sao elas a Inteligéncia emocional e a escuta
ativa. Estas duas competéncias juntas levam o

DANIEL ABREU

Chefe da Equipa dos Espacos Cidadao

profissional a ouvir atentamente o cidadao e
deste modo perceber facilmente o pedido que
Ihe é feito. Durante o atendimento é necessario
ter inteligéncia emocional para guiar o mesmo
da melhor maneira possivel e assim prestar um
servico de exceléncia.

AA: Que sugestoes gostaria de deixar aos
Profissionais dos EC, da Coordenacao e do
Atendimento, para melhor usufruirem da
oferta formativa que a Academia AMA vai
disponibilizar no 2° semestre de 2022?

DA: Sugeria a todos os Profissionais dos EC, da
Coordenacao e do Atendimento, uma aposta,
com consciéncia, na sua evolucao pessoal e
profissional, aumentando as competéncias
através da participacao ativa nestes cursos
certificados e de elevada qualidade. E uma
oportunidade que ndo devem perder.
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ATENDIMENTO
OMNICANAL

0S DESAFIOS
00 FUTURC

Considerando o contexto atual, o perfil dos
cidadaos e cidadas e o tipo de servicos que
estes procuram, refletimos sobre o que leva
as entidades a inovar na forma de fazer
atendimento e dar uma melhor resposta as
expectativas do publico.

Para alcancar este objetivo, partilhamos as
vantagens do Atendimento Omnicanal:

e Presenca nos canais que o utilizador ou
cliente mais utiliza;

e Gestao integrada dos varios canais;

e Atendimento personalizado de acordo com
o perfil do cliente e o canal que ele utiliza;

e Diminuicao do tempo de atendimento;

¢ Aumento da presenca no digital com canais
abertos nessa via;

e Oferece facilidade, qualidade, comodidade
e autonomia para os consumidores ou
utilizadores.

Se quiser aprofundar este tema, inscreva-se no
curso Atendimento Omnicanal e os Desafios
do Futuro

TESTEMUNHOS

Nesta rubrica iremos apresentar o feedback dos formandos da Academia AMA, no Ambito da avaliacao
gue efetuam apds a realizacdo dos cursos de formacao e/ou na sequéncia de partilhas voluntarias das
aprendizagens adquiridas com os mesmos.

Nesta edicao, partilhamos um conjunto de comentarios que recebemos nos questionarios de avaliacao
da satisfacao de alguns cursos que fazem parte da oferta formativa da Academia AMA e que em breve
estardo disponiveis para todos os Profissionais da Lojas e Espacos Cidadao.

“Com muita utilidade para as minhas funcées, “Melhorei as minhas estratégias de gestao
tendo-me permitido rever muitos aspetos em meio digital. Muito oportuno para os
importantes da gestao diaria de um EC” desafios que estamos a viver”

Curso Lideranca Digital

Curso Competéncias Digitais - Nivel Basico

“Achei muito pertinente “Um tema que nos

pois alertou para muitos ajuda na gestiao de “Reforcei a importancia
tosi tant itos desafios d -

aspe 05|mpor. antes n!m os. e:,sa osdo de saber que é

que todos deviam ter em dia-a-dia.

fundamental colocar-
me no lugar do outro.”

Curso

consideracao.”

Curso Etica no Meio Digital

Escuta Ativa no Atendimento ao Publico

Curso Orientacao para o Servigo Publico no Atendimento

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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VIIRINE

ACADEMIA AMA

APOSTA NA FORMAGAQ

VISITA A NOSSA PAGINA ONLINEEM
academia.ama.gov.pt
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DESAFIOS EREQUISITOS
p0S ATENDEDORES

AREA: ATENDIMENTO AO PUBLICO

O atendimento ao publico requer cuidado,
atencao, cortesia, rigor, transparéncia e foco
total nas necessidades dos cidadaos e empresas,
sendo fundamental que se pratique em todos os
momentos um atendimento de exceléncia.

Programa: Importanciae Tipos de Atendimento
| Missdo e Funcoes do Atendedor | Saberes do
Atendedor | Perfildo Atendedor | Competéncias
Técnicas do Atendedor | Competéncias
Comportamentais do Atendedor | Fases do
Atendimento ao Publico

Este curso estard disponivel para os

Profissionais de Atendimento das LC e EC a
partir de julho 2022.

GERIR AS EMOGOES
NO TRABALHO

AREA: DESENVOLVIMENTO PESSOAL

Neste curso é feita a distincdo entre emocoes
e sentimentos e sdo identificadas as principais
emocoes positivas e negativas, em particular,
as mais frequentemente ligadas ao contexto
laboral. Sdo apresentadas algumas sugestoes
de estratégias para lidar com as emocoes, quer
do ponto de vista individual, quer do ponto
de vista de quem dirige as equipas. Sao ainda
enumeradas algumas estratégias para tirar
partido das emocodes positivas no local de
trabalho.

Programa: Introducdo | O que é uma Emocao?
| O papel das Emocoes no Local de Trabalho |
Emocoes mais Comunsem Contextode Trabalho
| Funcoes Diferentes, Emocoes Distintas | Como
Lidar com Emocoes Negativas | Como Tirar
Proveito das Emocodes Positivas no Local de
Trabalho | Consideracoes Finais

Este curso estard disponivel para os

Profissionais de Atendimento das LC e EC a
partir de julho 2022.

comPETENCIAS DIGITAIS
COMPETENCIAS BASICAS

AREA: TEC. INFORMAGAO E COMUNICAGAD

Neste curso sdao abordados, numa otica
introdutéria, alguns dos conceitos TIC
fundamentais para a utilizacao das tecnologias
no dia-a-dia pessoal e/ou profissional, como
aplicacoes de escritério, navegacao na Internet
e seguranca da informacao. Este curso destina-
se aformandos com poucos (ou mesmo nenhuns)
conhecimentos nesta area, permitindo, de
forma geral, a obtencao de bases conceituais
para futuras aprendizagens.

Programa: Introducao | Hardware e Software

| Ambiente de Trabalho | Aplicacdes Multimédia
e Produtividade | Aceder a Internet | Aplicacoes
de Escritério | Seguranca da Informacdo |
Conclusao

Este curso estard disponivel para os

Profissionais das LC e EC interessados a partir
de setembro 2022.
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CIDADANIA
DIGITAL

AREA: IDENTIDADE DIGITAL

Este curso tem como objetivo que todos os
organismos, publicos ou privados, e seus
funcionarios conhecam, utilizem, e saibam como
aplicar todas as potencialidades da identidade
digital, no dia-a-dia, nas suas tarefas e funcoes,
incluindo na sua vida pessoal.

Programa: A I|dentidade Digital | Os Pilares
da ldentidade Digital | O Cartiao de Cidadao
| Chave Modvel Digital | Assinatura Digital |
Aplicacao id.gov - Funcionalidades e Vantagens
| Utilizacdo da Identidade Digital - Vantagens
para o Cidadao.

Este curso estara disponivel para os
Profissionais das LC a partir de julho 2022 e a

partir de setembro 2022 para os Profissionais
dos EC.
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0S DESAFIOS DE GESTAO
DE UM EC

AREA: LIDERANGA E ESTRATEGIA

Recorrendo maioritariamente a servicos
digitais, o Espaco Cidaddo (EC) faz a ponte
entre os servicos e os cidadaos, promovendo
ao mesmo tempo a literacia digital. Neste curso
pretende-se, dar a conhecer os desafios de
gestdo dos Espacos Cidadao e perceber qual
o papel do Coordenador na resposta a estes
desafios.

Programa: Introducdo | Espaco Cidaddo | O
Papel do Coordenador na Gestao de um Espaco
Cidadao | O Coordenador na Gestao da Equipa |
Consideracoes Finais.

Este curso é destinado aos Novos
Coordenadores de EC mas pode ser também
realizado pelos Coordenadores de ECs que ja
foram abertos, sendo o mesmo disponibilizado
a partir de Setembro 2022.

BUIAS PEDAGDEICOS

GUIA
ANALISE SWOT

A Anélise SWOT é uma ferramenta de apoio ao crescimento profissional
e pessoal. Com este Guia aprendemos a identificar passo a passo, os
nossos Pontos Fortes e Pontos Fracos e a analisar as Oportunidades e
Ameacas com que nos deparamos no dia-a-dia.

SABER MAIS

GUIA
E- LEARNING

Apresentamos nesta edicdo o Guia Pedagogico “eLearning”.

O que é o elearning? Como funciona? Como os formandos podem
ultrapassar os desafios do eLearning? Estas sdao algumas das perguntas
a que este Guia vai dar resposta.

SABER MAIS
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https://drive.google.com/file/d/11QpE-0FLFi58Ak7gnUk0rb2aYySwbsiX/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1H6b1HHH2P4VmZ18inoNBxWLo7WZwNs8k/view?usp=sharing
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/437419?lang=pt
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/935989?lang=pt
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/437419?lang=pt
https://questionarios.ama.gov.pt/index.php/935989?lang=pt
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https://academia.ama.gov.pt/
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