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Curso Piloto

O Atendimento nas Lojas do Cidadao”
06/05/2008 - 27/06/2008

Avaliagdao da Formagao

E importante para a AMA e, especificamente para toda a Equipa que concebeu e preparou esta Accio de
Formacao que agora terminou, conhecer a sua opinidao geral sobre a mesma

As respostas ao questionario sdo individuais e confidenciais e a sua eficacia depende da sua sinceridade.

Assim, agradecendo desde ja a sua colaboracdo, solicita-se que preencha o questionario, assinalando a sua opinido com um X
as questdes de resposta multipla e respondendo de uma forma clara e concisa as perguntas abertas.

I. Metodologia de Formacao

1. Qual a sua opinido sobre a nova metodologia de formagao (e-Learning)?

D Muito Boa
D Boa
DSuficiente
DInsuficiente

2. Como acha que foi a sua adaptacdo a esta metodologia?

D Muito Facil
D Facil
DCom algumas dificuldades

D Dificil

3. Enumere, por ordem crescente, as trés vantagens do e-Learning que considera mais relevantes?
a) Flexibilidade Espacial (formagao em qualquer lugar)

b) Flexibilidade Temporal (formacdo a qualquer hora)

c) Formacgdo ao préprio ritmo

d) Aprendizagem individualizada

e) Grupos mistos de formacdo (de diferentes experiéncias profissionais; de diferentes locais)

f) Acompanhamento personalizado da Tutoria

g) Materiais Pedagdgicos Interactivos

h) Desenvolvimento das competéncias informaticas

)
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4. Enumere, também por ordem crescente, as trés caracteristicas do e-Learning/do curso que lhe foram mais
dificeis de adaptar e/ou ultrapassar?

a) Necessidade de auto-disciplina

b) Necessidade de auto-motivacdo

c) Carga horaria de formacgao

d) Gestdo do tempo

e) Plataforma online de aprendizagem

f) Actividades Pedagdgicas

g) Comunicacdo a distancia / Participagao nos Féruns
h) Participagdo nas Sessdes Sincronas

)

Justifique as opgoes escolhidas:

II. Tematica do Curso

1. Como classifica a pertinéncia global das tematicas do Curso?

D Muito Importante

D Importante
D Suficiente
D Insuficiente

2. Classifique, por ordem de importancia/pertinéncia, os temas abordados no Curso.

a) As minhas expectativas e expectativas do cidadao

b) A cultura da Loja do Cidadao

c) As responsabilidades do Atendedor no atendimento ao cidadao
d) Técnicas de acolhimento que causam um impacto positivo

e) Técnicas de atendimento para cada momento da interaccéo

f) Técnicas de atendimento para cada momento da interacgdo
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g) Técnicas de comunicagdo para cada momento da interacgdo
h) Técnicas de interaccdo para cada perfil de cidadado

i) Gestdo de situacdes dificeis

j) Visdo, Missdo e Valores das Lojas do Cidadao

k) Normas de Conduta das Lojas do Cidadao

I) A Equipa “Lojas do Cidaddo” e seus Compromissos

3. Os objectivos do Curso foram atingidos? Considera que o mesmo foi oportuno e vai-lhe ser Gtil na sua
actividade profissional?

D Sim
I

Se a sua resposta foi "Nao”, explique-nos porqué?

III. Recursos Pedagdgicos

1. Como classifica o Manual Pedagégico do Curso?

D Muito Adequado
D Adequado
D Pouco Adequado

D Nada Adequado

2. Como classifica os varios Cenarios de Atendimento disponibilizados ao longo do Curso?

D Muito Adequados
D Adequados
D Pouco Adequados

D Nada Adequados
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3. Indique os trés cenarios que considerou mais pertinentes?

D Cenario de Atendimento “A Abertura das lojas do Cidad&o”
D Cenario de Atendimento “O Primeiro Contacto”
DCenério de Atendimento “Mudanga de Turno”

DCenério de Atendimento “Desconfianga”

DCenério de Atendimento “Reclamagado”

DCenério de Atendimento “Atendimento de Exceléncia”

4. Partilhe a sua opinido sobre a utilizagéo do Manual Pedagoégico e dos Cenarios de Atendimento no Curso.
E da opinido que se deve manter todos estes materiais pedagdgicos no Curso? Apenas o Manual? Apenas os
cenarios? Ou uma solugdo intermédia com alguns cenarios e com algumas unidades do Manual? Quais?

5. As SessoOes Sincronas realizadas no ambito do moédulo foram (apenas responde quem teve oportunidade
de participar):

D Muito Uteis
D Uteis

D Pouco Uteis

D Dispensaveis

6. Considera que o niumero de trabalhos/exercicios foi:

D Muito Adequado
D Adequado
D Pouco Adequado

D Nada Adequado



nova
aprendizagem

AGENCIA PARA A MODERNIZAGAQ ADMINISTRATIVA

IV. Participacao

1. O seu nivel de participacdo no Curso foi:

D Muito Bom
D Bom
DSuficiente
DInsuficiente

2. A partilha de ideias que promoveu no Curso foi:

D Bastante significativa
D Significativa
D Pouco significativa

D Nada significativa

3. A sua motivagdo ao longo deste Curso foi:

D Crescente
D Decrescente

D Constante (positiva)

D Constante (negativa)

4. O relacionamento com os colegas, tutores e animadores foi:

D Muito préximo
D Préximo

D Suficiente

D Distante
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V. Tutoria

1. Globalmente, como classifica o trabalho das Tutoras neste Curso?

D Muito Bom
D Bom
DSuficiente
DInsuficiente

2. Considera que o empenho/rapidez da resposta as dlvidas sobre as tematicas colocadas neste Curso foi:

D Muito Bom
D Bom
DSuficiente
Dlnsuficiente

3. Como classifica o acompanhamento/dinamizacdao dos Animadores neste Curso?

D Muito Bom
D Bom
DSuficiente
Dlnsuficiente

VI. Coordenacao e Avaliacao Global

1. Globalmente, como classifica o trabalho das Tutoras neste Curso?

D Muito Bom
D Bom
DSuficiente
Dlnsuficiente
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2. Como classifica a duragdao do Curso?

D Muito Adequada
D Adequada

D Pouco Adequada

D Nada Adequada

3 - Como avalia globalmente o Curso? Identifique trés pontos fortes e trés pontos a melhorar do mesmo.

4 - Outras observagoes/sugestoes:

OBRIGADO PELA SUA COLABORAGAO!



