
Curso Piloto 

O Atendimento nas Lojas do Cidadão



Sensibilizar e mobilizar os formandos para a adopção de 
comportamentos e atitudes adequadas ao exercício da 
Função de Atendedor nas Lojas do Cidadão. Envolvimento 
dos formandos para a Missão e Premissas de 
funcionamento e co-responsabilização pela Satisfação 

Global do Cliente.

Equacionar novas formas de participação, de realização e 
de desenvolvimento de competências dos funcionários das 
Lojas do Cidadão através de uma Nova Aprendizagem

Objectivos da Iniciativa Nova Aprendizagem

Objectivos do Curso Piloto 
“O Atendimento nas Lojas do Cidadão”

eeee----LearningLearningLearningLearning



Módulo 0

6 Maio 27 Junho12 Maio 26 Maio 11 Junho 23 Junho

Módulo I Módulo II Módulo IVMódulo III

Presencial
5 h

- Apresentação dos Portfólios
- Avaliação da Aprendizagem e da Formação
- Encerramento

Módulo 4
Conclusão do Curso
Sessão Presencial

27 de
Junho

Online 
4h

Trabalho de Aplicação Final
Módulo 4
Conclusão do Curso

23 a 26 de
Junho

Online 
10 h

Missão e valores das LC
Modelo de Atendimento de Excelência para as LC

- Postura ética e profissional
- Organização dos espaços dos postos de 

atendimento (front-office);
- Imagem do profissional;

- Atitudes e comportamentos na relação com o 
cidadão; 
- Atitudes e comportamentos com os colegas e 

coordenadores
- Atitudes e comportamentos em situações 

adversas, nomeadamente de tensão, objecção, 
desconfiança, conflito

Módulo 3
Normas de Conduta de
Atendimento

11 a 23 de
Junho

Online 
12 h

As minhas responsabilidades no atendimento ao 
cidadão
Como me devo apresentar e agir para evidenciar 
uma Imagem sóbria e credível?
Que preocupações devo ter com a imagem do meu 
espaço de trabalho, e com as relações com os 
meus colegas e hierarquia?
Quais as preocupações quando comunico com o 
cidadão?
Quais as preocupações com a gestão do tempo de 
atendimento?

Módulo 2
Atendimento ao
Cliente

27 de Maio 
a 09 de
Junho

Online 
10h

Minhas expectativas e expectativas do cidadão
O que espero quando realizo o atendimento nas 
Lojas do Cidadão?
O que espera o cidadão do atendimento da Loja do 
Cidadão? 
Cultura da “Loja do Cidadão”?

Módulo I 
O Atendimento nas 
Lojas do Cidadão

13 a 26 
de Maio

Online
4 h

- Exploração da plataforma de aprendizagem
- Apresentação da turma on-line
- Convívio on-line
- Jogo Pedagógico on-line

Módulo 0 
Sessões assíncronas

07 a 12 de  Maio

Presencial 
5 h

- Boas Vindas/Apresentação do formador e dos formandos
- Introdução e enquadramento do curso
- Expectativas dos formandos
- Objectivos e cronograma do curso
- O que é o e-learning
- Conhecimento e exploração da plataforma de 

aprendizagem
- Jogos pedagógicos
- Apresentação do Trabalho Final a apresentar – Portfolios

Módulo 0
Sessão Presencial

06 de Maio

CARGA HORÁRIATEMASMÓDULODATA

50 Horas



Formação Teórica Formação Prática Simulada Formação Prática Real

Componentes Formativas:

Formação Presencial Formação Assíncrona Formação Síncrona

Formação b-Learning:

Aprendizagem 

Autónoma

Estratégias de Formação:

Aprendizagem 

Colaborativa

Tutoria

Activa

Acompanhamento

Contínuo

Investigação 

Activa

Metodologia Pedagógica do Curso Piloto

www.formare.pt/lojasdocidadao

Plataforma Formare da PT INovação

Sistema de Gestão da Aprendizagem



1

Exemplo de uma 

semana de formação

Entrar na Plataforma
24h / 7 dias

Plano

de 

Actividades

2

Ver as actividades
da semana

3

Ler o manual e 
validar a aprendizagem

Partilhar ideias 

c/ colegas 
e Equipa Tutoria

4

Fórum 

de 

Discussão
a qualquer hora

Formação 24 h / 7 dias

5

Ver casos reais Desafios das Tutoras

6

Actividades

Pedagógicas

1 Passos que o formando pode dar ao longo da semana, nesta sequência ou outra.8...

Equipa Tutoria
responde a dúvidas

7

Sessões 

Síncronas
Encontros Online

Avaliação
conhecimentos

8

Questionário

(auto)avaliação

Formação 
Prática 

Simulada

Fórum
“A Nossa LC”

Portfólio 
Individual

e

de Grupo

Balanço 

de 
Competências



Ambiente Pedagógico Real



Coordenação de Projecto
Matilde Cardoso
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Carina Américo
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Animadores da Formação
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