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Equacionar novas formas de participacao, de realizacao e
de desenvolvimento de competéncias dos funcionarios das
Lojas do Cidadao através de uma

Sensibilizar e mobilizar os formandos para a adopcao de
comportamentos e atitudes adequadas ao exercicio da
Funcao de Atendedor nas Lojas do Cidadao. Envolvimento
dos formandos para a Missao e Premissas de
funcionamento e co-responsabilizacao pela Satisfacao

Global do Cliente.
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Médulo O Médulo I Médulo II Médulo III Médulo IV
6 Maio 12 Maio 26 Maio 11 Junho 23 Junho 27 Junho
DATA MODULO TEMAS CARGA HORARIA
- Boas Vindas/Apresentagao do formador e dos formandos
- Introdugdo e enquadramento do curso
- Expectativas dos formandos
) Médulo 0 - Objectiyos e cronograma do curso Presencial
06 de Maio = . - O que é o e-learning
Sessao Presencial . o 5h
- Conhecimento e exploragdo da plataforma de
aprendizagem
- Jogos pedagdgicos
- Apresentagdo do Trabalho Final a apresentar - Portfolios
- Exploragdo da plataforma de aprendizagem
o7 : Médulo 0 - Apresentagdo da turma on-line Online
a 12 de Maio ~ " .. .
Sessdes assincronas - Convivio on-line 4 h
- Jogo Pedagodgico on-line
Minhas expectativas e expectativas do cidadao
Médulo I + O que espero quando realizo o atendimento nas
13 a 26 0 Atendimento nas Lojas do Cidadao? Online
de Maio - . = + O que espera o cidaddo do atendimento da Loja do 10h
Lojas do Cidadao Gi ~
idadao?
+ Cultura da “Loja do Cidad&o"?
As minhas responsabilidades no atendimento ao
cidadao
+ Como me devo apresentar e agir para evidenciar
uma Imagem sébria e credivel?
27 de Maio Médulo 2 + Que preocupagbes devo ter com a imagem do meu .
) % Online
a 09 de Atendimento ao espago de trabalho, e com as relagbes com os 12 h
Junho Cliente meus colegas e hierarquia?
+ Quais as preocupagdes quando comunico com o
cidadao?
+ Quais as preocupagdes com a gestao do tempo de
atendimento?
+ Missdo e valores das LC
+ Modelo de Atendimento de Exceléncia para as LC
- Postura ética e profissional
- Organizagdo dos espagos dos postos de
atendimento (front-office);
Médulo 3 - Imagem do profissional; .
11Jau::°de Normas de Conduta de - Atitudes e comportamentos na relagdo com o Olnollrr;e
Atendimento cidadao;
- Atitudes e comportamentos com os colegas e
coordenadores
- Atitudes e comportamentos em situagdes
adversas, nomeadamente de tensdo, objecgdo,
desconfianga, conflito
23Jz:"1::°de ::4::;:10520 do Curso Trabalho de Aplicagdo Final Onilr?e
Médulo 4 - Apresentagdo dos Portfdlios ’
?7 de Conclusdo do Curso - Avaliagdo da Aprendizagem e da Formagé&o Presencial
unho '~ " 5h
Sessdo Presencial - Encerramento
50 Horas
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Sistema de Gestdo da Aprendizagem
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Formacao Sincrona

Formacao Pratica Real

Tutoria

Activa
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Entrar na Plataforma
24h /7 dias

Férum
de

Discusséo
a qualquer hora

ama - - Qo |

- Partilhar ideias
c/ colegas
e Equipa Tutoria

Sessodes

Sincronas
Encontros Online
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Equipa Tutoria
responde a duvidas

Formacao 24 h / 7 dias

Plano
de
Actividades

Ver as actividades
da semana

©)
- Ler o manual e
validar a aprendizagem

Actividades
Pedagdgicas
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Questionario
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Avaliagéo
conhecimentos
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Formacao Portigii
Pratica ortfélio
Simulada Individual Bal;l:co
e " .
Férum de Grupo Competéncias
“A Nossa LC”
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0 e Passos que o formando pode dar ao longo da semana, nesta sequéncia ou outra.
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Ambiente Pedagdgico Real
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"\l Curso : grupo de participantes

B Curso O Atendimento nas Lojas do Cidaddo : Curso

inicio

Pesquisa de participantes

grupo de participantes

pesquisa ,
Nome Empresa/Email Ultima Entrada no curso
area de reflexdc pessoal

avisos

apresentagdo

4 B = Mariz Adelside Casal 05-05-2008 1:47
férum de discusséo al acostacasalz3@hotmail.com
chat / formacao sincrona

£ jose =ntenic sobral 09-05-2008 10:41
jose.antonio.=34@szpo.pt

plancs e agendas

Conteados
Avaliacio

Mariz Fernanda Afonse 07-05-2008 21:39

s ==_darn_msfonso@lojadocidadss.pt

o : Paulzs Farinha = 08-05-2008 10:28
| o paula.jrg@gmail.com
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Matilde Cardoso

Carina Américo Anabela Soares
Patricia Martins Ana Oliveira
Jaime Paiva
Patricia Martins
Pedro Vilia
Alexandra Sousa Ra_quel Martins
Paula Murta Rui Lourengo

Sofia Gomes

Cristina Antunes
Helena Letras
Nuno Cardoso

Sara Medina PT Inovagao
Novabase

Antonio Cruz

FDTI
. . VODAFONE
::g ;ae';?jgjael'ras PT INOVACAO
NOVABASE
LC Restauradores
LC Odivelas
LC Laranjeiras LC Setubal LC Restauradores LC Odivelas
Maria Adelaide Cabral Célia Morgado Cristina Cardoso Rosa Nunes
José Sobral Carlos Barrento Anténio Tavares Jorge Mendes
Maria Paula Farinha Maria Fernanda Afonso Ana Paula Matias Maria Teresa Fernandes
Filomena Nunes Claudia Braz Sandra Meleiro Claudia Elias

AGENCIA PARA
A MODERNIZAGAD
ADMINISTRATIVA

alnic




