Formacao Administracédo Publica Datas 7 e 8 de julho de 2026
Formacéo online Horario das 09:00 as 12:00

Gestao de Reclamacoes com Foco
no Municipe

Objetivo Geral
o Adquirir competéncias para Gestdo de Reclamagées com FOCO NO MUNICIPE, através do
conhecimento de experiéncias concretas que assumem a democratizacao da comunicacao, a
gestao da melhoria e a inovagao como elementos centrais.

Objetivos Especificos

o Conhecer os principios e as boas praticas para a construcao de um servico de gestao das
reclamacoées.

o Aprender a aplicar modelos de analise das reclamacoes.

o Aplicar metodologias de identificacdo de causas e de gestao de acoes de melhoria.

e Abordar o conceito da Linguagem clara e reconhecer a sua importancia na comunicagao com o
municipe.

e Saber aplicar as regras da Linguagem Clara na Resposta as reclamacoes.

Programa
1. Definir Principios
e Foco no Municipe/ Varias reclamacgdes de um so lugar/ Resolucdo de problemas/ Focos de
problemas.
2. Definir o conceito de Reclamacao
3. Construir o Modelo de Gestao de Reclamacoées
o Ostrés niveis de gestéo.
4. Gerir a Melhoria a partir das Reclamacgées
 l|dentificagdo de causas.
5. Definicao e monitorizacéo de acoes/ Definir Modelos de Andlise das Reclamacodes
e A emocgao, o motivo e a agao como elementos centrais na analise das reclamacgoes.
6. A Linguagem Clara na resposta as Reclamacoes
O que é a Linguagem Clara?
As varias dimensdes da linguagem clara;
A empatia como ponto de partida: conhecer o destinatario da mensagem e o seu contexto;
Estruturar a mensagem: a importancia da hierarquia da informacao;
Preparar a imagem: o design como elemento de comunicagao;
Escrever: boas praticas para a redagao de um texto;
Validar: garantir que a mensagem é compreendida.
7. Da teoria a pratica: Responder a uma reclamacao em Linguagem Clara

Formadoras

Silvia Barroso

Chefe de Divisao Municipal de Secretaria-Geral, na Camara Municipal do Porto, desde outubro de
2023.

Chefe de Divisdo Municipal de Secretaria-Geral, em regime de substituicdo, na Camara Municipal do
Porto, de abril a outubro de 2023.

Gestora da Qualidade da Direcdo Municipal Servicos Municipe, na Camara Municipal do Porto de
2022 a 2023.

Técnica Superior de Atendimento e Rela¢des-Publicas, na Divisdo Municipal de Secretaria-Geral, na
Camara Municipal do Porto, de 2019 a 2023.

Técnica Superior de Atendimento e Relagbdes-Publicas, na Divisdo Municipal de Atendimento, na
Camara Municipal do Porto, de 2009 a 2019.

Técnica Profissional de Recegao e Atendimento, na Divisao Municipal de Atendimento, na Camara
Municipal do Porto, de 2003 a 2009.

Licenciatura em Relagdes Publicas.
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Claudia Silva

Técnica Superior no Nucleo de Reclamagdes, na Divisdo Municipal de Secretaria Geral, na Camara
Municipal do Porto, desde 2020.

Técnica Superior de Atendimento e Relagdes-Publicas, na Divisdo Municipal de Secretaria Geral, na
Camara Municipal do Porto, de 2019 a 2020.

Pdés-graduagao em Administragéo Autarquica ministrada no ISLA - 2009.

Técnica Superior de Relagdes Publicas, Atendimento na area do Urbanismo, no Gabinete do
Municipe, na Camara Municipal do Porto, de 2007 a 2019.

Técnica Superior de Relacbes Publicas, exercendo a funcdo de Coordenadora no Servico de
Recegéo do Gabinete do Municipe da Camara Municipal do Porto, de 2004 até 2007.

Técnica Superior de Relagbes Publicas, na Divisdo Municipal de Protocolo e Relagbes-Publicas, na
Camara Municipal do Porto, de 2001 a 2004.

Destinatarios
Dirigentes e Quadros Técnicos da Administragao Publica.

Regras de funcionamento

e O Seminario tem o formador presente, em direto com os participantes, realizando a formagéao
através da plataforma ZOOM;

o Esta formacéao é certificada;

o Durante as sessdes os participantes poderdo colocar questdes verbais, mediante as regras que
serdo anunciadas no inicio da formagéao (quais os tempos, em que fase, qual a ordem, etc.). Ainda
durante as sessdes havera possibilidade também de colocagdo de questdes por escrito ao
formador, através do chat do ZOOM. As questdes serdo respondidas durante a sesséo ou, na
sessao subsequente, mediante envio de documento com as possiveis respostas;

e Sera fornecida toda a documentacao de suporte a formagao.

Independentemente da duragédo do seminario:
o Para a emissao do Certificado, é necessaria uma taxa de presenca minima de 80%;
e Se a taxa de presenca for inferior a 80% e superior a 50%, sera emitido um Certificado de
Presenga com a indicagao do numero de horas frequentado;
o Se ataxa de presenca for igual ou inferior a 50%, sera emitida uma Declaracéo.

Inscricoes

Limite de inscri¢cdes: 25 participantes

Inscricao: 180 € + IVA (23%)

Inscricéo de dois ou mais participantes da mesma entidade: 160 € + IVA (23%), por participante

Inclui:
- Documentacao;
- Certificado de participagao.

Como reservar a sua participacao
Podera fazer a inscricdo no nosso site www.quadrosemetas.pt.

Se preferir, podera fazer download da ficha de inscrigcao disponivel no nosso site e enviar via e-mail
(info@quadrosemetas.pt).

Se desejar, e uma vez que o numero de inscricdes € limitado, podera efetuar uma pré-marcacao
telefénica e confirmar posteriormente através do envio da ficha de inscrigao.

Condicoes de pagamento

O pagamento devera ser efetuado por transferéncia bancaria (CGD, IBAN: PT50 0035 0651 0051
0352 93083 8) ou por cheque (& ordem da Quadros & Metas — Consultores de Gestdo e Formacao,
Lda., contribuinte n® 503 586 730).

O cancelamento da inscricdo s6 dara lugar ao reembolso se for efetuado 10 dias Uteis antes da
realizacao do Seminario. Apds esse periodo o cancelamento, se for efetuado até 5 dias Uteis antes da
realizacao do seminario, dara lugar a retencdo de 25% do pagamento, para compensacao das
despesas administrativas realizadas. Os cancelamentos efetuados com menos de 3 dias Uteis da data
de realizacao do seminario serao faturados na sua totalidade.

A Quadros & Metas aceita, mediante comunicagao escrita, que qualquer pessoa inscrita possa ser
substituida.

Gestora da Formacao

Carina Romano Entidage
carina.romano@quadrosemetas.pt co"t'.'g °‘;°
228 301 302 ertiticada
dgert
Quadros & Metas Siga-nos no Entre em contacto connosco
30 anos a criar Formagao Especializada n m +351 228 301 302

para a Administragao Publica +351 910 531 329


https://www.cm-porto.pt/
https://www.cm-porto.pt/

	1. Definir Princípios
	2. Definir o conceito de Reclamação
	3. Construir o Modelo de Gestão de Reclamações
	4. Gerir a Melhoria a partir das Reclamações
	5. Definição e monitorização de ações/ Definir Modelos de Análise das Reclamações
	6. A Linguagem Clara na resposta às Reclamações
	7. Da teoria à prática: Responder a uma reclamação em Linguagem Clara

