Formacgao Administracao Publica Datas 27 e 28 de abril de 2027
Formagéo online Horario das 09:00 as 13:00

Atendimento ao Publico sob Pressao: Gestao
Emocional e Comunicacéao Eficaz - Nivel 2

Enquadramento

Algumas situacoes de atendimento ndo se resolvem com regulacdo emocional basica —
exigem técnicas especificas de desescalada e, por vezes, decisdoes sobre quando e como
escalar a situacao a um nivel superior sem que o assistente sinta que falhou.

Objetivos Gerais
e Aplicar um protocolo estruturado de desescalada em situagoes de conflito.
o Gerir reclamagdes formais com registo e comunicacao adequados.
e Reconhecer os limites do que pode ser resolvido no primeiro nivel de atendimento.
o Recuperar o préprio equilibrio emocional apos interacdes particularmente dificeis.

Programa
1.Protocolo de desescalada em quatro fases, com pratica guiada
2.Gestao de reclamacoes formais: registo, comunicacao e follow-up
3.Critérios claros para decidir quando escalar uma situacao
4.Recuperacao emocional pds-atendimento: rotinas breves e eficazes
5.Simulacdes de casos dificeis com feedback dos formadores

Formador

Alceu Dias

Mestrado Integrado em Psicologia pela Universidade do Minho.

Especialista em Psicologia do Trabalho, Social e das Organizagdes pela Ordem Dos Psicélogos
Portugueses.

Formacao especifica em intervencdo na area das dependéncias, pela Escola de Formacao da
Associacion Proyecto Hombre em Madrid, de 2012 a 2013.

Consultor/formador desde 2012 no setor social, publico e empresarial, nas areas de identificagéo e
prevencao de riscos psicossociais, tomada de decisao, resolugéo de problemas, trabalho em equipa,
comunicagao, atendimento, avaliagéo psicoldgica, negociagao e gestéo de conflitos.

Terapeuta — Psicélogo Especialista em Psicologia Clinica e da Saude no Centro de Solidariedade de
Braga (IPSS) — Projeto Homem, desde 2011, subdiretor de 2016 a 2021 e diretor de 2022 a 2023.

Destinatarios
Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos e Operacionais com fungdes de atendimento presencial,
telefénico ou digital.

Quadros & Metas Siga-nos no Entre em contacto connosco
30 anos a criar Formagéo Especializada < +351228 301302
para a Administragdo Publica n m +351910 531329



Regras de funcionamento

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

o Esta formagéo é certificada;

o Durante as sessdes os participantes poderéo colocar questdes verbais, mediante as regras que
serdo anunciadas no inicio da formagao (quais os tempos, em que fase, qual a ordem, etc.). Ainda
durante as sessOes havera possibilidade também de colocagdo de questbes 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;

o 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 nimero de horas frequentado;
o Se ataxa de presenca for igual ou inferior a 50%, sera emitida uma Declaracéo.

Inscricoes

Limite de inscricdes: 16 participantes

Inscricao: 220 € + IVA (23%)

Inscricéo de dois ou mais participantes da mesma entidade: 190 € + 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 inscrigao 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 inscrigéo.

Condicoes de pagamento

O pagamento devera ser efetuado por transferéncia bancaria (CGD, IBAN: PT50 0035 0651 0051
0352 93083 8) ou por cheque (a 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
realizacdo 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

Entidade
Ana Rocha Formadora
ana.rocha@quadrosemetas.pt Certificada
228 301 302 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
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