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Direcgao d Ser\rlt;ns de Administragdo e Fungdo Pablica

BRH N AT TR (BRINER)

Curso de Lidar com as Queixas do Publico (em Cantonense)

HEY : BB TN A B - BRI TR TR RE I A SR E AN SRS ~ EIRER
EJ?EI*JEZIE%DE% LR Al R T b Rt -
Objectivos: Dar a conhecer aos formandos os motivos de apresentagdo de queixas do publico;

aprender a atitude correcta para enfrentar e lidar com as queixas apresentadas pelo
publico; dominar as técnicas e métodos de tratamento de queixas e os modos de
transformar as queixas em oportunidades.
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Destinatarios:: Técnicos Superiores, Técnicos, Técnicos de apoio-Nivel 4.
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Local: Rua de Xangai n° 175, Edf. ACM, 7° andar, CPTTM, Macau.
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Formador(a): Formador do Centro de Produtividade e Transferencia de Tecnologia de Macau (CPTTM)
RN Programa:
1. AN\ FREEEE NS 1. Apresentacdo dos tipos de queixas do publico
- . 2. Principios e métodos fundamentais de
2. RRIRFETAAIR R R 50A tratamento de queixas
3. BB AHL AR 3. “Ter por base a populagdo” e “executar as
tarefas nos termos da lei”
4. TEETEEHE T 2 B ST, 4.  Técnicas de resposta imediata a diversos tipos
de crises
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5. AR Ry 5. Como transformar as queixas em oportunidades
6. FO0FRES Y REHESHE ST A O BRI 6.  Andlise de um ponto de vista psicoldgico sobre
- o estado psicolégico do queixoso
7. EHIE 7.  Estudos de casos e partilha de experiéncias
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BER Turma EERH B Data HREF Duracdo | _LRHFAE Horario Prazo de
Inscriciao

FE AW 23,25,30/7 J e 01/8/2019 - . .

Torma 4 GERH— BT 3% e 5 ) 12 /]\B# horas 18:30-21:30 10/06/2019
Bft4& N Pessoal de Contacto 55/]\H Elly Cheong &L Telefone: 82919749

{H§H Fax: 28752478
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Certificado:

Ao participante serd conferido certificado se for aprovado na avaliagdo do curso, e simultaneamente se tiver
[frequentado 85% (ou superior) da duragdo total do curso.




