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BIBLIOTECA MUNICIPAL DE
CONDEIXA-A-NOVA
Rua Conde Ferreira
3150-124 Condeixa-a-Nova
Tel.: 239 940 140 | Fax: 239 940 149

E-mail: biblioteca@cm-condeixa.pt
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ACCAO DE FORMAGCAO

. BIBLIOTECA
MUNICIPAL DE POMBAL

BIBLIOTECA MUNICIPAL DE
POMBAL

Largo da Biblioteca
3100-427 Pombal
Tel.: 236 210 521 | Fax: 236 210 598

’

E-mail: biblioteca@cm-pombal.pt
Site: http//biblioteca.cm-pombal.pt/

atendimento presencial, telefénico e a distancia

Organizagao:

‘»‘
Biblioteca Municipal
Simoes de Almeicz Tio

BIBLIOTECA MUNICIPAL
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gg' %POM&BAL Fgﬁm SIMOES DE ALMEIDA (TIO)
~ CONDEIXA Figueird
CAHAR HUNICIAL Vinhos Rua dos Bombeiros Voluntarios
) ) ) 3260-419 Figueir6 dos Vinhos
MUNICIPIO DE MUNICIPIO DE MUNICIPIO DE Tel.: 236 559 230 | Fax: 236 551 485 BIBLIOTECA MUNICIPAL
CONDEIXA-A-NOVA POMBAL FIGUEIRO DOS VINHOS

. o i DE CONDEIXA-A-NOVA
E-mail: geral@bmfigueirodosvinhos.com.pt

Site: www.bmfigueirodosvinhos.com.pt 7 e 8 de Outubro de 2009




ATENDIMENTO AO PUBLICO
EM SERVICOS DE INFORMAGCAO:
atendimento presencial,

telefonico e a distancia

Concepcao e realizacao
Jacinta Miranda Maciel
Universidade do Minho
Centro de Formacéo Profissional
de Braga, I. P.
DESTINATARIOS:

Bibliotecarios e técnicos de bibliotecas.

DURACAO:

12 horas

HORARIO:
1.° dia: 10h00 as 13h00 - 14h00 as 17h00
2.2 dia: 09h00 as 13h00 - 14h00 as 16h00

OBJECTIVO GERAL:

Atender com qualidade/profissionalismo os ultili-
zadores das bibliotecas (formas: presencial,
telefonica e a distancia), tendo em vista a satis-
facdo das suas necessidades.

OBJECTIVOS ESPECIFICOS:

. Identificar o perfil/motivagbes do utiliza-
dor.
. Organizar as etapas do processo de

atendimento.

. Lidar com as reclamacdes e as situacoes
problematicas/conflituosas.

. Estabelecer uma linguagem e postura
adequadas, desenvolvendo a empatia, a
escuta activa e as atitudes e comporta-
mentos assertivos, dindmico e pré-activo.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

. Os diferentes servicos de atendimento
das bibliotecas publicas (tipologias e
caracteristicas).

. Estudos de casos de servigcos em fase
de funcionamento, nomeadamente 0s
servicos a distancia.

. Satisfacdo de necessidades versus
superacao de expectativas.

. Técnicas de prevencdo e de controlo
das situacoes de conflito.

TRABALHOS PRATICOS:

Respostas a fornecer de acordo com o meio
de comunicagdo a utilizar; guido de apoio;
simulagfes; exercicios de expressdo oral e
escrita.

FICHA DE INSCRIGAO
(Accao de formacao)
ATENDIMENTO AO PUBLICO
EM SERVICOS DE INFORMAGAO

NOME:

MORADA:

TEL/TLM:

PROFISSAO:

INSTITUICAO:

PRAZO DE INSCRICAO ATE 2 DE OUTUBRO

Podera fazer a sua inscricdo por telefone, fax, e-mail ou
correio.

1 Biblioteca Municipal de Condeixa-a-Nova
: Rua Conde Ferreira

: 3150-124 Condeixa-a-Nova

| Tel.: 239 940 140 | Fax: 239 940 149

: E-mail: biblioteca@cm-condeixa.pt

NOTA

:Seré dada prioridade as inscricbes oriundas das
:Bibliotecas Publicas e Escolares dos Municipio res-
: ponsaveis pela organizagéo.

1
1 S6 serdo informados os candidatos seleccionados.
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