associagao portuguesa de
biblioteciros, argquivistas,
profissionals da Informagdo
e documentacio

REFERENCIAL DA ACAO DE FORMACAO

Data 3 de abril de 2023

Acdo de formacdo O ATENDIMENTO AO PUBLICO

Area temdtica  Marketing, Comunicacdo e Imagem
Céd. Ref.  LT02_23

Formador(a) Filipa Leite

Nota Biogrdfica Licenciada pela Faculdade de Letras da Universidade do Porto em
Linguas e Literaturas Modernas, variante Portugués e Inglés, Ramo
Educacional.

P&s-graduacdo em Ciéncias Documentais — Arquivo pela Universidade
Portucalense Infante D. Henrique.

P&s-graduacdo em Ciéncias da Biblioteconomia e Documentacdo,
pela Universidade Portucalense Infante D. Henrique.

Mestrado em Ciéncia da Informacdo pela Faculdade de Letras da
Universidade de Coimbra.

Técnico Superior de Arquivo na Cé&mara Municipal de Viana do
Castelo de 2011 até junho de 2017, afeta & drea de Recursos Humanos, ;
na drea de atendimento e gestdo documental. - — -
Técnico Superior de Biblioteca na Divisdo Municipal de Bibliotecas na Cdmara Municipal do
Porto desde 1/07/2017 até ao momento.

Local Live Training (Plataforma Zoom)
Hordrio  09h30 as 13h e das 14h as 17h30

N° horas 7 horas

Objetivos  Gerais - No final da acdo os formandos serGo capazes de reconhecer e intervir
sobre as problemdticas relacionadas com o atendimento ao publico, refletindo e
tomando consciéncia da sua importdncia para a melhoria continua dos servicos.

Especificos - Esta acdo tem por objetivo identificar, adquirr e aplicar as
ferramentas necessdrias para intervirem ativamente no que respeita a lidar com
cliente interno ou externo.

PUblico alvo  Profissionais de bibliotecas e de arquivos que fazem atendimento ao publico.

Pré-requisitos  Acesso a um computador com ligagdo a Internet, uma webcam e um sistema de
som.

Facilidades com as novas tecnologias e conhecimentos de informdtica na dtica
do utilizador.

Recursos diddticos  Apresentacdo em PowerPoint, manual de apoio e exercicios.
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Metodologias

N° mdximo de formandos(as)
Preco de associado

Inscricoes

Programa

Metodologia de Formagdo: Serd utilizado o método expositivo, com suporte em
PowerPoint, e fomentada a interacdo com os participantes através da reflexdo e debate
conjuntos, bem como o método demonstrativo através de exercicios praticos de grupo.

Metodologia e Critérios de Avaliagdo: As metodologias utilizadas para aferir e consolidar
conhecimentos passam pela:
e Avaliacdo Diagnéstica:
Esta avaliacdo assume a forma de questdes orais colocadas aos formandos no inicio
da sessdo para conhecer e identificar os niveis de conhecimentos prévios dos
formandos. Esta avaliacdo ndo é fida em conta para os resultados finais do
formando.
e Avdliacdo Formativa:
A Avaliagdo Formativa processa-se ao longo das sessoes.
Os critérios de avaliacdo sdo:
v A assiduidade, a pontualidade, a motivacéo, o espirito critico, a iniciativa,
o nivel de participacdo, o relacionamento interpessoal e o dominio dos
assuntos.
A classificacdo final é expressa de acordo com a seguinte escala: Com aproveitamento (igual
ou superior a 10 valores); Sem aproveitamento (inferior a 10 valores).
A avaliacdo final “Sem aproveitamento” ndo dd direito d emissdo de Certificado de
Formacdo Profissional. O mesmo acontece se o formando ndo tiver uma taxa de assiduidade
minima de 90%.

20 N° minimo de formandos(as) 10

56€ Preco de ndo associado 91€

Devem ser remetidas através do preenchimento do formuldrio de inscricdo em linha, até 10
dias antes do inicio da acdo de formacdo, ou seja até dia 17 de margo de 2023

O cancelamento da inscricdo, nos 5 dias Uteis anteriores ao inicio da agdo de formagado,
obriga ao pagamento de 50% do valor total da mesma

Para mais informacdes, consulte o Regulamento de Formacdo.

O pagamento deverd ser efetuado até dia 17 de margo de 2023, utilizando os dados bancdrios
da BAD

1. INTRODUCAO AO TEMA: O ATENDIMENTO (1 h)
2. NOCAO DE CLIENTE INTERNO E EXTERNO (1 h)
3. QUALIDADE NO ATENDIMENTO (2 h)

3.1. Atendimento Presencial

3.2. Atendimento telefénico
3.3. Atendimento on-line

4. REFLEXAO SOBRE COMPORTAMENTOS (2 h)
4.1. Como gerir reclamacoées

4.2. Como gerir comportamentos agressivos
5. SISTEMATIZACAO DE APRENDIZAGENS (1 h)

Praca Dr. Nuno Pinheiro Torres, 10 A 1500-246 LISBOA — PORTUGAL

Tel: 21 816 19 80

formacao@bad.pt # www.bad.pt
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https://bad.pt/formularios/formulario-de-inscricao-nas-acoes-de-formacao
https://bad.pt/download/regulamento-de-formacao/
https://bad.pt/download/dados-fiscais-e-bancarios/
https://bad.pt/download/dados-fiscais-e-bancarios/
mailto:formacao@bad.pt

