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profissionals da informagao

REFERENCIAL DA ACAO DE FORMACAO

23 a 24 de novembro de 2026

O ATENDIMENTO NAS BIBLIOTECAS: TECNICAS, ESTRATEGIAS E ANALISE DE
COMPORTAMENTOS

Marketing, Comunicacdo Imagem
S13_26

Antoénio S& Santos

Licenciado em Histéria pela Universidade dos Acores, em 1991. Em 1996
obtém o Curso de Especializacdo em Ciéncias Documentais pela
Faculdade de Letras da Universidade de Lisboa, na opcdo de Biblioteca e
Documentacdo, obtendo em 2011 o grau de Mestre em Ciéncias da
Documentacdo e da Informacdo com a dissertacdo: ‘“Niveis de
usabilidade em sites de Bibliotecas”.

Extra-curricularmente frequentou ainda, no ISCTE, disciplinas de Marketing.
Chefiou a seccdo de Estudos, Patriménio e Documentacdo do Museu
Militar de Lisboa de 1993 a 1997 e exerce funcdes como bibliotecdrio na Biblioteca do Centro
de Estudos Fiscais e Aduaneiros, da Autoridade Tributdria e Aduaneira, desde 1997, sendo
Chefe de Divisdo de Documentacdo, desde fevereiro de 2020.

E desde 2006 formador na Associacdo Portuguesa de Bibliotecdrios, Arquivistas e
Documentdlistas, ministrando formacdes nas dreas de Marketing, Gestdo, Atendimento e
Direitos de Autor. Ministrou também formacdes nestas dreas em outras instituicoes.

Foi o responsdvel pela disciplina de Orientacdo e formacdo de utilizadores, na Pés-
graduacdo em ciéncias documentais e da informacdo, na Universidade dos Agores.
Responsdvel pela Unidade Curricular: Marketing Cultural e Educativo na Pds-Graduacdo
Promocdo e Dinamizacdo Cultural e Educativa de Arquivos e Biblioteca, da Auténoma
Academy, nos anos lectivos 2022/2023 e 2023/2024

Desde fevereiro 2020 chefia a Divisdo de Documentacdo do CEF — Centro de Estudos Fiscais
e Aduaneiros

Publicou ainda artigos sobre estas temdticas nos Cadernos BAD bem como diversas
apresentacdes cientificas em diversas Conferéncias e Congressos na drea do Marketing e do
Atendimento.

BAD, Praca Dr. Nuno Pinheiro Torres, 10 A, 1500-246 Lisboa

09h30 as 13h e das 14h as 17h30

14 horas

Gerais - No final da acdo os formandos serdo capazes de percecionar a
importéncia do atendimento e das suas diferentes formas e técnicas de acordo
com os diferentes tipos de utilizadores de uma biblioteca.

Especificos - Esta acdo tem por objetivo:
e Definir as estratégias mais indicadas de atendimento, de acordo com o
utilizador e o seu pedido, através de casos prdticos;
e Comunicar eficazmente no atendimento presencial, & disténcia e pelo
telefone, através de casos prdaticos.

Técnicos de biblioteca e documentacdo que realizam atendimento ao publico,
quer presencial, a disténcia ou por telefone, na sua atividade.

Ndo aplicavel



Recursos diddaticos

Metodologias

N° mdximo de formandos(as)

Preco de associado

Apresentacoes PowerPoint, videos e manual.

Metodologia de Formagado:

Metodologia expositiva com recursos a documentacdo audiovisual. A vertente prdtica
através da metodologia demonstrativa e ativa consistird na abordagem do atendimento
presencial e telefénico.

Metodologia e Critérios de Avaliagdo: As metodologias utilizadas para aferir e consolidar
conhecimentos passam pela:
¢ Avaliacdo Diagndstica:
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 Avaliagcdo Formativa processa-se ao longo das sessoes.
Os critérios de avaliacdo sdo:
v A assiduidade, a pontualidade, a motivacdo, o espirito critico, a iniciativa,
o nivel de participagcdo, o relacionamento interpessoal € o dominio dos
assuntos.

A classificacdo final é expressa de acordo com a seguinte escala: Com aproveitamento (iguall
ou superior a 10 valores); Sem aproveitamento (inferior a 10 valores).

A avdliagdo final “Sem aproveitamento” ndo dd direito & 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

112€ (Isenfo de IVA) Preco de ndo associado 182€ (Isento de IVA)

Inscricdes Devem serremetidas através do preenchimento do formuldrio de inscricdo em linha,
até 10 dias antes do inicio da acdo de formacdo, ou seja, até dia 6 de novembro
de 2024
O cancelamento da inscricdo, nos 5 dias Uteis anteriores ao inicio da agdo de
formacgdo, 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 6 de novembro de 2026, ufilizando os
dados bancdrios da BAD
Programa 1. O ATENDIMENTO: CONCEITO E FINALIDADE (1h)
e Regras e principios essenciais
2. AETICA E A DEONTOLOGIA NAS BIBLIOTECAS (2h)
3. OTECNICO DE DOCUMENTACAO: CARACTERIZAGAO, POSTURA E
COMUNICACAO (1h)
e Como proceder de acordo com o utilizador
4. OS UTILIZADORES (3h)
e Tipologia
e Como abordar os nossos utilizadores
5. O ATENDIMENTO PRESENCIAL (1h)
e Técnicas e estratégias de atendimento
6. ALINGUAGEM VERBAL E NAO VERBAL: CARACTERIZAGAO E EXEMPLOS
PRATICOS (2h)
O ATENDIMENTO A DISTANCIA: EMAIL, CHATS, WHATSAPP (2h)
8. O ATENDIMENTO TELEFONICO (2h)
e Técnicas e estratégias de atendimento
e Observacdo e apresentacdo de casos prdticos
Praca Dr. Nuno Pinheiro Torres, 10 A Entidade
1500-246 LISBOA — PORTUGAL o Formadora
Tel: 21 816 1980 # formacao@bad.pt # www.bad.pt ggil::?mda
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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/
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