e

e FORMACAO EXT I

I ATENDIMENTO NA BIBLIOTECA ESCOLAR CEl11/2016

Objetivos | - Aplicar técnicas de comunicagéo eficaz em situagédo de acolhimento do utilizador;
- Reconhecer as exigéncias e responsabilidades associadas & sua atividade profissional;
- ldentificar necessidades dos utilizadores;
- Reconhecer as suas proprias competéncias e fungdes no atendimento ao utilizador;
. - Conhecer técnicas especificas que aperfeicoem um saber trabalhar mais eficaz

i
Destinatarios = Assistentes operacionais a desempenhar fun¢des nas Bibliotecas escolares da RAA

Programa

Atendimento ao Publico numa Biblioteca Escolar
- Caracteristicas essenciais do profissional
- Aspetos comunicacionais verbais e nio verbais
- Escuta ativa
- Resolugao / encaminhamento da situacéo
- Resisténcia a mudancga
- Despedida
- Regras do atendimento presencial
Comunicagdo
- Tipos de publico
- Atitudes comunicacionais
- Feedback na comunicacao
- Competéncias socias e pessoais através da inteligéncia emocional
Gestéo de Conflitos
- Os processos de negociagéo
- Autoconsciéncia e autocontrolo como dominios da inteligéncia emaocional
- Livro de reclamacdes
Perfil do Profissional de Biblioteca
- Disponibilidade, pro-atividade
- Capacidade comunicativa
- Catalogacao e classificagdo documental
- Capacidade organizativa
- Regulamento interno da biblioteca
- Resolugéo de problemas
Ambiente e Servigos oferecidos
- Espaco fisico
- Computadores com acesso a internet
- Organizagdo
- Servicos, atividades e pessoal
Rede Regional de Bibliotecas Escolares
- Biblioteca inclusiva / Necessidades Educativas Especiais
- Plano Nacional/Regional de Leitura
- Carta de Compromisso
- Direitos dos utilizadores
- Ficha de controlo
Etica e Deontologia Profissionais
- Carta Etica da Fungéo Publica

Local  PONTA DELGADA Formador: José Carlos Mendes
Data | 04 A 08 DE JULHO

i
Duragdo | 30 HORAS Horario . 09:00h — 12:00h e 14:00h — 17:00h

Divisdo de Validagéo e Certificacédo de Ativos

Centro de Formagdo da Administragédo Publica dos Agores

Rua de Séo Joao, 97-101 — 9700-182 Angra do Heroismo

Tel. 296 240 121/2/3/4/6 — Fax 295 213 176 — Correio Eletronico: cefapa@azores.gov.pt
Sitio http://www.azores.gov.pt/Portal/pt/entidades/vp-cefapa/



