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1. OBJETIVO E AMBITO

Assegurar que todos os Colaboradores dos SID que fazem o atendimento de Front Office
procedam de forma regular, uniforme, fidvel, eficaz e eficiente na prestacdo dos servicos
aos Clientes.

2. DEFINICOES E SIGLAS

2.1. DEFINICOES

CLIENTE: Pessoa ou organizacao que poderia receber ou de facto recebe um produto ou
servico que se destina a, ou é requerido por essa pessoa ou organizagdo. (NP EN ISO
9000:2015).

NoTA 1: Um cliente pode ser interno ou externo a organizagao.

CLIENTE INTERNO: E o profissional que est ligado ao processo de produgdo da mesma
Organizagdo/Servico e que, em alguma fase deste, é o destinatario intermédio de algo
produzido noutro posto de trabalho. Os estudantes, enquanto destinatarios finais e principais
da agdo, sao igualmente considerados clientes internos.

Ex: Sdo considerados Clientes Internos, todos os colaboradores do ISCTE-IUL (funcionarios
e docentes) e os estudantes (licenciatura, mestrado e doutoramento).

CLIENTE EXTERNO: Sdo todos os utilizadores externos ao ISCTE-IUL.
Ex: Estudantes, docentes, investigadores, cidadaos e outras
Organizagoes/Servigos/Instituicdes ou Organismos.

PRODUTO: Saida de uma organizacdo que pode ser produzida sem que qualquer transacao
tenha lugar entre a organizagao e o cliente. (NP EN ISO 9000:2015).
NOTA 2: O elemento dominante de um produto é o facto de ser geralmente tangivel.

ATENDIMENTO: Pode ser considerado o contacto estabelecido com o Cliente desde o seu
acolhimento/rececdo, encaminhamento e triagem do tipo de pedido. Existem trés tipos de
atendimento: 1° nivel, 2° nivel e self-service. O atendimento basico é considerado de nivel
1, o atendimento de referéncia ou Servico de Referéncia é considerado de nivel 2. O self-
service é considerado, quando o Cliente conhece os servigos disponiveis, consulta e pesquisa
com autonomia, mas € assistido pelo profissional do atendimento de nivel 1, que o apoia e
orienta nas suas necessidades.

DOCUMENTO: Objeto informativo; qualquer elemento de conhecimento ou fonte de
informacao fixado materialmente que possa ser utilizado para estudo, consulta ou prova, isto
é, informacgdo contida em suporte de qualquer tipo (papel, filme, banda magnética, disco,
entre outros).

DOCUMENTO RESERVADO: Todos os documentos de leitura obrigatoriamente presencial, que
pelas caracteristicas do seu suporte fisico ndo podem estar em livre acesso.
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EQUIPA DE FRONT OFFICE: Sao todos os profissionais do atendimento que se encontram na
linha da frente e que tém contacto direto com o Cliente.

EQUIPA DE BACK OFFICE: Sao todos os profissionais que se encontram na linha da retaguarda
e que ndo tém contacto direto com o Cliente.

2.2. SIGLAS
SID Servicos de Informacdo e Documentacao
UIF Unidade de Informagdo e Formagdo
AB Area de Biblioteconomia

3. CONSIDERACOES GERAIS

3.1. FLUXOGRAMA

FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
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{  Atendimento
\__

Clientes externos ao
Clientes intermos abrigo de Protocolos Visitantes
e Alumni

Preencher a ficha de Preencher a ficha de
Tem o cartdo inscrigdo de leitor inscrigdo de leitor
para entrar na Sim (MOD.SID.AT.003) (MOD.SID.AT.003)
Biblioteca?
O cliente interno
entra com o - -
cartdo de Criar o registo no
estudante, Fénix exceto os Criar o registo
N&o investigador, Alumni (ex- no Fénix
docente e -estudantes)
funcionario
O técnico pede o
nome e o numero do
cartdo para registar a Importar os dados Importar os dados
entrada e a saida no para o Koha para o Koha
Fénix

Atribuir um cartdo
da Biblioteca

O cliente tem acesso e

ilizacd em um cartdo a Bl
utlllzzg:é)r\?%zgzgursos Né&o compativel com o Sim (emissdo em 48 h)
Biblioteca 0sso sistema?
O cartdo deve
ser devolvido
uando ja ndo
Atribuir um cartdo B ?or necersério
da Biblioteca: PQ.SID.ED. | | | Pode requisitar de
(emiss&o em 4éh) 0L acordo o artigo 9°

Tém acesso a
consulta local e a
sala de multimédia /
NEE
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4. RESPONSABILIDADES

ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DOCUMENTOS DE SUPORTE

Rececionar o cliente

Registar a entrada e saida no Fénix se o
utilizador interno esqueceu do cartao.

UIF/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

Se for cliente externo solicitar o
preenchimento da “Ficha de inscrigdo do
leitor”.

Criar o registo no Fénix e importa os dados
para o Koha.

Fornecer um exemplar do Regulamento da
Biblioteca aos clientes que se deslocam
pela primeira vez a Biblioteca.

Satisfazer as necessidades dos clientes
apresentando todas as fontes de
informacdo disponiveis e fornecendo todo
o material de apoio

Clientes

UIF/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

MOD.SID.AT.003
Ficha de Inscricdo do leitor

Enquanto nao tiver o cartdao
da Biblioteca o cliente deve
preencher o MOD.SID.AT.002
(Registo de cliente externo)

MOD.SID.AT.013
Regulamento SID

MOD.SID.AT.013 on
Regulamento SID online

MOD.SID.FU.003
Boas Vindas (1° Ciclo)

MOD.SID.FU.007
Boas Vindas (Guia 2° e 39
Ciclos)

MOD.SID.AU.001
Guia de Apoio ao utilizador -
OPAC

MOD.SID.AU.002
Guia de Apoio ao Utilizador -
Retrievo

MOD.SID.AU.003

Guia de Apoio ao Utilizador -
Biblioteca do Conhecimento
Online: B-on

MOD.SID.AU.005
Guia de Apoio ao Utilizador -
ABI-INFORM Complete

MOD.SID.AU.006
Guia de Apoio ao Utilizador -
SCOPUS
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MOD.SID.AU.007
Guia de Apoio ao
Utilizador — Web of Science

MOD.SID.AU.009
EconlLit

MOD.SID.AU.010
ORCID

MOD.SID.AU.011
Mendeley

Cadernos de Apoio ao
Utilizador

MOD.SID.AU.004

Guia de Apoio ao Utilizador -
Referéncias Bibliograficas -
Manual de Normas e Estilos

MOD.SID.AU.004(1)
Referéncias Bibliograficas -
Manual de Normas e Estilos:
Norma Portuguesa NP 405

MOD.SID.AU.004(2)
Referéncias Bibliograficas -
Manual de Normas e Estilos:
APA

MOD.SID.AU.004(3)
Referéncias Bibliogréficas -
Manual de Normas e Estilos:
Harvard

MOD.SID.AU.004(4)
Referéncias Bibliogréficas -
Manual de Normas e Estilos:
IEEE

MOD.SID.AU.004(5)
Referéncias Bibliogréficas -
Manual de Normas e Estilos:
ACM

MOD.SID.AU.004(6)
Referéncias Bibliograficas -
Manual de Normas e Estilos:
ISO 690 32@Edicdo

MOD.SID.AT.018
Brochura - Guia do utilizador

MOD.SID.AT.019
Brochura - User Guide
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Divulgar material informativo sobre
Literacia da informacao

MOD.SID.AU.003(1)
Literacia da informacdo: N° 1
Introducdo ao conceito

MOD.SID.AU.003(2)
Literacia da informacgdo: N©° 2
Plagio

MOD.SID.AU.003(3)
Literacia da informagdo: N°3
Saber comunicar,
apresentagbes orais

MOD.SID.AU.003(4)
Literacia da informagdo:
Informacédo na web: critérios
para avaliacdo

MOD.SID.AU.003(5)
Literacia da informagdo:
Fontes de Informagéo

Divulgar material a produgdo de
contelidos acessiveis

MOD.SID.AU.008

Producgéo de contetdos
acessiveis: porqué produzir
informacédo acessivel?

MOD.SID.AU.008 (1)
Producgéo de contetdos
acessiveis: Word

MOD.SID.AU.008 (2)
Producdo de contetdos
acessiveis: Powerpoint

MOD.SID.AU.008 (3)
Producéo de contetdos
acessiveis: conteudos
multimédia

MOD.SID.AU.008 (4)
Producéo de conteudos
acessiveis: Web

Solicitar o preenchimento de impresso
para a requisicao de obras :

- Obras em deposito

- Reservados

MOD.SID.AT.029
Requisicdo de obras em
depdsito

MOD.SID.AT.11
Requisigcdo de reservados

Emprestar portateis aos alunos, docentes
e funcionarios ndo-docentes para
utilizagcdo exclusiva no espaco da
Biblioteca.

MOD.AT.027

Requisi¢do de Portateis -
Reservado (sendo houver
sistema informatico)
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Leitura dtica dos cartGes dos utilizadores e MOD.AT.0047

dos cddigos de barra que identifica o Normas de Utilizacdo de

portatil Portateis (Netversia)

Consulta presencial das Bases de Dados MOD.SID.AT.034

Financeiros no 69 piso Registo para utilizacdo das
Bases de Dados Financeiros -
69 piso

Mod.SID.034 on

Registo para utilizagdo das
Bases de Dados Financeiros
online - 6° piso

MOD.SID.048
Normas de Utilizacdo Bases
de Dados Financeiros

Requisicao de uma mesa nas salas de MOD.SID.AT.006

estudo em grupo Inscrigdo na Sala de Estudo
(sendo houver sistema
informatico)

MOD.SID.AT.015
Normas de utilizacdo das
salas de estudo em grupo

MOD.SID.AT.015 en
Normas de utilizacdo das
salas de Estudo em grupo
(Inglés)
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RESPONSAVEL PELO ARQUIVO

IDENTIFICACAO LoCALIZAGAO
Ficha de Inscricdo do leitor
Impressos para a Requisicdo de o
reservados/obras em depdsito UIF/Técnicos dos
SID Servicos de Atendimento

Elaborar o Relatério Anual de Dados Estatisticos

Elaborar o Relatério Anual de Atividades

6. FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO A DISTANCIA
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Atendimento ao cliente
pelo telefone

A 4

O técnico identifica o
assunto

Reencaminhamento
Néo—> para o técnico
competente

O técnico estd habilitado a

Responde ao pedido f«—Sim responder de imediato

A 4

Auséncia de técnico
do servigo
competente

A 4

Registo por escrito
do assunto

A 4 A 4

Reencaminhamento
Fim Ver Proc.

< posterior para o
PQ.SID.SR servigo de referéncia
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ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DOCUMENTOS DE SUPORTE

Atender o cliente com amabilidade e
cortesia.

O profissional deve esclarecer e encaminhar
o cliente.

Quando os pedidos ndo possam ser
respondidos de imediato, devera ficar com o
contacto do cliente para posterior
informacgao.

UIF/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

8. REGISTOS GERADOS

Elaborado por:

(Interlocutora da Qualidade)

Revisto por

(Diretora dos Servigos de Informagdo e Documentagdo)

Aprovado por:

(Administrador do ISCTE-IUL)
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