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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 e uniforme na efetivagdo do empréstimo domiciliario.

2. DEFINICOES E SIGLAS
2.1. DEFINICOES

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

NOTA 1: Um cliente pode ser interno ou externo a organizagdo e no contexto dos Servicos
de Informacgdo e Documentagdo é considerado e designado Utilizador.

UTILIZADOR INTERNO: Sdo considerados utilizadores internos os estudantes (licenciatura,
mestrado e doutoramento), os docentes, os investigadores e os funcionarios do ISCTE-IUL.

UTILIZADOR EXTERNO: S&o todos os utilizadores externos ao ISCTE-IUL (estudantes,
docentes, investigadores, cidaddos e instituigbes publicas ou privadas).

PRODUTO: Saida de uma organizagao que pode ser produzida sem que qualquer transagao
tenha lugar entre a organizacdo e o Utilizador. (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 Utilizador desde o seu
acolhimento/rece¢do, 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 & considerado de nivel 2. O
self-service é considerado, quando o Utilizador conhece os servigos disponiveis, consulta e
pesquisa com autonomia, mas é 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
informacéo fixado materialmente que possa ser utilizado para estudo, consulta ou prova, isto
é, informacéo contida em suporte de qualquer tipo (papel, filme, banda magnética, disco,
etc.).

DOCUMENTO RESERVADO: Todos os documentos de leitura obrigatoriamente presencial, que
pelas caracteristicas do seu suporte fisico ou outro tipo de restricdo (ex.: tese de

doutoramento ou dissertacdo de mestrado) ndo podem estar em livre acesso.

EQUIPA DE FRONT OFFICE: Sé&o todos os profissionais do atendimento que se encontram na
linha da frente e que tém contacto direto com o Utilizador.

EQUIPA DE BACK OFFICE: Séo todos os profissionais que se encontram na linha da retaguarda
e que ndo tém contacto direto com o Utilizador.
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2.2, SIGLAS
SID Servicos de Informagdo e Documentagao.
UIF Unidade de Informagdo e Formagdo
NB Nucleo de Biblioteconomia
Koha Software de Gestdo Integrada dos Servigos de Informagdo e Documentagao

3. CONSIDERACOES GERAIS

3.1. FLUXOGRAMA — EMPRESTIMO DOMICILIARIO
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FLUXOGRAMA — RESERVA

Area Pessoal (se o

Presencial no balc&o utilizador ndo
de atendimento estiver sujeito a

qualquer interdigdo)

Verificagdo da situagdo
do utilizador na base

Informar o utilizador
que necessita de
regularizar a
situacdo

O utilizador pod
eservar a obra?

Sim
|

| Reservar a obra

Quando a obra é devolvida,

o utilizador € informado via

emall e telefonicamente. A
obra fica disponivel para
requisigdo durante 24H

Fim
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FLUXOGRAMA — RENOVAGAO

Renovacdo

Renovagdo
- Através da Area Pessoal;
- Presencial;
- Telefone;
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A obra pode ser
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Sim
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DOCUMENTOS DE SUPORTE

Registar o
empreéstimo/renovagdo/devolugdo/reserva

UIF/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

Empréstimo Domiciliario

Autorizagdo Empréstimo

Confirmar a situagdo do Utilizador

Regulamento SID
(MOD.SID.AT.013)

Regulamento SID
(MOD.SID.AT.013 on)

Requisicdo Manual de

Livros (se ndo houver
sistema informatico)
(MOD.SID.AT.023)

Devolugdo Manual de

Livros (se nao houver
sistema informatico)
(MOD.SID.AT.025)

Mini-folheto do
(Versdo bilingue)
(MOD.SID.AT.014)
Domiciliario
(MOD.SID.AT.21)

Guia do utilizador
(MOD.SID.AT.18)

User Guide
(MOD.SID.AT.18 en)

Reserva de Livros
(MOD.SID.AT.20)

Entregar o taldo comprovativo do
empréstimo/renovagdo/devolugdo/multa se
| solicitado
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5. REGISTOS GERADOS

RESPONSAVEL PELO ARQUIVO

IDENTIFICAGAO LoCALIZAGAO

SID - Koha

Empréstimo domiciliario / devolugao/
renovagao

'SID - Caixa Arguivador

. (Servigos Técnicos)
Registo das multas
9 UIF/ Técnicos dos

- 7 ) | Registo Diario de Multas Servicos de
Diregdo SID Atendimento
Relatério Anual de Dados Estatisticos SharePoint

Pagina Web da Biblioteca |
Direcdo SID

Relatorio Anual de Atividades dos SID SharePoint
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