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1. OBIETIVO E AMBITO

Orientar e apoiar os utilizadores para uma utilizacdo eficaz e eficiente do fundo documental e
dos recursos de informagéo disponibilizados localmente ou a distancia, independentemente
do suporte dos mesmos.

2. DEFINIGOES E SIGLAS
2.1. DEFINICOES

CLIENTE - Pessoa ou organizagdo gue poderia receber ou de facto recebe um produto ou
servigo que se destina a, ou € requerido por essa pessoa ou organizagdo. (NP EN 1SO
9000:2015).

NOTA 1. Um cliente pode ser interno ou externo a organizagédo e no contexto dos Servicos de
Informacao e Documentagédo é considerado e designado Utilizador.,

UTILIZADOR INTERNO - Sao considerados utilizadores internos os estudantes (licenciatura,
mestrado e doutoramento), os docentes, os investigadores e os funcionarios do Iscte.

UTILIZADOR EXTERNO - Sao todos os utilizadores externos ao Iscte (estudantes, docentes,
investigadores, cidaddos e instituigdes publicas ou privadas).

PRODUTO - Resultado de um processo (NP EN ISO 9000:2015).

NOTA 2: Servico é o resultado, geralmente intangivel de, pelo menos, uma atividade
realizada na interface entre a Biblioteca e Utilizador. O servigo pode incluir, por exemplo, a
entrega de um produto intangivel (ex: o fornecimento de informac&es no contexto de
transmissao de conhecimentos).

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, 0 atendimento de referéncia ou Servico de Referéncia é considerado de nivel 2. O self-
service é considerado, quando o Cliente conhece os servicos disponiveis, consulta e pesquisa
com autonomia, mas € assistido pelo profissional do atendimento de nivel 1, que o apoia e
orienta nas suas necessidades.

SERVICO DE REFERENCIA - E um atendimento de 2° nivel efetuado por um técnico
especializado na érea que fard um acompanhamento personalizado do utilizador de acordo
com as suas necessidades, orientando-o na estratégia de pesquisa a adotar para obter a
informacgao pretendida, contribuindo para a sua autonomizag¢ao no processo de pesquisa.

DOCUMENTO - Objeto informativo; qualquer elemento de conhecimento ou fonte de
informagao fixado materialmente que possa ser utilizado para estudo, consulta ou prova,
isto &, informagdo contida em suporte de gualquer tipo (papel, filme, banda magnética,
disco, etc.).

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 - S&o todos os técnicos dos SID que se encontram na linha da
frente e que tém contacto direto com o Utilizador.

EQUIPA DE BACKOFFICE - Séo todos os técnicos dos SID que se encontram na linha da
retaguarda e que ndo tém contacto direto com o Utilizador.

2.2. SIGLAS
SID Servigos de Informagdo e Documentag&o
UIF Unidade de Informagédo e Formacgé&o
NB Nucleo de Biblioteconomia

3. CONSIDERAGOES GERAIS

3.1. FLUXOGRAMA (Se aplicavel)
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Servicode
referéncia

Apoio ao utilizador na pesquisa e
localizagédo dos recursos de
informacgao, na referénciagdo
bibliogréfica e no apoio a publicagio

cientifica
Adistancia: .
; Presencialmente
~Ernall nasalad
-Facebook fefara i
-Telefone yellsla
O técnico
analisa o pedido
e preparaa
resposta
Relatdrio Anual de
Atividades
Mapa Anual de Dados
Estatisticos
Registo do pedido e tipo de
apoio dado no formulario
online
4. RESPONSABILIDADES
ATIVIDADE RESPONSAVEL DOCUMENTOS DE SUPORTE
Rececionar o utilizador UIF/Técnicos dos 3
(quando presencial) Servicosde
' = —— Atendimento/Técnicos
Orientar e apoiar o utilizador do Servigo de __
na estratégia de pesquisa Referéncia
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Registar o servigo de
Referéncia (tipo de apoio que
~_ foi prestado)

SID

MOD.SID.SR.004 on
Registo Servigo de referéncia

(https://forms.gle/f2VixgV8ITBpuEBHA)

5. REGISTOS GERADOS

RESPONSAVEL PELO
ARQUIVO

formulério online

|DENTIFICAGAO LocaLizAGAO (Servico/Gabinete/Unidade
Orgdnica Descentralizada que
elabora os documentos)
Registo dos pedidos inseridos no ;
g P SharePoint

Relatdrio Anual de Atividades

Pagina Web da
Biblioteca

Relatério Anual de Dados Estatisticos

SharePoint

Diregéo dos SID

SID
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