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1. OBIETIVO E AMBITO

Planear e organizar a¢des de apresentacdo da Biblioteca e de formagdo nos recursos e
servicos disponiveis, com o objetivo de dotar os utilizadores dos conhecimentos necessarios a
sua melhor utilizagao.

2. DEFINICOES E SIGLAS
2.1. DEFINIGOES

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

NOTA 1: Um cliente pode ser interno ou externo a organizagao e no contexto dos Servigos de
Informacgdo e Documentacgao 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.

UTILIZADOR EXTERNO - S&o todos os utilizadores externos ao Iscte (estudantes, docentes,
investigadores, cidadaos e institui¢des 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 o Utilizador. O servigo pode incluir, por exemplo, a
entrega de um produto intangivel (ex: o fornecimento de informagdes no contexto de
transmissdo de conhecimentos).

FORMAGCAO - Conjunto de atividades que visam a aquisi¢do de conhecimentos,
capacidades, atitudes e formas de comportamento exigidos para o exercicio das fungoes
préprias duma profissdo ou grupo de profissbes em qualquer ramo de atividade econémica.
(https://formacaoformadores-ccp.pt/guia-do-formador/dicionario-da-formacao-profissional)

FORMAGAO PRESENCIAL - Formagao que se realiza mediante o contacto direto entre
formador e formando. (https://formacaoformadores-ccp.pt/quia-do-formador/dicionario-da-
formacao-profissional)

FORMAGAO A DISTANCIA - Método de formagao com reduzida ou nula intervengao
presencial do formador e que utiliza materiais didaticos diversos em suporte escrito, audio,
video, informatico ou multimédia, ou numa combinagdo destes, com vista n&o s a
aquisi¢ao de conhecimentos como também a avaliagdo do progresso do formando.

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 bésico é considerado de nivel 1,0
atendimento de referéncia ou Servico de Referéncia é considerado de nivel 2. O self-service &
considerado, quando o Cliente 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.
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DOCUMENTO - Objeto informativo; qualquer elemento de conhecimento ou fonte de
informacéo fixado materialmente que possa ser utilizado para estudo, consulta ou prova,
isto &, informac&o contida em suporte de qualquer tipo (papel, filme, banda magnética,
disco, etc.).

LITERACIA DA INFORMAGCAO - Capacidade de fazer uso efetivo das fontes de informagao,
incluindo a anélise e a avaliagio da informagéo e a sua organizag&o e uso hum contexto
individual ou de grupo.

EQUIPA DE FRONT OFFICE - Sao todos os técnicos dos SID que se encontram na linha da
frente e que tém contacto direto com o Utilizador.

EQUIPA DE BACKOFFICE - Sdo 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 Informagéo e Documentagao
UIF Unidade de Informacdo e Formagao
NB Nucleo de Biblioteconomia

3. CONSIDERAGOES GERAIS

3.1. FLUXOGRAMA (Se aplicavel)
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4. RESPONSABILIDADES

ATIVIDADE RESPONSAVEL DOCUMENTOS DE SUPORTE

Redes Sociais
Divulgar o Plano de Formacgao Regular SID pPagina Web da
Biblioteca

Mddulo de Formagao
Ou outra plataforma

Inscricao pelos utilizadores
(formuldrio Microsoft)

utilizada
Confirmar a realizagdo da agao (com link Conta de email
se for online) partilhada da formacgao
SID SharePoint Formagao
Realizar a agéo com os materiais
Formador Externo it
utilizados
Assinatura folha presencgas Utilizadores Moduig de Formsgde
N . - Ou outra plataforma
Extragao ficheiro participantes Formador i
utilizada
; S 5 g : Questionario de
Aplicar Questionario de Avaliagao online SID avaliagdo da formacao

[quande adequado) (MOD.SID.AVALS.002.4)

Aceder aos Cursos Online quando se trate i Sistema de online-
= : Utilizadores :
de formagéo e-learning learning do Iscte

5. REGISTOS GERADOS

RESPONSAVEL PELO

. - ARQUIVO

IDENTIFICAGAO LOCALIZAGAO (Servico/Gabinete/Unidade
Orgdnica Descentralizada que
elabora os documentos)

Pagina Web da
Relatério Anual de Atividades Biblioteca

SharePoint 3D

Relatério Anual de Avaliagao da Formagao

Direg¢ao dos SID
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6. APROVAGCOES
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