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1. OBIETIVO E AMBITO

Assegurar que todos os profissionais dos SID que contactam com os clientes procedam de
forma regular e uniforme na aplicagdo e cumprimento do Regulamento da Biblioteca do
ISCTE-IUL (art°. 15 e 16)

2. DEFINIGOES 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 organizacgdo. (NP EN ISO
9000:2015).

Nota 1: Um cliente pode ser interno ou externo a organizagdo.

CLIENTE INTERNO: E o profissional que estd ligado ao processo de producdo da mesma
Organizagdo/Servigo e que, em alguma fase deste, ¢ o destinatario intermédio de algo
produzido noutro posto de trabalho. Os estudantes, enquanto destinatérios finais e principais
da agdo, sdo igualmente considerados clientes internos.

EX: S&o considerados Clientes Internos, todos os colaboradores do ISCTE-IUL (funcionarios
e docentes) e os estudantes (licenciatura, mestrado e doutoramento).

CLIENTE EXTERNO: S&o todos os utilizadores externos ao ISCTE-IUL.
Ex: Estudantes, docentes, investigadores, cidadaos e outras
Organizag8es/Servigos/Instituicdes ou Organismos.

PRODUTO: Saida de uma organizagdo que pode ser produzida sem que qualquer transacéo
tenha lugar entre a organizagdo 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/recegdo, encaminhamento e triagem do tipo de pedido. Existem trés tipos de
atendimento: 19 nivel, 29 nivel e self-service. O atendimento basico é considerado de nivel
1, o atendimento de referéncia ou Servigo 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 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
informagé&o fixado materialmente que possa ser utilizado para estudo, consulta ou prova, isto
é, informag&o contida em suporte de qualquer tipo (papel, filme, banda magnética, disco,
etc.).

TAXAS, PENALIZACOES: O incumprimento no disposto no Regulamento da Biblioteca

EQUIPA DE FRONT OFFICE: Sdo todos os profissionais do atendimento que se encontram na
linha da frente e que tém contacto direto com o Cliente.
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EQUIPA DE BACK OFFICE: S&o todos os profissionais que se encontram na linha da
retaguarda e que ndo tém contacto direto com o Cliente.

2.2. SIGLAS

SID
UIF
AB
SIICS
SFPRH

Servicos de Informacgdo e Documentagdo

Unidade de Informacgdo e Formacéo

Area de Biblioteconomia

Servigos de Infraestruturas informaticas e comunicacdes
Servigos Financeiros, Patrimonial e de Recursos Humanos

3. CONSIDERACOES GERAIS

3.1. FLUXOGRAMA
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Incumprimento dos deveres
referidos nos n°*1 a 4 do art.©
15 do Regulamento dos SID

Incumprimento das regras e
dos prazos previsto no art,16
no1, alinea b)

Y

Y

Adverténcia verbal
Expulsdo ou interdigdo,
tempordria ou total, do
usufruto dos servigos da

Biblioteca

Esclarecer o cliente da
infragdo cometida e das
sangdes / penaliza¢es para
o efeito

Y

Y

Esclarecer o cliente da
infragdo cometida e das
sangoes / penalizagdes
previstas para o efeito

Atraso até 15 dias - suspensdo
do direito & requisigdo
enquanto ndo devolver a obra.
Pagamento de multa de 0,50
€ por cada dia e obra

) 4

O técnico preenche a ficha de
participagdo disciplinar que
deverd ser remetida para a

Diregdo dos SID para tomar

decisdo quanto ao
procedimento disciplinar a
adotar

A partir do 16° dia o cliente
fica privado da leitura
domicilidria durante um més

A

Anctar a ocorréncia na ficha
do cliente

Se o cliente ndo devolver a
obra no prazo de 6 meses, a
Biblioteca rep&e a obra, mas o
cliente fica obrigado a pagar
multa e devolver a obra
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Por perda, dano ou
extravio da obra
emprestada

Tentativa de retirar uma
publicagdo sem
requisicdo prévia

N

y

Solicitar ao cliente a
reposigdo do livro
(via email, carta ou
pelo telefone)

O cliente sera suspenso
de todos os direitos de
utilizagdo da Biblioteca

pelo prazo de 1 a 3 anos

l

v

A

O cliente pode
entregar outro
exemplar

O cliente paga o

valor da obra

A 4

A Biblioteca
procede a

aquisi¢do da obra
caso ainda exista

no mercado
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4. RESPONSABILIDADES

ATIVIDADE RESPONSAVEL DOCUMENTOS DE SUPORTE

MOD.SID.AT.013

Esclarecer o cliente da infragdo cometida e Regulamento SID

g?‘;ts(;angoes/penallzagoes previstas para o MOD.SID.AT.013 on .
Regulamento SID online
- SID/UIF
Preencher a ficha de participagao
disciplinar que devera ser remetido para os MOD.SID.AT.07
SID para tomar decisdo quanto ao Participagdo disciplinar

procedimento disciplinar a adotar.

Solicitar aos clientes a reposigdo dos livros
pelos clientes (via email, carta ou pelo
telefone)

A reposicdo devera ser efetuada, da
seguinte forma:

o Entrega de outro exemplar;

o Os SID poderdo a pedido do cliente
proceder a encomenda da obra, com
pedido de emissdo de fatura em nome do
cliente apds este ter entregue o valor
devido na Tesouraria e disso fazer prova.

SID/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

MOD.SID.AT.013
Regulamento SID

Indicar ao cliente o valor apurado no caso

de a obra ndo existir no mercado. MOD.SID.AT.013.6 on
SID Regulamento SID online

O cliente devera entregar este valor | SFPRH
apurado na Tesouraria e apresentar o
recibo comprovativo de que pagou as
obras.

SID/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

Apos a entrega do recibo comprovativo do
pagamento aos técnicos do Front Office, a
situagdo é regularizada, e a Ficha do
Utilizador sera desbloqueada ek

Enviar uma carta a solicitar a regularizagao
da situacao

Incumprimentos das regras e dos prazos SID/Técnicos dos

previstos ) . | Servicos de Atendimento
- Atraso ate 15 dias - suspensao do direito
a requisicdo, enquanto de verificar o atraso
e pagamento de multa de 0, 50€ por cada | ggprH
dia e obra retida;

- A partir do 16° dia - além de estar sujeito
a multa, o utilizador fica privado da leitura
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domiciliaria durante um més a partir da
data da devolugdo;

- Se o livro ndo for devolvido no prazo de 6
meses, a Biblioteca reporé a obra, devendo
nesse caso o utilizador em falta, pagar
além da multa, o custo de reposicdo da
mesma.

5. REGISTOS GERADOS

IDENTIFICAGAO

LocaLizacio

RESPONSAVEL PELO ARQUIVO

Elaborar a Participagdo disciplinar

SID/Servigos de
Atendimento

UIF/Técnicos dos
Servigos de
Atendimento

Pagar a multa

SID/Servigos de
Atendimento

Repor o valor de livros ndo devolvidos

SID/UIF

6. APROVACOES

Elaborado por:

Ao

\ elecc Xo&u; e o)

(Interlocutor da Qualidade)

Revisto por

(Diretora dos Servigos de Informagdo e Documentagdo)

Aprovado por:

/’J{I,-_ | e [ C/(?

(Administrador do ISCTE-IUL.)
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