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RESUMO DA AUDITORIA 

Ahora marcada teve lugar a reuniao da equipa auditora que aprovou a agenda e metodologia propostas pela auditora coordenadora. De 
seguida procedeu-se a reuniao de abertura, na qual participaram, alem da equipa auditora, 0 coordenador do servi~o auditado, dando-se 
entao inicio a auditoria. 
o Coordenador do Centro de Documenta~ao, Luis Carneiro, fez uma breve descri~ao do funcionamento do Servi~o e das tarefas do 
funcionario (Alberto Rodrigues). 
A dificuldade de aceder a Intranet e uma preocupa~ao que a equipa auditora recolheu juntos dos auditados. 

o procedimento de trabalho PT-CD-Ol aquisi~iio e disponibiliza~iio de nova bibliografia nao pode ser verificado por ainda nao haver 
registo de qualquer actividade desde a implementa~ao do sistema de gestao da qualidade nos Servi~os. A equipa auditora constatou 
que, por iniciativa propria, os Servi~os procederam ao envio de um e-mail a todos os docentes informando-os da existencia de um novo 
impresso para a recolha de sugestoes para a aquisi~ao de nova bibliografia (Im-CD-Ol recolha de sugestoes para aquisi~ao de 
bibliografia). 
o Centro de Documenta~ao divulga, trimestralmente, a bibliografia adquirida atraves de um boletim difundido via internet. 

Relativamente ao procedimento de trabalho PT-CD-02 elabora~iio de pesquiso foram analisados dois processos. Um pedido de 
bibliografia (pesquisa bibliografica) efectuado por Dulcineia Ferreira em 19 de Julho de 2011 cujo processo foi encerrado em 20 de 
Setembro de 2011 com a recep~ao da resposta ao inquerito a satisfa~ao. Um outro pedido foi efectuado pelo leitor n. 21570, Marta 
Pereira, em 07 de Julho de 2011 ao qual os Servi~os responderam no mesmo dia. Nao foi ainda recepcionada a resposta ao inquerito a 
satisfa~ao. 

Relativamente ao procedimento PT-CD-03 consulta ou pedido de emprestimo domiciliario foram verificados pela Equipa Auditora, atraves 
da consulta do programa (BiblioBase) de gestao de utilizadores, processos de devolu~ao, reserva e renova~ao de emprestimos, tendo 
side constatada a existencia de varios utilizadores que nao cumpriram os prazos de devolu~ao de documentos. A EA constatou que 0 

programa utilizado por este Centro de Documenta~ao emite alertas e os leitores sao contactados via email sobre 0 nao cumprimento de 
prazos. 

E de salientar a importancia, reconhecida pelos auditados, da implementa~ao do SGQ no servi~o e 0 empenho e disponibilidade 
demonstradas pelos colaboradores no decurso da auditoria, 0 que, desde ja se agradece. 

RECOMENDA<;:OES EOPORTUNIDADES DE MELHORIA 

No ambito da presente auditoria nao foram detectadas nao conformidades. 

A equipa auditora sugere que os servi~os ponderem:
 
- sobre a defini~ao do universo de c1ientes a quem deve ser aplicado 0 questionario a satisfa~ao uma vez que um dos principais
 
objectivos e 0 de avaliar a qualidade da presta~ao de um servi~o efectivo;
 
- sobre a possibilidade de coloca~ao de uma caixa no balcao de atendimento para 0 deposito das respostas ao inquerito a satisfa~ao
 

pelos proprios utilizadores, salvaguardando 0 anonimato dos mesmos;
 
- sobre a optimiza~ao do uso da pagina do sistema na intranet;
 

A equipa auditora recomenda ainda aos servi~os:
 

- que os inqueritos a satisfa~ao nao sejam arquivados juntamente com os processos dos clientes.
 
- a comunica~ao oficial a presidencia da Escola sobre a existencia de patrimonio na posse de utilizadores durante prazos
 
demasiadamente longos.
 

A equipa auditora sugere tambem que seja ponderada a adequa~ao dos artigos 10.2 e 14.2, do regulamento da rede de bibliotecas,
 
relativos ao numero e as circunstancias possiveis para a renova~ao de um emprestimo e do ponto 3 do artigo 21.Q relativamente a
 
san~ao aplicada (aplica~ao de proporcionalidade entre 0 tempo de atraso na entrega dos documentos e 0 tempo de san~ao a aplicar de
 
forma a nao prejudicar os atrasos menores).
 

Apraz-nos verificar 0 empenho dos servi~os na implementa~ao dos procedimentos e no cumprimento do regulamento da rede de
 
bibliotecas.
 

N2 cLAUSULA GRAVIDADE 1) DESCRI<;:AO DAS NAO CONFORMIDADES 

.. N -1) Classlflcal;ao: se Nao Conformldade Malor, assmalar com M. Se menor, asslnalar com m. 
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