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RESUMO DA AUDITORIA

A hora marcada teve lugar a reuniio da equipa auditora que aprovou a agenda e metodologia propostas pela auditora coordenadora. De
seguida procedeu-se a reunido de abertura, na qual participaram, além da equipa auditora, o coordenador do servigo auditado, dando-se
entdo inicio a auditoria.

O Coordenador do Centro de Documentagdo, Luis Carneiro, fez uma breve descri¢do do funcionamento do Servico e das tarefas do
funciondrio (Alberto Rodrigues).

A dificuldade de aceder a intranet é uma preocupagao que a equipa auditora recolheu juntos dos auditados.

O procedimento de trabalho PT-CD-01 aquisicdo e disponibilizagdo de nova bibliografia ndo pbde ser verificado por ainda ndo haver
registo de qualquer actividade desde a implementagdo do sistema de gestdo da qualidade nos Servigos. A equipa auditora constatou
que, por iniciativa propria, os Servigos procederam ao envio de um e-mail a todos os docentes informando-os da existéncia de um novo
impresso para a recolha de sugestdes para a aquisicdao de nova bibliografia (Im-CD-O1 recolha de sugestbes para aquisi¢do de
bibliografia).

O Centro de Documentagao divuiga, trimestralmente, a bibliografia adquirida através de um boletim difundido via internet.

Relativamente ao procedimento de trabatho PT-CD-02 elaboracéo de pesquisa foram analisados dois processos. Um pedido de
bibliografia (pesquisa bibliogrdfica) efectuado por Duicineia Ferreira em 19 de Julho de 2011 cujo processo foi encerrado em 20 de
Setembro de 2011 com a recepgdo da resposta ao inquérito a satisfagdo. Um outro pedido foi efectuado pelo leitor n.21570, Marta
Pereira, em 07 de Julho de 2011 ao qual os Servigos responderam no mesmo dia. N3o foi ainda recepcionada a resposta ao inquérito a
satisfag¢do.

Relativamente ao procedimento PT-CD-03 consulta ou pedido de empréstimo domicilidrio foram verificados pela Equipa Auditora, através
da consulta do programa (BiblioBase) de gestdo de utilizadores, processos de devolugdo, reserva e renovagdo de empréstimos, tendo
sido constatada a existéncia de varios utilizadores que ndo cumpriram os prazos de devolucdo de documentos. A EA constatou que o
programa utilizado por este Centro de Documentag¢do emite alertas e os leitores sdo contactados via email sobre o ndo cumprimento de
prazos.

E de salientar a importincia, reconhecida pelos auditados, da implementagdo do SGQ no servico e o empenho e disponibilidade
demonstradas pelos colaboradores no decurso da auditoria, o que, desde ja se agradece.

RECOMENDAGOES E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

No ambito da presente auditoria ndo foram detectadas ndo conformidades.

A equipa auditora sugere que 0s servigos ponderem:

- sobre a definicdo do universo de clientes a quem deve ser aplicado o questionario a satisfagdo uma vez que um dos principais
objectivos é o de avaliar a qualidade da prestacdo de um servigo efectivo;

- sobre a possibilidade de colocacio de uma caixa no balcdo de atendimento para o depdsito das respostas ao inquérito d satisfagdo
pelos préprios utilizadores, salvaguardando o anonimato dos mesmos;

- sobre a optimizacdo do uso da pagina do sistema na intranet;

A equipa auditora recomenda ainda aos servigos:

- que os inquéritos a satisfacdo ndo sejam arquivados juntamente com os processos dos clientes.

- a comunicacdo oficial a presidéncia da Escola sobre a existéncia de patriménio na posse de utilizadores durante prazos
demasiadamente longos.

A equipa auditora sugere também que seja ponderada a adequagdo dos artigos 10.2 e 14.2, do regulamento da rede de bibliotecas,
relativos ao nimero e as circunstancias possiveis para a renovagdo de um empréstimo e do ponto 3 do artigo 21.2 relativamente a
sangao aplicada (aplicagdo de proporcionalidade entre o tempo de atraso na entrega dos documentos e o tempo de sangdo a aplicar de
forma a ndo prejudicar os atrasos menores). :

Apraz-nos verificar o empenho dos servicos na implementa¢do dos procedimentos e no cumprimento do regulamento da rede de
bibliotecas.

Ne CLAUSULA GRAVIDADE 1) DESCRIGAQ DAS NAO CONFORMIDADES

1) Classificagdo: se Ndo Conformidade Maior, assinalar com M. Se menor, assinalar com m.

Im-CD-rel-AQ Auditores: Luisa Cunha, Fatima Jorge e Vitor Santos




