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MAPEAMENTO DE PROCESSO: ATENDIMENTO E ORIENTAÇÃO AO USUÁRIO 

ABCD/USP
Aleph

Informações sobre o 
status dos alunos

Serviço de Graduação,
Serviço de Pós-Graduação e

Departamentos da
ESALQ/USP

Todos os funcionários da DIBD

Roseli
Ligiana

Somente equipe do processo

Cliente externo

O

2

S

2

D

1

Ecácia no serviço
prestado

Conabilidade da informação

Controle sistemático 
dos materiais

Acesso ao documento 
no prazo

IT 28 Atendimento x falha

Pedidos X Prazo

Sem item de controle

Sem item de controle

1. Efetuar o cadastro dos usuários, realizar o empréstimo e/ou a devolução das obras, proceder a renovação ou a reserva do 
    material solicitado, efetuar a cobrança sistemática, preparar dados para planilha anual do Prêmio Biblioteca.

1. Proceder o recolhimento diário dos materiais consultados e devolvidos;

2. Separar no mesão para a equipe efetuar a guarda

1. Receber semestralmente bibliograas solicitadas pelos docentes e efetuar preparo da obra como Reserva-temporária.

2.Fazer levantamento dos livros com maior demanda de consultas e empréstimos, encaminhar listagem ao Processo FMA 
   para análise de aquisição e  seguir os procedimentos de preparo da obra como Livro-texto.  

R

4CIRCULAÇÃO

E EMPRÉSTIMO

FMEA

Requisito do cliente

IT 36

Docentes

Formação e Manutenção do Acervo

Formação e Manutenção do Acervo
Tratamento da Informação

Cliente externo

Cliente interno
Cliente externo
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4RESERVA TEMPORÁRIA

LIVRO-TEXTO
Bibliograa básica

Material bibliográco

FMEA

Requisito do cliente
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3ACERVO

CIRCULANTE

FMEA

Requisito do cliente

Somente equipe do processo

Nº do 
Documento

Data da
Criação

Data da 
Revisão

Nº da 
Revisão

Responsável 
pela 

Elaboração

Responsável 
pela 

Aprovação

PG 07.01/A06/05/0310/03/230610/03/2310/03/23

Garantir a qualidade no atendimento e a informação precisa aos usuários.

Missão do Processo Equipe

10 computadores com acessórios, 2 
desmagnetizadores, 3 carrinhos para 
transporte, 2 máquinas copiadoras, 

1 caixa registradora, 1 encadernadora

Equipamentos

IT 24

IT 37

Redes colaborativas 
(CBBU, IFLA, AGLINET)
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COMUT

FMEA

Requisito do cliente

1. Solicitante: Receber pedidos dos usuários, realizar as pesquisas para localização do documento e solicitar ao fornecedor; 
    Receber cópias dos documentos, atender pedidos dos usuários e efetuar o registro nas planilhas de controle.

2. Fornecedora: Receber pedidos de outras bibliotecas/usuários, providenciar atendimento e efetuar o registro nas 
    planilhas de controle.

Cliente externo

IBICT

ABCD/USP

Sistema COMUT online

Portais e Biblioteca Digitais

Documento

Cliente externo
Apoio Administrativo

Thais Vilma Ronaldo Alex Lúcio Luciane (LES)

Acesso ao documento 
no prazo

Pedidos X PrazoCliente externo IT 38Somente equipe do processo
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EEB

FMEA

Requisito do cliente

1. Solicitante: Receber pedidos dos usuários e encaminhar ao fornecedor; Receber o documento, disponibilizar aos 
    usuários e efetuar o registro nas planilhas de controle.

2. Fornecedora: Receber pedidos de outra Biblioteca e providenciar o atendimento e efetuar o registro nas 
    planilhas de controle.

IQSC/USP

ABCD/USP

SISWEEB

ALEPH
Portais e Biblioteca Digitais

Controle sistemático do processo

Sem item de controle

Sem item de controle

IT 41Somente equipe do processo
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4VENDAS DE 

PUBLICAÇÕES

FMEA

Requisito do cliente

1. Realizar a venda de publicações, efetuar o registro em planilha para controle nanceiro e de estoque; 

2. Prestar contas aos autores responsáveis pelas publicaçoes em consignação.

Serviço de Produção 
Gráca/ESALQ/USP

Autores

Série Produtor Rural

Publicações em consignação

Somente equipe do processo

1. Realizar o atendimento do serviço solicitado: cópia, impressão, digitalização, encadernação; 

2. Efetuar a conferência na entrega do pedido, o controle nanceiro e o registro em planilhas.

Pontualidade
Conferência na entrega

IT 40
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CÓPIAS

FMEA

Requisito do cliente

Cópias x Perdas
Cliente externo

Apoio Administrativo

ATAD/ESALQ/USP

Seção de Materiais/ESALQ/USP

Equipamento em comodata (copiadora)
Assistência técnica

Papel

Todos os funcionários da DIBD

1. Orientar os usuários quanto aos serviços oferecidos e às fontes de informação disponíveis; 

2. Realizar as pesquisas, selecionar as fontes e referências de interesse e orientar quanto à localização das publicações 
    (formato impresso ou online).

Informação precisa

IT 22
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4ATENDIMENTO E

ORIENTAÇÃO

FMEA

Requisito do cliente

Cliente externo

Apoio Administrativo

ABCD/USP

Site

Portais e Bibliotecas Digitais

Fornecedores Insumos Produtos Pessoas envolvidas Cliente Especicação do produto PO - IT Item de controleAtividades

Promover o desenvolvimento acadêmico, por meio de soluções e ferramentas de 
informação e conteúdo, num ambiente propício à integração, à criatividade e à inovação.

Missão

Compromisso com ética, valores humanos, 
sustentabilidade, transparência, responsabilidade e 
inclusão.

Valores

Ser reconhecida pela diversidade, agilidade e 
inovação em serviços que impactam positivamente 
nas partes interessadas e na sociedade.

Visão


	1: Atendimento

