Projecto de avaliacdo dos Servigos da
Biblioteca da Universidade Lusiada do Porto

LUIZA BAPTISTA MELO | MARIA ISABEL MONTEIRQ

RESUMO A monitoriza¢io da qualidade nas bibliotecas e centros de decumentagio
¢ essencial na obtengdo de novas estratégias a implementar para melhorar os ser-
vigos prestados. Este artigo relata um projecto que se realizou no Ambito da ava-
liagdo do desempenho de uma hiblioteca universitaria. Os métodos utilizados, recor-
rem ao conceito de «indicador» de desempenho e, sfio a 150 11620, as Jnternational
Guidelines for Performance Measurement in Academic Libraries publicadas pela
IFLA ¢ algumas recomendagdes da Comissio Europeia — DG Xl Determinou-se o
impacte da biblioteca na instituigiio em que estd inserida. Avalion-se a qualidade
de vérios servigos em fungdo do «indicador» de desempenho «satisfagiio do usud-
rio». Com.base na andlisc dos resultados propdem-se novas condutas para opti-
. miza¢do da qualidade des servigos.

ABSTRACT Monitorizing libraries and documentation centres’ quality is essential in
obtaining new strategies te implement so services performed might be improved.
This article reports about a project of performance evaluation undergone in an
academic library, The methods used resort to the concept of performance
«indicator» and ave 1SO 11620, the International Guidelines for Performance
Measurement in Academic Libraries published by 1FLA and some European Com-
mission — DG XIII recommendations. It has been established library’s impact in
the institution in which is implanted. Several services’ quality have been eva-
luated according to performance =indicator» — «user satisfaction». Based in
the study of the results we recommend new proceedings to optimise the servi-
ces quality.

1. Introdugao

A Biblioteca da Universidade Lusfada do Porto, como parte inte-
grante do processo educativo, tem como missiao disponibilizar & ins-
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tituigio em que estd integrada informagdo em véarios suportes e meios
de comunicagao,

Apés oito anos de actividade, surgiu a necessidade de realizar
uma avaliacio dos servicos da biblioteca. Pretendeu-se determinar a
elicdcia, a eficiéncia e a importincia destes servigos, com o objectivo
de estabelecer novas estratégias e direcirizes a implementar para a
optimiza¢io do desempenho.

O contributo, a responsabilidade e a qualidade dos diversos ser-
vigos do Ensino Superior constituem um importante fenémeno inter-
nacional. Na dltima década surgiram na Europa, América, Austrilia
e Japdo, métodos para realizar processos de avaliagio de qualidade
nos servigos de informacgio e bibliotecas. Destas investigagfes, surge
o conceito de «indicadores» para quantificar o desempenho em fun-
¢Ao dos objectivos que se pretendem atingir.

2. Metodologia
2.1 Introducdo

Investigaram-se diversas metodologias de avaliagdo para todos os
tipos de hibliotecas e optou-se pela utilizagdo da Norma 130 11620
Information and Documentation — Library Performance Indicators [2],
pelas International Guidelines for Performance Measurement in Aca-
demic Libraries, publicados pela International Federation of Library
Associations and Institutions’s (IFLA)[4] e pelas recomendagdes da
Comissio Europeia [6].

2.2 Indicadores Considerados

Assumiram-se alguns «indicadores» de desempenho, dos 29 defi-
nidos pela Norma 150 11620 e dos 17 estabelecidos pelas Guidelines
da IFLA, que sfio os seguintes: penetragdo de mercado por grupo-
-alvo, hordrio em fungio da procura, utilizagéo das colecgdes da
biblioteca per capita, recuperagdo de documentos em livre acesso,
empréstimo de documentos per capita e satisfagdo do usudrio.

2.2.1 Pénetragdo de mercado por grupo-alvo
OBIECTIVO: Galcular a amplitude de utilizagdo da biblioteca na ins-

tituigao.
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METODO: Uma amostra representativa do universo considerado, é
submetida a wm inquérito que questiona a utilizagdo da
biblioteca no dltimo ano. Com os resultados obtidos, o cal-
culo foi realizado para cada grupo-alvo.

INDIGADOR: (A /B) x 100%

A nimero de usudrios que responderam afirmativamente
B nimerc total de pessoas que responderam ao inquérito
FONTE:  UE[6], IFLA[4], IS0 11620[2]

2.2.2 Hordrio em fun¢do da procura

OBIECTIVO: Decidir se e quando a biblioteca deve funcionar em
horario alargado.

O indicador relaciona o niimero real e a distribui¢do das horas de fun-
cionamento com o nitmero e distribui¢io das horas de funcionamento
desejadas pelos usudrios.

METODO: Perguntar a uma amostra representativa de usuarios
efectivos da biblioteca a respectiva opinido sobre o hora-
rio de funcionamento vigente e sobre outro que seja do
seu agrado.

INDICADOR: A/ B
A soma dos valores obtidos
B ndmero de pessoas que responderam ao inquérito
0 indicador é um valor médio de 1 a 5.

FONTE:  IFLA[4], IS0 11620[2)

2.2.3 Utilizag¢do das colec¢bes na biblioteca per capita

OBJECTIVO: Estimar o volume de utilizagio dos documentos den-
tro da biblioteca num periodo de um ano.

METODO: Durante um dado intervalo de tempo, que podera ser repre-
sentativo ou entdo com duragiio continua de um ano,
pedir aos usudrios para ndo arrumarem os documentos
utilizados e contabilizd-los antes de os recolocar nas
estantes.

A amostra representativa durard, pelo menos duas semanas.

INDICADOR: [(A /B}x C ] /D
A nimero de documentos contabilizados durante o intervalo de tempo

em que decorreu a amostra
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B ntmero de dias de funcionamenio do periodo de amostragem
C niamero tolal de dias de funcionamento de um ano completo

D nimero de pessoas na populagdo a servir

UEJ6], IFLA[4], ISO 11620[2]

2.2.4 Recuperagio de documentos em livre acesso

OBJECTIVO:

METODO:

INDICADOR:

FONTE:

Saber se a classificagdo e se a sinalética permitem um
ripido acesso aos documentos.

Calcular a mediana do intervalo do tempo enue o fim de uma pes-
quisa & 0 momento do contacto com o documento na estante.
Construir uma amostra representativa dos titulos da
biblioteca que estejam em livre acesso. Garantir que
todos os titulos estejam nos respectivos lugares. Efec-
tuar pesquisa no catalogo e procura na estante.
Calcular o intervalo de tempo entre o final da pesquisa no catélogo -
e o encontro do documento na estante. Construir uma tabela colo-
cando por ordem crescente os intervalos de tempo obtidos.

A mediana do tempo de recuperagio de documentos em livre acesso
é o niimero de minutos que se encontram no meio da lista dos
resultados.

(A+B)Y/2

A e B sdo os dois valores do meio da lista de resultados

O indicador & um ndmere real expresso em minutos ou horas e
minutos.

IS0 11620[2]

2.2.5 Empréstimo de documentos per capita

OBIECTIVO:

METODOQ:

INDICADOR:

Identificar o volume de utilizagiio da colec¢do de uma
biblioteca pela populagio a servir. Também pode ser
utilizado para identificar a qualidade da colecgéio e a
capacidade da biblioteca em promover o uso das colec-
coes.

Calcular o niimero de empréstimos de um ano e divi-
dir pela populagio a servir.

A/B

A niimere total de empréstimos de um ano

B niémero de pesseas na populacdo a servir
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FONTE:

O valor obtido é arredondado até is décimas.

IS0 11620[2]

2.2.6 Satisfagdo do Usudrio

OBJECTIVO:

METODO:

INDICADOR:

FONTE:

Estimar o grau de satisfagfio do usudrio em relagiio aos
servigos da biblioteca como um conjunto, ou meramente,
para cada um dos diferentes servigos.

Formular um inquérito simples listando os servigos espe-
cificos, e ou aspectos dos servigos a serem avaliados.
Utilizar uma escala de 1 a.5 para as respostas. Cons-
truir uma amostra representativa e pedir que respon-
dam ao questiondrio.

O indicador ¢é caleulado e relatado separadamente para cada quesido
do inquérito. Estima-se também a frequéncia com que aparece deter-
minado valor. Com os dados obtidos no inquérito, calcula-se ainda a
frequéncia em termos de percentagem. Esta operagiio mostrard de
que maneira a percepgio dos usuirios estd distribuida dentro dos
niveis de satisfagio.

A/DB

A soma dos valores obtidos para cada questdo do inguérito

B nimero de pessoas que responderam

O valor obtido & arredondade até is décimas.

UE[6], IFLA[4], ISO 11620{2]

2.3 Processo da Avaliacio

A avaliacao realizou-se com base em inquéritos efectnados, em amos-

tras aleatorias
teca, nas salas
a elaboracio desta avaliagio recorreu-se ainda a valores contabiliza-
dos nos servigos da Biblioteca (exemplo: niimero de empréstimos e de
livros consultados nas salas de leitura) e a testes priticos de pesquisa
no catalogo.

e representativas dos usudrios, nas instalagdes da Biblio-
de aula, nos servigos administrativos e via internet. Para

2.4 Dimensdo da amostra

O universo

dos potenciais usuirios da Biblioteca da Universidade

Lusiada do Porto & constituido por cerca de 5500 pessoas. Na impos-
sibilidade de realizar um inquérito com toda a populagio-alvo, utili-
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zaram-se métodos estatisticos aconselhados para uma biblioteca. Para
calcular a dimensio da amostra representativa assumiu-se a seguinte
formula [4}:

Za? p{1-p)
Za® p(1-p)
N

h2 +

Sendo:

N nimere de unidades da populagio
Za grau de confianca de 95% = 1,960
P tava de sucesso = 80%, isto €, (,80
n  rnumero de unidades de uma amostra

h  nivel de precisdo = 0,03

Se N (aproximadamente igual a) = 5500, considera-se que N tende
para infinito (N — o) logo a dimensio da amostra é:

Zo? p{1-p) 1,960? x 0,8 x {1-0,8)

n-=

= 682,95111
h? 0,0032

.= 683

2.5 Inquérito

Considerando os indicadores apresentados em 2.2 elaborou-se um
inquérito e realizou-se um pré-teste com 20 inquiri¢des. Aperfeigoa-
ram-se as perguntas de acordo com os resultados recolhidos no
pré-teste.

Este instrumento de avaliagdo possibilitou determinar a penetra-
¢ao de mercado por grupo-alve de usuarios assim como a sua per-
cepeio em relagdo a varios servicos da Bibliotecal.

1 O inquérito realizado encontra-se em ANEXO. Nele apresentam-se também as médias
des valores obtidos.
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3. Apresentacio e analise dos resultados

3.1 Apresentacdo dos resultados

Indicador

Avaliagio

Observagies

Penetragio de mercado
por grupo-alvo

85,4% Alunos
4,5% Professores

1,6% Funciondrios

Nimero total de pessoas
que responderam ao
inquérito foi 707

Horério em fungéo
da procura

3.6 = 4 = Bom

4,3 = 4 = Bom

Horario actual
das & h. s 22 h.
Horério das 8 h. as 24 h.

Utilizagao das colecges na
Biblioteca per capita

15,6 documentos

Foram consultados 4139
documentos em 14 dias.
A Biblioteca funciona 291
dias por ano.

A populagéo a servir & de
5500

Recuperagio de
documentos em livre
acesso

0,5 min.

Foram realizados 93 testes
a usuérios familiarizados
com o funido documental e
com o sisterma informéatico

Empréstimo de
documentos per capita

2.8 documentos

O n.° total de empréstimos
no ano de 2000 foi 15 358,
A populagiio a servir é de
5500

Nio inclui empréstimos
interbibliotecas

Satisfagio do usuario

Os valores médios estiio
apresentados na
reproducdo da folha

de inquérito inclusa

em Anexo deste artigo

O inquérito decorren

de 19 de Fevereiro

de 2001 a 09 de Margo de
2001

o (s resultados obtidos para o indicador penetragdo de mercado
por grupo-alvo estdo de acordo com o grande aumento de usua-
rios que se tem observado nestes servigos da Universidade. Cerca
de 85,4% dos estudantes, isto ¢ 4697, frequentaram a Biblio-
teca durante o dltimo ano.
O nimero de funciondrios nfio parece ser muito significativo.
Verificou-se que a maioria que responden ao inquérito optou
por se identificar como estudante. Efectivamente sio os estu-
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dantes-trabalhadores da CEUL que inais utilizam estes servigos
de documentacgéo.

e Os usudrios encontram-se satisfeitos com o horario actual da
Biblioteca, classificando-o de «Bom». O alargamento do periodo
de funcionamento, com o encerramento as 24 horas é uma opgao
que aceitam de «Bom» grado.

e O indicador utilizagdo das colecgdes na Biblioteca per capita

foi 15,6. Este valor pode ser afectado pela velocidade com que
as salas s@o arrumadas e pela politica de gestdio das publicagoes
periddicas.
Uma maior velocidade na arrumacéo das salas optimiza a uti-
lizagio das colecgdes. Quanto ds publicagdes periddicas, este indi-
cador apresenta valores superiores quando apenas é possivel a
leitura presencial. Na Biblioteca da Universidade ndo é permi-
tido o empréstimo das publicacGes periddicas.

¢ No que respeita & aferigio do indicador recuperagdo de documen-
tos em livre acesso, relatamos que os trabalhos desenvolveram-
-se com alguma dificuldade uma vez que era indispensavel a
cooperagio .de usudrios na realizacdo de testes praticos.

Se os primeiros testes resultaram em valores na ordem de um
minuto e trinta segundos, a multiplicacao da mesma operagéo depressa
produziu a familiarizacfio com as etapas a percorrer ¢ a diminuicio
dos intervalos de tempo.

Uma vez concluida a fase dos testes, verificou-se gque a mediana
de tempo de recuperacio de documentos em livre acesso corresponde
ao valor de 0,5 minutos. Trata-se de wm valor muito bhaixo e que se
explica da seguinte forma:

— a familiaridade com o fundo documental e com o sistema infor-
matico [acilita a recuperagio de informacggo;

— as dimensdes da biblioteca proporcionam a rdpida mobilidade
dos usudrios;

— da observagdo do comportamento dos mesmos nestes testes veri-
ficou-se uma grande atencdo ds lombadas dos documentos e
pouca atencio & sinalética existente.

— No conjunto, estes testes demonstraram compreensao relati-
vamente ao sistema de armazenamento de documentos exis-
tente.

— O indicador empréstimo de documentos per capita obtido & 2,8
documentos. Reporta-se ao fundo monografico tendo sido exclui-
das as publicacbes periddicas. Verifica-se que os usuarios pre-
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ferem a leitura presencial, utilizando as salas de leitura. Acresce
a esta varidvel, o facto de existirem monografias interditas ao
empréstimo.

3.2 Andlise grdfica do inquérito
Para ilustrar o indicador satisfagdo do usudrio, apresentam-se os

seguintes graficos, que revelam os resultados do inquérito realizado
para o processo de avaliagfo: :

Gréafico 1 Grafico 2
1. Utilizew a Biklicteca da Universidade Lusiada 2.1. Horarlo de funclonamenio da Biblicteca
do Porto no Gltimo ano? Cias 8 horas ds 22 heras { 2* felra a 6 felra)

D&s 9 horas as 13 heras | sabido).

)
1]
g g
=
p 3 E
- "B
£ [
3
-]
i:f NR | 1 2 3 4 5
3 BAlnos | 13%] 4% | 5% |25%|40% 13%
* D Professores | 26%: 3% | 0% [18%|29%24%
Avaliagdo
NR Nao Sim HR ndo tespondey, 1= Mau a 5= Muito Bom
[mAnos 1% % 92%
|El Professores 0% 18% 84%
Avaliagdo

NR ndo respondeu

Grafico 3 Grifico 4
2.2. Horérlo de fucionamento da Blblieteca 3, Costuma utilizar a hase de dados da Eiblioteca para
Das & heras ds 24 horas { 2* felra o 6" felra) localizar os livros que procura?

Das % horas &s 13 horas (sabdde)

60% Eg
[:+] o1 a
T g8
8 40% Sa
5% g
g o G o
c 2 oo
g8 20% :
% = NR Nao Sim
* 0% iEAlunos 9% | 38% | 43%
NR!t]2)|3}4:{5 iBl Professores | 16% 58% 26%
B Alunos 14%: 1% | 3% [10%|25%146% R allegBo
[ Professores | 54%] 5% ; 0% | 0% |16%124% i v

Avaliagio

NR n2o raspandeu, 1=May a 5= Muito Bom
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Grafico 5 Grafico 6
3.1, Indique o grau de satisfaglo em relagio ao catdlogo 3.2, Se Nio, teria disponibilidade para participar numa
informitico dispenivel. pequena ac¢Eo de formagdo sobre a utilizagdo de bases de

dados bibliogrificos?

{
8 8
58 Ew
DB B
-] =3}
& £g
g2 g9
£ 5"
s
NR | 1 2 3 4 5 NR N#o Sim
|EAIunos 56% | 2% | 7% |21%|13%| 1% IDA!unos 53% 21% 26%
L@Professores 73% | 3% | 5% | 8% | 8% | 3% | Prafessores | 45% 26% 29%
Avallagdo Avallagio
NR nao respondet 1=Mau S=Muite Bam MR ndo respondeu

1=Mau 2 5=Muito Bom

Verifica-se que a maioria dos docentes néo utiliza o catilogo infor- .
matico, principal instrumento de recuperagio de informacfo. Res-
salva-se, no entanto, que o indice da satisfagio para aqueles que o
utilizam & suficiente.

Quando questionados sobre a disponibilidade de frequentar numa
pequena acgdo de formagao que lhes dé competéncias para a utiliza-
¢iio do catalogo automdtico, as respostas foram no sentido da inde-
cisdo face ao valor da auséncia de respostas.

- O valor da concordéncia embora pouco diferenciada da percen-
tagem daqueles que responderam negativamente verificou-se supe-
rior.

Grifico 7 Grifico 8
4.1. Acesso 203 liyTor nas 1alas daleitura, 4.2 Acesso 45 revistas nas salas do leltura.
40% 50%
3 5
T . 30% gy 0%
5 g3 0%
ma g8
£E 20% L
Eg E 2 20%
=
g5 0%, E= 1oni
o o
0% 0% ‘ y
2 NRI T i2[3[4i5
[mAwnos 11%140%34%) 5% WAlnos | 9% | 3% |13%|43%I30% 4%
%Em 0% [24%129%:26% ‘@Prafessores [22%; 0% | 0% |18%38% 21%‘
Avallagdo Avallagdc
AL ndio respondeu 1M1 & Se3uas Bom R s respondeu $=Mau a SeMuta Bam

78



Projeeto de avaliagic dos Servigos da Biblioteca da Universidade Lusiada do Porto

Gréfico 9 Grafico 10

L Servigo de empréstimas e fogumentos 6.1. Eficiéncia e rapidez ne aterdimente.
(ndo Inclui [ Ges ).

Percentagem
de respostas

Percentagem de
respostas

NR[1]2|3|4|5 i £
|EAnos 10%)| 6% [16%]37%24%)| 6% NRI[1}12!3]4]|s5
| Professores [20%] 8% [11%k119 2% 18% B Aunos T% | 3% 113% | 34%|34%| 8%

Avaliagdo £l Professeres [21%)| 0% | 3% |18%(30%|18%

HR nio respendou 1Mau 3 S=Muite Bom A\l:lli-'lg‘in

MR ndorespandeul =hlau a S=AMuito Bom

Ficou expresso através dos valores obtidos que o acesso as colec-
¢bes de monografias e periddicos ndo apresenta qualquer tipo de
dificuldade.

Quanto ao servigo de empréstimo de documentos os alunos respon-
deram com mais frequéncia entre 3 e 4 enquanto professores apresen-
tam uma percentagem superior no nivel 4. Possivelmente, estes valo-
res devem-se aos factos dos docentes terem um periodo de empréstimo
mais alargado e ndo pagarem multas por livros entregues com atraso.

Grafico 11 Gréfico 12

£.3. Conserveglo da amumac3o das salas.
£2 dos

60%

40%

20%

Percentagem de
respostas

Percentagem de
respostas

aR|1]2]3la]s 0% .
] —— NR|1|2[3]4]|5|
[HAlunes 7% 4% [13%35%23%) a%’ ‘
‘BProfessores, 18%) 0% 0% 29%34%118%) BiAlunos 7% | 2% | T% [26% 44%)12%
o Avallagto EProfessores [21%: 0% | 0% |13%|53%|16% |
HR nbo responden 1=Mau a 5=Muite Avataghc
Bor MR nde respondeu 1=Mau 2 5=Muite Bom

Verifica-se que as taxas de utilizagio dos servigos da Biblioteca
via Internet sio baixas. )

A classificagdo global da Biblioteca da Universidade Lusiada do
Porto & positiva. Os valores destes indicadores apresentam maiores
frequéncias nos niveis 3 e 4 tanto para o grupo dos discentes como

* dos docentes.
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Grafico 13

5.4. Manutengio da disciplina nas salas.

Grafico 14

6. Costuma censultar a pagina da Biblloteca na Intarnel?

80%
- 3
60%
£8 § 2
g8 g8 a0u
o ta
[ ‘g o g
5" E = 204
a o
: 0% =
NR | 1 23 4|5 NR N&o m
!AIunos 8% | 7% [12%|30%|35%| 9% B Alunos 24% 59% 17%
|Professores 18%] 8% |18%124% 18%|13% ElProfessores | 26% 856% 8%
Avaliagio
Avaliagdo

NR rdo rosporkiey 1=Mau a S=Muito Bom

Grafico 15

8.1, CI a5 servigos da

Percentagem de
respostas

NR| 1

2

vlaIntesnet,

83% | 1%

1%

8%

1%

£ Professores | 92% | 0%

0%

5%

3%

0%

4. Conciﬁsées

4.1

Avallagio
NR nbo responded 1=Mau & S=Muito Bom

R ndo respondeut=Mau a S=Muito Bom

Grafico 16
7. D& uma classlficagao global aos serviges
da Biblloteca da Universidade Luslada do Porto.

50%
2 40%f
Eu
S8 30%]
£8
g g 20%
& 10%
0% ;
NR1 1 [ 2]23]4]s5
@ Atunos 2% | 1% | 7% | 45% |38% | 2%
lBProfessores 29%: 0% | 5% |34% |32% | B%
Avaliagiio

HR ndo raspondeu? =hau a Sekluita Bom

Existem diversas técnicas de gestdo que podem ser utilizadas numa
biblioteca. Tem especial interesse efectuar periodicamente analises das
necessidades da comunidade, monitorizar e avaliar as actividades da
biblioteca e quantificar qualitativa e quantitativamente o desempe-
nho dos servigos prestados.

Apesar destes estudos serem morosos, e exigirem uma disponibi-
lidade que pode atrasar as actividades de rotina, sdo fundamentais a
obtengdo de estratégias a implementar para aperfeicoar a qualidade

dos servigos.
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Por iniciativa da direcgio da Biblioteca da Universidade Lusiada
do Porto, decorreu pela primeira vez uma avaliagfo a estes servigos.
O processo realizou-se de acordo com as normas internacionais e nio
envolveu todos os departamentos, nomeadamente, recursos financeiros,
materiais e humanos, tratamento documental e empréstimo interbi-
bliotecas. Optou-se por elaborar uma analise onde o impacte da biblio-
teca pode de algum modo ser determinado em termos da percepgdo do
usudrio em relacfo aos recursos existentes e aos servigos da biblioteca.

4.2

A avaliagio demonstrou que 91% da populacao da Universidade
Lusiada do Porto utiliza a-Biblioteca. Este niimero tem significado
relevante num universo de cerca de 5500 individuos .

4.3
O inquérito revelou que os leitores estdo satisfeitos com o hordrio
de funcionamento da Biblioteca.

4.4

Os resultados obtidos vieram confirmar o que era notério. Grande
parte dos usudrios ndo realizam pesquisas no catdlogo informdtico,
principal instrumento de recuperagio de informacdo, e nas bases de
dados bibliogrdficos em suporte electrénico. Os leitores preferem soli-
citar o apoio dos funcionarios dos servigos para localizar as publica-
¢bes que desejam consultar ou procuram directamente nas estantes.

Para incentivar alunos e docentes a recorrer as fontes de infor-
magdo primarias e secunddrias que envolvern as novas tecnologias de
informacio ¢ comunicagio vai recorrer-se a uma estratégia de mar-
keting. Elaborar-se-4 um plano de promogéo que incluird os seguinte
topicos:

— Explorar meios impressos ¢ electrénicos
- PublicagGes regulares

— Web site da Biblioteca

~ Formagéo de usudrios

- Exposi¢oes

— Debates e palestras

4.5

Ficou expresso através dos valores da avaliagdo que o acesso as
colecgdes de monografias e publicacées periddicas nio apresenta pro-
blemas relevantes.
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4.6

A quantificagio do indicador relativo ac empréstimo de documen-
tos demonstrou uma evidéncia clara, os alunos apresentam maior
frequéncia no nivel 3 enquanto professores no nivel 4. Este facto é
caracterizado essencialmente por dois aspectos, o periodo de emprés-
timo do documento para os docentes é mais amplo em relagio ao dis-
ponibilizado para os alunos, os professores nfio pagam multas por
entrega dos documentos com atraso.

Para uma melhoria do valor deste indicador em relagio aos dis-
centes poder-se-i alargar ligeiramente o tempo de empréstimo das
publicagdes monograficas.

4.7

Em relagio aos servigos prestados pelos funciondrios da Biblioteca,
eficiéncia e rapidez no atendimento, informagdo e orientagdo dos
usudrios, a avaliagao reflectiu uma opinifio positiva para estes indi-
cadores. Enquanto os alunos responderam na maioria nivel 3 os pro-.
fessores situaram-se mais no nivel 4. Serd implementada uma nova
filosofia no sentido de melhorar a qualidade do atendimento. Sao
objectivos proporcionar nma resposta mais eficaz as solicitagdes, aper-
feicoar a cortesia no atendimento, desenvolver a difusio de informa-
co e beneficiar os espagos.

4.8

A arrumagdo dos documenios e a manutencéo da disczplina nas
salas de leitura foram 05 indicadores de satisfagdo do usudrio melhor
cotadas pelos alunos. E de salientar que os professores apresentam
classificagOes mais baixas em matéria da manutengio da disciplina.
Nas futuras instalacdes, com salas de leitura muito mais amplas, serd
dada especial atencdo a4 melhoria destes aspectos.

4.9

A avaliagdo média global dos servigos da Biblioteca da Universi-
dade Lusiada do Porto foi positiva.

E um dos principais objectivos da direcgio da Biblioteca estimu-
lar e promover o aperfeigoamento do desempenho de toda a equipa
dos recursos humanos no sentido de optimizar a qualidade dos ser-
vigos.
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% 7
ANEXO EYP ANEXO
EN
%? aam\%'ss

UNIVERSIDADE [LUSIADA - Biblicteca
Inquérito aos utilizadores 2001

Para preencher o inquérito utilize um X nas respostas 8im/Nio e um circulo nas respostas de 1a 5
Indique a sua posigdo dentro da Universidade Lusiada do Porto

Estudante [ Curso Ano

Professor [ Funciondrio [J

1. Utilizou a Biblioteca da Universidade Lusiada do Perto no ultimo ano? Sim L]  Nao [
Se respondeu Niio & questfo anterior termine aqui a sua colaboragio neste ingquérito.

e 3% AF % F % F 3 o 4 o o o4 Ak 3k 4% % % o3 3 ok F F K &I

2. Classifique numa escala de 1 a 5, onde 1= Mau e 5 = Muito Bom, o horério de funcionamento
da Biblioteca.

2.1. Das 8 horas as 22 horas (2."-feira a 6.*-feira) a 3 36 4 5
Das 9 horas s 13 horas {sdbado) [RESXANEERANSRNR RN A RN PYRRN RNENANRNRN
2.2, Das 8 horas &s 24 horas {2.°-feira a 6."-feira) , a P + 43
Das 9 horas &s 13 horas {sébado) Leresbvinalvenebevre s lpyalenge bl -
3. Costuma utilizar a base de dados da Biblioteca para localizar os livros ;
que procura? Sim [J  Nao [

3.1. Se Sim indique o grau de satisfagio numa escala de 1 a 5 onde 1= Mau e 5 = Muito Bom,
em relagio ao catilogo informatico disponivel.

3.2. Se Nao, teria disponibilidade para participar numa pequena acciio de formagio sobre a
utilizagdo de bases de dados bibliograficos? Sim [1 Nao L]

4. Numa escala de 1 a 5, onde 1= Mau e 5 = Muito Bom, indique o grau de satisfagiio em relagéo
aos seguintes aspectos do servigo da Biblioteca

. . 1 ] 3 33 4 5

4.1, Acesso aos livros nas salas de leitura [FERRRSYRRARERA I ANREA ROV NNRNI RN RA NSNS
4.2, Acessp as revistas nas salas de leitura 1 2 3 38 4 5
Les frvva by b dvagu o i eeand

4.3. Servigo de empréstimo de documentos 1 2 as1 4 5
{inclui empréstimas interbibliotecas e renovacdes) Lol b et g L e

5. Considere uma esecala de T a 5, onde 1= Mau e 5 = Muito Bom. Classifiquel os seguintes itens
em relagio ao servigo dos funcionarios:

s . 1 2 3 34 4 5
5.1.Eflclenclaelapldeznoatcndlmcnto [FEENI RSARARNNRIRRREE SRRDY AERS 1 RRARA SUANE]
= T 1 3 3 33 n 5

5.2. Informagio e orientagio dos utilizadores Lo b byt sl dgibee s bornalseed]
5.3. Conservaciio da arrumacio das salas 1 2 # B 4 B
[FERRERRERAARERARNARA SSRNE FURS] NN ERRNET

5.4. Manutengio da disciplina nas salas i 2 g 53 4 5

K (ENETIEENSE NNERARDRNISRP S FERS NN ERNET |

6. Costuma consultar a pdgina da Biblioteca na Internet? Sim [1 Nao [

6.1. Se Sim classifique numa escala de 1 a 5 onde

2 3 34 + 5
1=Mau e 5 = Muito Bom, estes servigos. lasdaloseebveselorvebrngloesslornlaiel

7. Numa escala de 1 a 5, onde 1= Mau e 5 = Muito Bom, dé uma classifica¢iio global aos servigos

da Biblioteca da Universidade Lusiada do Porto. 1 2 3 34 + H
L ls oy bone i bopna Bppagluereloaealeseg]

5 -






