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Resumo

A norma ISO 16439 admite a utilizacdo de informacdo recolhida através de inquéritos de avaliacdo a
satisfacdo dos utilizadores nos estudos de impacto dos servigos. Aconselha, no entanto, a validacdo dos
resultados através de outros métodos.

A recolha sistematica e regular de dados de opinido dos utilizadores sobre a satisfagdo com os servicos
disponibilizados na Biblioteca de Ensino Superior objeto de estudo, pode incluir-se nos métodos de
avaliacdo de impacto através de evidéncias indiretas.

O trabalho apresentado corresponde a realizagdo de um estudo longitudinal que analisa dados
quantitativos sobre a satisfacdo dos utilizadores com os servicos da Biblioteca no periodo compreendido
entre 2009 e 2017.

E efetuada igualmente uma andlise de tendéncia através das sugestdes para a melhoria dos servicos
apresentadas pelos utilizados nos dltimos trés anos.

Numa dimensdo prospetiva sdo ainda trabalhados dados resultantes de uma proposta de avaliagdo de
acordo com técnicas preconizados pela ISO 16439.

Com os resultados obtidos pretende-se compreender de que forma a informacdo dos questionarios de
avaliacdo a satisfacdo de utilizadores, quando aplicados continuamente, podem ser fontes de informacao
vélidas para incluir em estudos de impacto e proceder a exploracdo de técnicas de avaliagdo de impacto
complementares.

Palawras-chawe: Bibliotecas de Ensino Superior, Avaliacdo do impacto, Satisfagdo de utilizador, 1SO
16439

Introducéo
The challenge of impact measurement in libraries is to identify data that describe and indicate what difference resources,

services, and expertise make in user’s lives
(1SO 16439:2014, 5.2)

Num contexto de permanente mudanca, as Bibliotecas de Ensino Superior encontram-se atualmente na
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circunstancia de demonstrarem, de forma continua, a eficiéncia com que disponibilizam o0s seus
servigos, mas também os beneficios que a sua utilizacdo apresenta para a comunidade que servem.

Os estudos de qualidade de servicos e de satisfacdo de utilizadores sdo praticas frequentes nas
Bibliotecas. Relativamente aos primeiros, “(...) a preocupacgdo prende-se com a importancia para 0s
profissionais da informacdo de serem capazes de avaliar o servico que € prestado do ponto de vista do
utilizador, de forma a mobilizar recursos, planear novos servicos e gerar solugdes face as necessidades
sentidas (Lopes, 2006, p. iii); ja os segundos sdo concomitantes, na medida em que é para responder as
necessidades dos utilizadores que os servigos desenvolvem as suas competéncias sendo, por isso,
indispensavel aferir a sua satisfacao.

Para além destes, os estudos de impacto — mais recentes — vém complementar o contexto da opinido
sobre as Bibliotecas. Referindo-se a “(...) difference or change in an individual or group resulting from
the contact with library services” (1SO 16439, 3.25), permitem refinar o nivel de avaliaco dos servicos,
por um lado, e alargar a sua aplicacdo a diferentes areas, por outro.

Da mesma forma, no caso portugués, a qualidade e a satisfacdo tém sido objeto de varios estudos e da
aplicacdo de diversas metodologias, constituindo a avaliacdo de impacto um campo de investigacao
também relativamente recente.

A revisdo de literatura permite identificar as Bibliotecas da Faculdade de Psicologia/Instituto de
Educacdo, da Faculdade de Medicina Dentéria (ambas pertencentes a Universidade de Lisboa) e da
Faculdade de Ciéncias da Universidade do Porto como as que, de forma consistente e com resultados
publicados, promoveram junto dos seus utilizadores avaliagbes com este objetivo. No caso das
Bibliotecas de Lisboa, o estudo apresentado é de caracter transversal, com dados recolhidos em, pelo
menos, duas instituicdes e trés bibliotecas.

Sdo utilizadas metodologias de investigacdo diversas: na avaliacdo realizada na Faculdade de Ciéncias
da Universidade do Porto, foi adotado um método misto em que a amostra € constituida por 20 textos
de opinido publicados bimestralmente na newsletter Noticias da Biblioteca e sete entrevistas a
estudantes que utilizaram a Biblioteca entre os anos de 2013 e 2014. Dos textos foram extraidos os
conceitos referentes a avaliacdo dos servigos e, atraves de métodos quantitativos, feitas tabelas de
contingéncia (Melo, 2016, p. 252); no caso da analise de impacto efetuada pelas Bibliotecas da
Faculdade de Psicologia/Instituto de Educacdo e da Faculdade de Medicina Dentéria, foi criado um
instrumento de recolha de informacgéao especifico (inquérito por questionario), disponivel via web e em
formato papel. A anilise de resultados foi baseada na estatistica descritiva (frequéncias absolutas,
frequéncias relativas e tabelas de contingéncia) e inferéncia (Melo, 2017, p. 748).

Método

Os Servigos de Informagdo e Documentagdo do ISCTE-IUL recolhem, desde 2005, um conjunto de
dados estatisticos e de indicadores de avaliagdo de desempenho que permitem analisar 0 uso e a
qualidade dos servicos prestados. Anualmente, € realizado um questionario aos utilizadores dos servigos,
recursos e instalagdes estruturado em consonancia com a Norma 1SO 11620.

De acordo com a Norma 1SO 16439 referente ao impacto, essa informacéo pode, pela sua regularidade
e consisténcia, contribuir para a analise do mesmo, através da aplicacdo do método das evidéncias
indiretas' (1SO 16439, 5.2). Efetivamente, a informacéao recolhida de forma regular e sistematica, neste
caso através da aplicacdo de inquéritos por questionario anuais, permite inferir um conjunto de
evidéncias reveladoras do potencial impacto dos servicos avaliados.
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Assim, tendo em consideragdo que “(...) input and output data are collected systematically and (...)
library’s performance and the satisfaction of its users are checked regularly (...)” (ISO 16439, 5.2) é
possivel identificar, no caso em analise, de forma indireta e com o desenvolvimento de um estudo
longitudinal, quais as atividades e servicos que, potencialmente, maior impacto causaram nos
utilizadores da Biblioteca nos Ultimos nove anos.

O método das evidéncias indiretas requer, no entanto, a validacdo de resultados através de outros
meétodos e técnicas, pelo que a informacéo apurada é confrontada com a andlise qualitativa de sugestdes
de melhoria aos servicos dos ultimos trés anos (2015-2017), numa perspetiva de verificacdo de
tendéncia.

Por outro lado, em termos prospetivos, foram incluidas no questionario a satisfacdo de utilizadores de
2018, questbes referentes ao impacto dos servicos, formuladas de acordo com os indicadores
preconizados pela 1SO 16439.

Assim, o estudo apresentado resulta da aplicacdo da metodologia de investigacao a seguir descrita:

a) Utilizacdo do método das evidéncias indiretas, considerando os dados recolhidos sobre a satisfacdo
dos utilizadores com os servicos disponibilizados pela Biblioteca no periodo temporal de nove anos.

b) Cotejo da informacao recolhida dessa forma com o tratamento qualitativo da questdo aberta do
inquérito por questionario a satisfacdo dos utilizadores dos Gltimos trés anos (2015-2017) com o
objetivo de confirmar ou infirmar a tendéncia constatada pelo primeiro método.

¢) Inclusdo no inquérito por questionario a satisfacdo dos utilizadores de 2018 de duas questbes
especificas relativas ao impacto dos servicos.

Esta integragdo cumpriu dois objetivos:
e Naosobrecarregar os utilizadores com um questionario isolado;

e Abrir uma nova série cronologica de informacao que permita estudar o impacto em relagdo com a
satisfagéo.

As questdes referentes ao impacto foram construidas tendo em conta duas técnicas especificas: a
autoavaliacdo dos utilizadores (1SO 16439, 7.4) em relagcdo ao nivel de confianca e o incidente critico
(1SO 16439, 3.11).

A primeira técnica é utilizada para verificar o impacto no nivel de confianca que os servicos da
Biblioteca tém no exercicio de competéncias de informagdo dos utilizadores. As questdes elaboradas
reportam a um conjunto de indicadores de impacto referentes a Alterac6es de competéncias com o uso
da Biblioteca (ISO 16439, 4.4.2.1). No seu conjunto, no entanto, remetem igualmente para 0s
indicadores referentes a Mudanga de atitude e comportamentos (I1SO 16439, 4.4.2.2).

A segunda técnica é aplicada com o objetivo de reforgar a analise feita pelo utilizador relativamente a
Alteracdes de competéncias como uso da Biblioteca (1SO 16439, 4.4.2.1), por um lado e, por outro,
caracterizar o impacto no bem-estar individual (1ISO 16439, 4.4.2.4). Também no que se refere a
indicadores de Maior sucesso na investigacao, estudo e carreira (ISO 16439, 4.4.2.3), sao incluidas
algumas questdes.

Esta técnica, apesar de arriscada pelo facto de se fixar apenas num momento de utiliza¢ao dos servicos,
é interessante por permitir identificar o uso da Biblioteca como uma experiéncia.

Resultados

A utilizacdo de diferentes métodos permitiu fasear o desenvolvimento do trabalho e ir aferindo os
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resultados apurados em cada fase.

A andlise dos dados recolhidos através dos inquéritos aos utilizadores no periodo entre 2009 e 2017
permite afirmar que o grau de satisfagdo global (apesar de uma inflexdo nos anos de 2014 e 2015 que se
seguiu a um aumento consideravel em 2013), é crescente ao longo do periodo, conforme se comprova
pela tendéncia linear assinalada no grafico 1. Em termos médios, o valor apresentado para o conjunto
dos dados é de 3,22. Percentualmente, o nivel de satisfacdo corresponde a 80,5%.
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Gréfico 1: Satisfagdo global (2009-2017) — média
(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)

Relativamente aos trés grupos de avaliacdo definidos (Servicos, Recursos e Instalacdes), constata-se
igual tendéncia (graficos 2, 3 e 4), sendo que o valor médio do conjunto de dados mais elevado reporta
aos Recursos (3,23), sequido das Instalacdes (3,22) e dos Servicos (3,21).
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Graéfico 2: Satisfagdo com os Servigos (2009-2017) — média
(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
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Grafico 3: Satisfagdo com os Recursos (2009-2017) — média
(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
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Grafico 4: Satisfacdo com as Instalagdes (2009-2017) — média

(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
O tratamento da informagédo guantitativa proveniente dos inquéritos anuais a satisfacao de utilizador foi,
posteriormente, complementado com uma andlise de conteldo da Ultima questdo desses mesmos
inquéritos (Dé-nosasuaopinidosobre o funcionamento da Biblioteca). Neste caso, foram considerados
os anos de 2015 a 2017 (coincidindo o primeiro com o decréscimo de satisfacdo mais acentuado do
periodo). No total, procedeu-se a analise de 324 sugestdes categorizadas de acordo com os parametros
de andlise do primeiro método aplicado. Para cada item, cuja avaliacdo foi anteriormente quantitativa,
registou-se a frequéncia de opinibes positivas e de opinides negativas.

O grupo de questbes com maior percentagem de participagcdo corresponde a Instalagdes (31,3%),
seguido de Servicos (22,6%) e de Recursos (6,1%).

Em termos globais, o nimero de opinibes negativas apresenta-se superior em 13,3% as opinides
positivas. A analise detalhada de itens negativos, confirma o posicionamento sequencial por grupos: o
que maior numero de opinides desfavoraveis reine corresponde a Instalagdes (95,3%), seguido de
Servicos (71,4%) e de Recursos (66,9%). Em relagdo ao primeiro aspeto, o Horario de funcionamento™
é 0 que mais pesa no computo geral da insatisfacdo (43,5%). No caso dos Servicos, 0 Atendimento € o
mais referido, tanto como aspeto negativo (52,5%), quanto positivo (47,5%), resultado que expressa
bem a subjetividade de avalia¢do relacionada com este servigo fundamental nas Bibliotecas.

Quanto as opinides positivas, 74,6% corresponde a elogios gerais ao funcionamento da Biblioteca, sem
descriminacédo de qualquer aspeto em particular.

O questionario a satisfacdo de 2018 inclui, de acordo com o descrito na metodologia deste trabalho, e
em consonancia com as opcdes disponibilizadas pela 1SO 16439, duas questdes relacionadas
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diretamente com o impacto da Biblioteca junto dos seus utilizadores. A sua integracao pretendeu ser
meramente prospetiva e de modo a abordar aspetos variados.

Inquiriu-se o0 conjunto de utilizadores relativamente a forma como percecionam o contributo dos
servicos para o aumento da autoconfianca (ISO 16439, 7.4) no que se refere a aquisicdo e/ou
consolidagcdo de competéncias de literacia de informacéo e literacia digital (grafico 5). A média global
apurada é de 2,88.

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Utilizagdo do catalogo da Biblioteca para pesquisar. . IIN——— 3,02
Procura ativa de livros por cota nas estantes IENN———— 3,01
Uso das bases de dados para encontrar artigos I 3,05
Formulagdo de uma expressdo de pesquisa IIIIENNNNN—————_ 2,73
Renovagdo do empréstimo de obras através da sua area. . NG 3,11
Selecéo e avaliacdo das melhores fontes de informacdo IEEEENEENN———— 283
Elaboragéo de citacBes bibliograficas IIINNN——— 2 78
Pesquisa de topicos especificos na web - 2,77
Avaliagdo de contetdos na Internet I 2 74
Auvaliacio da pertinéncia dos resultados de pesquisa NN 2,76

Grafico 5: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianca do utilizador (2018) — média
(escala: 1 = ndo contribui; 4 = contribui muito)

O aspeto mais valorizado relaciona-se com a Renovacdo do empréstimo de obras através da area
pessoal (3,11). O item menos valorizado corresponde ao Formulagao de uma expressao de pesquisa
(2,73).

Ja no que respeita a segunda técnica utilizada, o incidente critico (ISO 16439, 3.11), apelava-se a
circunscri¢do da avaliagdo num momento de utilizacdo da Biblioteca e pedia-se a anélise da relevancia
dessa experiéncia num conjunto de fatores relacionados, ndo s6 com competéncias informacionais, mas
também com o bem-estar (grafico 6).

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Acrecentou conhecimento ao que ja sabia NN 306
Forneceu informacéo adequada ao meu estudo/trabalho I 3 22
Melhorei as minhas competéncias de pesquisa INIIINEN—————— 2 74
Ganhei tempo na elaboragdo do meu estudo/trabalho I 2,99
Asrespostas que obtive dos funcionarios foram. . EEEEEEE——— 301
Senti apoio na pesquisa que realizei NN 2 82
Fui tratado/a com equidade e simpatia I 313
Senti-me confortave| NI 328
Senti-me seguro I 3 47
O ambiente do espago permitiu concentrar-me no meu. . [IIIINIENNNNNNN————— 326

Grafico 6: Relevancia da experiéncia da dltima visita do utilizador (2018) — média
(escala: 1 = nada relevante; 4 = muito relevante)
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Nos aspetos relacionados com o bem-estar destaca-se a dimenséo da seguranca (Senti-me seguro— 3,47);
o0 aspeto menos favoravel refere-se ao impacto que a visita teve na melhoria das competéncias de
pesquisado utilizador (2,74).

Nesta analise, considerou-se interessante proceder ao cruzamento das variaveis de ambas as questdes
com a caracterizacdo do utilizador, nomeadamente: Proveniéncia, Categoria de utilizador e Grau
académico frequentado no caso dos estudantes.

Os utilizadores ndo pertencentes ao ISCTE-IUL séo os que consideram que os servigos da Biblioteca
contribuem mais para 0 aumento da sua autoconfianca relativamente as competéncias analisadas (3,50).
Em termos de Categoria, 0s Docentes constituem a que mais valoriza esse contributo (3,22) e, no caso
do Grau académico, os Estudantes de Pés-graduacao (3,33).

No que respeita a relevancia da experiéncia da Gltima visita a Biblioteca, os dados sdo semelhantes: os
utilizadores provenientes de outras instituicbes (3,40), os Docentes (3,44) e os Estudantes de Pds-
graduacdo (3,35) sdo os que, na globalidade, melhor cotam o impacto da visita.

Finalmente, considerou-se igualmente Util a andlise das variaveis das duas questdes em relagdo com a
Frequéncia de utilizagao dos servicos da Biblioteca. Em ambos os casos, a menor frequéncia da
Biblioteca esta relacionada com o aumento do impacto percecionado (2,89 no caso da autoconfianca;
3,32 no caso da relevancia da experiéncia).

Discussao

Os dados apurados ndo permitem comprovar, sem margem de duvida, a perspetiva tedrica enunciada na
ISO 16439 (5.2). Constituem, no entanto, uma boa base de trabalho se tomarmos em consideracao a
globalidade do periodo temporal, categorizarmos a informacéo e interpretarmos os resultados em termos
de tendéncia. Assim, o método das evidéncias indiretas, ndo possibilitando por si sd, conclusdes
detalhadas acerca do impacto dos servigos, proporciona uma visdo geral. Cremos que sera
particularmente interessante nos casos em que a disponibilidade e competéncias dos recursos nao
permita a aplicacdo de técnicas mais complexas.

Neste caso, aproveitou o trabalho feito com regularidade ha longos anos e resultou na definicdo de um
posicionamento relativo das categorias Servigos, Recursos e Instalagdes numa leitura longitudinal da
satisfacdo do utilizador. Tal como a Norma refere, este método verificou-se insuficiente no estudo do
impacto da Biblioteca.

A metodologia definida prosseguiu com a andlise de dados de caracter qualitativo, manuseaveis por
transformacgdo em informacéo quantitativa, através da frequéncia de ocorréncia e da sua valoragcdo em
aspetos positivos e aspetos negativos.

Seria, neste caso, de esperar que se confirmasse o posicionamento relativo das categorias apurado
através do primeiro método. Esta circunstancia, no entanto, ndo se verificou; se bem que o grupo
Recursos preserva o primeiro lugar em ambos os casos, o grupo Instalagdes que surgia, no primeiro na
segunda posicdo, desce ao terceiro lugar; ao invés o grupo Servigos ascende ao segundo lugar.

Os resultados merecem, porém, uma reflexdo no que concerne a alguns aspetos, como a evidéncia de
subjetividade na avaliagdo do servico Atendimento. Apesar de em termos de satisfacdo, este item
apresentar uma média inquestionavelmente positiva (3,22), verifica-se ser este 0 aspeto no qual a
diferenca entre opinides favoraveis e desfavoraveis € menor. A interacdo servico/utilizador é um ponto
critico de qualquer servigo de atendimento e requer, cada vez mais, um conjunto de competéncias
multidisciplinares e alternativas. Também o Horario de funcionamento ndo regista no inquérito de
satisfacdo um indice baixo; contudo, na resposta a pergunta de opinido este é um aspeto amplamente
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referido em termos desfavordveis; a Biblioteca alargou recentemente o periodo de abertura e a
monitorizacdo que esta a ser feita podera contribuir para a afericdo do impacto do mesmo.

Da andlise dos dados através deste segundo metodo, e tendo em consideracao que de ambos poderemos
inferir que os servigos disponibilizados pela Biblioteca do ISCTE-IUL tém, no geral, um impacto
consideravel nos seus utilizadores, realce-se também que é mais facil detalhar os impactos negativos do
que os impactos positivos. Os aspetos negativos correspondem a fatos e situagdes discriminadas, na sua
totalidade; os aspetos positivos referem-se, na sua maioria, a elogios gerais ao funcionamento da
Biblioteca.

No que se refere a terceira fase da metodologia aplicada e as duas técnicas utilizadas, a autoavaliacio
dos utilizadoresemrelacéo ao nivel de autoconfianca e o incidente critico, os resultados comprovam a
utilidade de ambas como forma de estudo exploratorio.

A opcéo pela selecéo de competéncias informacionais e digitais para avaliacdo possibilita refletir sobre
um conjunto de areas de trabalho, nomeadamente, no que se refere aos servicos de apoio ao utilizador,
contribuindo para a adequacdo que se pretende continua da formacdo e da area de referéncia as
necessidades. A este proposito, a Biblioteca do ISCTE-IUL tem um plano de formagédo cada vez mais
variado, tendo em conta a heterogeneidade dos seus publicos que, através de metodologias de acdoe
instrumentais, pretende preencher as lacunas sentidas e aumentar, assim, o nivel de autoconfianga. Por
outro lado, a reformulacéo recente do Servigo de referéncia vai, igualmente, no mesmo sentido.

Quanto a técnica do incidente critico, a fixacdo da avaliagdo num momento, apesar de conter riscos
referentes ao facto de se reportar apenas a uma experiéncia, permite apresentar resultados interessantes
relativamente aos servigos na sua globalidade.

Conclusao

A analise de informacdo de questionarios de avaliacdo a satisfacdo de utilizadores para aplicacdo em
estudos de impacto nas Bibliotecas, ainda que o conjunto de dados se refira a periodos temporais longos,
deve ser feita com prudéncia. Para além disso, devera ser complementada com outros métodos de
trabalho. As metodologias qualitativas e quantitativas relativas a estudos de satisfacdo com a qualidade
dos servigos fornecem, no entanto, bons indicadores de impacto geral quando tomados em consideragéo
conjuntos de dados extensos e se apliquem a categorias de informacéo alargada.

Poroutro lado, os estudos de impacto podem ser realizados, tal como a ISO 16439 preconiza, recorrendo
a técnicas diversas: a autoavalia¢do do nivel de autoconfianga e o incidente critico sdo ambas validas
neste contexto.

A apresentacdo desta triangulagéo das fontes de informacao pretende contribuir para a sustentacdo de
métodos de investigacdo em estudos semelhantes, necessarios a validacdo da avaliagao de impacto como
um instrumento estratégico de gestdo interno e de demonstragdo de valor das Bibliotecas na sua
comunidade.
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