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Objetivos

« Compreender de que forma a informacao dos
questionarios de avaliacao a satisfacao de utilizadores,
quando aplicados continuamente, podem ser fontes de

informacao validas para incluir em estudos de impacto

« Proceder a exploracao de técnicas de avaliacao de

impacto complementares
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Contexto (Geral)

I'VE BEEN SAMING
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NETELIX FOR BOOKS. LIBRARY !

Pertinéncia

Demonstracao
de eficiéncia

Demonstracao
de beneficios

Estudos de qualidade

Estudos de satisfacao
HEYMISTER.NET
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Contexto (Especifico)
Os Servicos de Informacao e Documentacao do ISCTE-IUL

2005 N

Recolha de dados estatisticos e indicadores de avaliacao de
desempenho que permitem analisar o uso e a qualidade
dos servicos prestados

Relatério de Atividades

2009 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Anédlise dos Mapas Estatisticos

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Relatorios de Satisfacao aos Utilizadores

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Relatérios de Satisfacdo aos Utilizadores - Atividades de Extensdo e Dinamizacao Cultural
2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Relatorio de Satisfacdo aos Utilizadores - Empréstimo Interbibliotecas

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Andlise comparativa sobre a qualidade do servico de Empréstimo Interbibliotecas
2008-2011 | 2008-2012 | 2009-2013 | 2010-2014 | 2011-2015 | 2012-2016

Relatorio da Formagao de Utilizadores

2016 | 2017

Relatério de Dados Estatisticos

2017
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Contexto (Especifico)
Os Servicos de Informacao e Documentacao do ISCTE-IUL

. »2017/2018

Participacao no projeto-piloto de recolha de Indicadores
Estatisticos para as Bibliotecas de Ensino Superior (GT-
BES)

ISCTE F, IUL Servicos de Informacao e Documentagao, ISCTE-IUL



Contexto (Especifico)
Os Servicos de Informacao e Documentacao do ISCTE-IUL

Estudos de qualidad?

Estudos de satisfagé‘ Utilizadores

dos de impacto
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Impacto

Difference or change in an
individual or group resulting
from the contact with library
services (ISO 16439, 3.25)

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 (ISO 16439, 5.2)
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Metodologia de trabalho

Evidéncias | Abordagem

indiretas qualitativa mEEIEL
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Metodologia de trabalho

Estudo Andlise de Avaliacdo
longitudinal tendéncia de

(2009- (2015- indicadores

2017) 2017) de impacto
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Metodologia de trabalho

Auto

Sugestoes

Satisfagao _
com o0s para a confianga
Servigos, melhoria +
recursos e dos :
instalacdes servicos Incidente
critico
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Método

 Utilizacao do método das evidéncias indiretas (ISO 16439,
5.2), considerando os dados recolhidos sobre a satisfacao
dos utilizadores com o0s servicos disponibilizados pela

Biblioteca no periodo temporal de nove anos (2009-2017).
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Método

« Cotejo da informacao recolhida com o tratamento
qualitativo da questao aberta do inquéerito por questionario
a satisfacao dos utilizadores dos ultimos trés anos (2015-
2017) com o objetivo de confirmar ou infirmar a tendéncia

constatada pelo primeiro método.
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Método

 Inclusao no inqueérito por questionario a satisfacao dos
utilizadores de 2018 de duas questdes especificas relativas

ao impacto dos servicos.
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Método

- As questoes referentes ao impacto foram construidas
tendo em conta duas técnicas especificas:

— a autoavaliacao dos utilizadores (ISO 16439, 7.4) em

relacao ao nivel de confianca

— 0 incidente critico (ISO 16439, 3.11)
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Método

« Autoavaliacao dos utilizadores (ISO 16439, 7.4) em

relacao ao nivel de confianga:

Utilizada para verificar o impacto no nivel de confianca que os servicos
da Biblioteca tém no exercicio de competéncias de informacao dos
utilizadores. As questdes elaboradas reportam a um conjunto de
indicadores de impacto referentes a Alteracoes de competéncias com o
uso da Biblioteca (ISO 16439, 4.4.2.1). No seu conjunto, no entanto,
remetem igualmente para os indicadores referentes a Mudanca de
atitude e comportamentos (ISO 16439, 4.4.2.2).
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Método

« O incidente critico (ISO 16439, 3.11):

Aplicada com o objetivo de reforcar a analise feita pelo utilizador
relativamente a Alteracoes de competéncias com o uso da Biblioteca
(ISO 16439, 4.4.2.1), por um lado e, por outro, caracterizar o impacto
no bem-estar individual (ISO 16439, 4.4.2.4).

Também no que se refere a indicadores de Maior sucesso na
investigacdo, estudo e carreira (ISO 16439, 4.4.2.3), sao incluidas

algumas questoes.
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Método

Questao 1:

Em gque medida considera gue os servicos disponibilizados pela Biblioteca
ISCTE-IUL contribuem para o aumento da sua autoconfianca relativamente
aos seguintes aspetos:

 Utilizacdo do catalogo da Biblioteca para pesquisar documentos
« Procura ativa de livros por cota nas estantes

« Uso das bases de dados para encontrar artigos

« Formulacao de uma expressao de pesquisa

« Renovacao do empréstimo de obras através da sua area pessoal
« Selecao e avaliacao das melhores fontes de informacao

- Elaboracao de citagdes bibliograficas

« Pesquisa de tépicos especificos na Web

« Avaliagao de conteudos na Internet

- Avaliacdo da pertinéncia dos resultados de pesquisa
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Método

Questao 2:

Pense na ultima visita que fez a Biblioteca. Como caracteriza a relevancia
dessa experiéncia quanto aos seguintes aspetos:

« Acrescentou conhecimento ao que ja sabia

« Forneceu informacao adequada ao meu estudo/trabalho

« Melhorei as minhas competéncias de pesquisa

« Ganhei tempo na elaboragao do meu estudo/trabalho

« As respostas que obtive dos funcionarios foram ajustadas e Uteis

« Senti apoio na pesquisa que realizei

« Fui tratado/a com equidade e simpatia

« Senti-me confortavel

« Senti-me seguro/a

O ambiente do espaco permitiu concentrar-me no meu estudo/trabalho
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Resultados

Satisfacao
com 0s
servicos,
recursos e
instalacoes
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Resultados

Grafico 1: Satisfacdo global (2009-2017) - média
(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
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Resultados

Grafico 2: Satisfacdo com os Servicos (2009-2017) - média
(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
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Resultados

Grafico 3: Satisfacdo com os Recursos (2009-2017) - média

(escala: 1 = nada satisfeito; 4 = muito satisfeito)
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Resultados

Grafico 4: Satisfacdo com as Instalacoes (2009-2017) - média
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Resultados

Sugestoes
para a
melhoria dos
Servicos
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Resultados

Avaliacao qualitativa
Questao aberta:
Dé-nos a sua opiniao sobre o funcionamento da Biblioteca

Andlise de 324 respostas, categorizadas de acordo com os parametros
utilizados no primeiro método:

| Servikos | = Recursos Instalagbes

Arte na Biblioteca Acessibilidade dos recursos de informacao | Ar condicionado e ventilagao
Atendimento Biblionews Conforto

Conversas da Biblioteca B-On Horario de funcionamento
Empréstimo domiciliario Cadernos tematicos na Web Iluminagao

Empréstimo interbibliotecas Facebook da Biblioteca Mobilidrio (mesas de leitura)
Exposicoes bibliograficas Listagem quinzenal das ultimas aquisicdes | Quantidade dos postos de pesquisa
Formacao (bases de dados e/ou Qualidade da pagina da Internet Sossego

apresentacgao...) Qualidade das bases de dados

Fotocdpias (self-service)

Leitura presencial

Livro do Més

Referéncia e pesquisa

Reserva das salas para trabalho de grupo

ISCTE £x IUL

especializadas

Qualidade das monografias

Qualidade das obras de referéncia
Qualidade do Catalogo Bibliografico
Qualidade do Repositorio ISCTE-IUL
Qualidade dos periddicos

Quantidade dos recursos de informacao
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Resultados

« Em termos globais, o nUmero de opinidoes negativas apresenta-se
superior em 13,3% as opinidoes positivas.
- A analise detalhada de itens negativos, ndao confirma o posicionamento
sequencial por grupos apurado pelo primeiro método utilizado:
Instalacoes (95,3%)
Servicos (71,4%)
Recursos (66,9%)

e Quanto as opinides positivas, 74,6% corresponde a elogios gerais ao

funcionamento da Biblioteca, sem descriminacao de qualquer aspeto em

particular.
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Resultados

Auto
confianca
+
Incidente

critico
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Resultados

Grafico 5: Contributo dos servicos da Biblioteca para a autoconfianca do
utilizador (2018) - média
(escala: 1 = nao contribui; 4 = contribui muito)

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
Utilizacdo do catalogo da Biblioteca para... I 3,02
Procura ativa de livros por cota nas estantes I 3,01
Uso das bases de dados para encontrar artigos I 3,05
Formulacao de uma expressao de pesquisa I 2,73
Renovacao do empréstimo de obras através... I 3,11
Selecao e avaliacao das melhores fontes de... I 2,83
Elaboracao de citacdes bibliograficas I 2,78
Pesquisa de topicos especificos na web I 2,77
Avaliacdo de conteldos na Internet GGG 2,74

Avaliacdao da pertinéncia dos resultados de...
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Resultados

Grafico 6: Relevancia da experiéncia da ultima visita do utilizador (2018) -
media
(escala: 1 = nada relevante; 4 = muito relevante)
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Ganhei tempo na elaboracao do meu... NN 2,99
As respostas que obtive dos funcionarios... I 3,01
Senti apoio na pesquisa que realizei HIININIGNGNGNGEEENEEEEEEEEE 2,82
Fui tratado/a com equidade e simpatia I 3,13
Senti-me confortavel I 3,28
Senti-me seguro I 3,47
O ambiente do espaco permitiu concentrar-... IIIIIININIEGEGEEGEENENEEEEEEEEEEN 3,26
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Resultados

Proveniéncia
Comunidade externa

Categoria

Docentes

Grau

ast Estudantes de Pos-
academico

Graduacao

Autoconfianca
Incidente critico

Frequéncia da
Biblioteca

Menor frequéncia
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Discussao e conclusoes

Ndao permite conclusdes detalhadas acerca do impacto dos servicos, mas

proporciona uma visao geral

EStUdO E insuficiente no estudo de impacto das Bibliotecas
Iongitudinal E particularmente interessante nos casos em que a disponibilidade e

competéncias dos recursos nao permita a aplicacdo de técnicas mais

complexas.
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Discussao e conclusoes

Ndao confirma o posicionamento relativo das categorias apurado pelo

primeiro método
Anélise de E particularmente interessante para detalhar alguns aspetos da avaliacdo

tendéncia quantitativa de parametros (mais acentuadamente no que se refere a

aspetos negativos do que a aspetos positivos).
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Discussao e conclusoes

Confirma-se a utilidade da autoavaliacao dos utilizadores em relacao ao
Indicadores nivel de autoconfianga e o incidente critico como formas exploratdrias de

de Impacto estudo de impacto

Permite refletir sobre a pertinéncia de areas de trabalho especificas
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Discussao e conclusoes

A analise de informacao de questionarios de avaliacao a satisfacao de
utilizadores para aplicacao em estudos de impacto nas bibliotecas deve

ser feita com prudéncia
- Devera ser complementada com outros métodos de trabalho

- As metodologias qualitativas e quantitativas relativas a estudos de
satisfacao com a qualidade dos servicos fornecem bons indicadores de
impacto geral quando tomados em consideracao conjuntos de dados

extensos e se apliquem a categorias de informacao alargada

* Os estudos de impacto podem ser realizados, tal como a ISO 16439
preconiza, recorrendo a técnicas diversas: a autoavaliacao do nivel de

autoconfianca e o incidente critico sao ambas validas neste contexto
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Discussao e conclusoes

« A apresentacao desta triangulacao das fontes de informacao
pretende contribuir para a sustentacao de métodos de
investigacao em estudos semelhantes, necessarios a validacao
da avaliagao de impacto como um instrumento estratégico de

gestao interno e de demonstracao de valor das bibliotecas na

sua comunidade.
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