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I A COMUNICACAO NA BIBLIOTECA DO ISCTE

Comunicagado BIBLIOTECA UTILIZADORES

v comunicacdo unidirecional da biblioteca para a comunidade

v comunicacdo bidirecional entre a biblioteca e a comunidade




I A COMUNICACAO NA BIBLIOTECA DO ISCTE

més dez jul mar out mai jul nov abr jun ago jul mai jul set set mar jun set jan mai dez
ano 04 05 06 08 09 09 09 10 10 10 112 16 17 17 18 19 19 19 20 21 22

BiblioNews (Newsletter da Biblioteca) Mailchimp
Nova Pagina Web X X X Integracdo Portal Iscte
12 Guia de Apoio ao Utilizador

Servico de Referéncia via Chat

Twitter deixou de ser atualiz.
Blogoteca deixou de ser atualiz.

Facebook

Slideshare deixou de ser atualiz.
Youtube

Infografia Trimestral
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I METODO
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I METODO

Avaliacao
(1) questiondrio de avaliacdo das acdes de formacdo
Organizacdo da formacdo

(2) questiondrio a satisfacdo dos utilizadores

Grupo Comunicacdo
(3) questiondrio de aplicacdo exclusiva a estudantes e dedicado as redes sociais
(4) entrevista exclusiva a docentes e investigadores

(5) métricas redes sociais e softwares utilizados




] RESULTADOS E DISCUSSAO

(1) questionadrio a satisfacdo dos formandos (2020-2022)

v' organizacdo da formacdo (média)

2020

3,76

2021 3,88

2022 3,93

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

v' organizacdo da formacdo poritem (média)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00
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I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)
(2) questionadrio a satisfacdo dos utilizadores — 2022

v forma mais frequente de contacto (%) v' canal de comunicacdo mais utilizado (%)

0.0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 0.0 20,0 40,0 60,0 80.0 100,0

Newsletter | MM 45,

Pagina web - [N 4.7
email [ 103
Facebook I 1.1

Telefone ‘0,3 Instagram [ 10.9

Youtube | 0,4
Messenger (Facebook) ‘ 0,3




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(2) questiondrio a satisfacdo dos utilizadores — 2022 (cont.)

v’ seguimentos ou alertas (%) v recomendacdo dos canais de comunicacdo (%)
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I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(2) questiondrio a satisfacdo dos utilizadores — 2022 (cont.)

v importéncia dos conteudos de comunicacdo v avaliagcdo da comunicacdo (médial)
(média)

0.00 1,00 2,00 3,00 4,00
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

Novos recursos de informacdo 3.45 A informacdo é transmitida de

forma clara 327

Novos servicos 3,39 Obtém a informacdo que precisa

quando precisa 3,26

Alteracdes ao funcionamento (ex:

z 3,37
hordrio, acesso aos espagcos)

Os canais utilizados sédo adequados 3,24

Formacdo de utilizadores

Outras informagodes 2,90 As escolhas visuais e linguisticas séo

consistentes e apropriadas

3,35
Os canais utilizados séo suficientes _ 3,22

3.21
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I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(3) questiondrio Redes Sociais da Biblioteca — 2022

v forma preferencial de contacto com a v' rede social mais usada para conhecer recursos,
Biblioteca (%) ferramentas ou iniciativas da Biblioteca (%)

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Por e-mail 22.0 Instagram 33,9
Por telefone 18,6 Facebook ' 0,0

Através das redes sociais . 6,8 Youtube @ 0,0



I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(3) questiondrio Redes Sociais da Biblioteca — 2022 (cont.)

v definicdo de alertas ou similares nessas v’ recomendacdo das redes sociais da
redes(%) Biblioteca a outras pessoas (%)




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(3) questiondrio Redes Sociais da Biblioteca — 2022 (cont.)

v frequéncia de partiliha de informacdo (%) v' avaliacdo geral (n)

3,43

77 %




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(4) entrevista aos docentes e investigadores — 2022 (cont.)

1) O meio de comunicacdo da Biblioteca mais utilizado / considerado eficaz

0s meios de comunicacdo mais utilizados sdo os remotos

e correio eletronico

a comunicacdo através das exposicoes (vitrines e montra)

placards junto a enfrada da Biblioteca




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(4) entrevista aos docentes e investigadores — 2022 (cont.)

3) Recomendacdo de contacto com a Biblioteca a terceiros

estudantes/orientandos

pessoas externas a instituicdo




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(4) entrevista aos docentes e investigadores — 2022 (cont.)

4) Aspetos determinantes para uma percecdo favordvel sobre as competéncias de
comunicacdo da Biblioteca

direta
clara
segmentada/personalizada

bem organizada

maior aposta nas redes sociais




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(5) métricas (2020/21-2022)

12247

7267

1467

Alcance Visitas & pagina  Interacoes

137 67

Novos gostos

628 527
-

Publicacodes

2021 mz2022

4714

2929

Alcance

2461

Visitas ao
perfil

208

Novos
seguidores

1494343

Gostos

26 42

Partilhas

2
78 66

Publicacoes




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(5) métricas (2020/21-2022) (cont.) 0
2

Videos Publicados / ano

21:36

1174 13419 33

1 12350
2.9

9357
o 714 750 16:48

02:24

Novos subscritores (n) Visualizagdes (n) Impressoes (n) Taxa de cliques de impressoes (%) Tempo de visualizagdo (h)

w2020 ¢ 2021 =m2022




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(5) métricas (2020/21-2022) (cont.)

Pagina Web

32297

54,5
114911

22803 98932

20221

53,4
53,0

24537

Visualizacdes de
pdgina (n)

Utilizadores (n) Taxa de rejeicoes (%)

2020

20465

15895

9022

Novos ufilizadores (n)

2021 w2022

367

Publicagoes / ano

3.14

2,18
1.89

Paginas /Sessdo (X)

00:01:46

00:01:29 00:01:30

Tempo médio na pdgina (h)




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)
(5) métricas (2020/21-2022) (cont.)

Newsletter 7 Infografia 4

Publicagoes / ano Publicagoes / ano

373
4950

4098

228

2021 2022 2021 2022

Total clicks (Cliques totais)(n) Visualizagdes (n)




I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

(5) métricas (2020/21-2022) (cont.)

E-maill

4116

2567

E-mails enviados

2021 m2022




FRAMEWORK INDICADORES DE COMUNICACAO NA BIBLIOTECA DO ISCTE

OBJECTIVOS SMART
(Especificos, Mensurdveis, Atingiveis, Realistas, Delimitados no
tempo

Atividades
0 que é feito para produzir e
implementar a comunicacdo

Redes

MNimero de visitas Biblioteca
{internos/externos)

Numero de e-mails (todas caixas
de correio partilhadas)

Nivel satisfagio item
Atendimento questionirio de
satisfacdo geral

Nivel satisfaio item Servico
Referéncia questiondrio de

Impactos
Resultados obtides, no todo ou em
parte, pela comunicagdo/mudangas
comportamentais

Impacto da utilizagdo dos servigos
na satisfagdo das necessidades de
informacdo dos utiizadores

Impacto da utilizagdo dos

) Mimero & total de horas de satisfacdio geral recursos nas competéncias de
' ° informagio dos utiizadores
atendimento no Servigo de
Referéncia Relevancia da experiéncia da
dltima visita a Biblioteca
Nimero e total de horas de agdes Nivel satisfagéo item Formacdo Impacto da formagio nos
Eventos ¢ < - ¢

de formagio

utilizadores questionirio de
satisfagda geral

Nivel satisfagéo item Divulsagéo
do Plano de Formagéo nos
questionarios de avaliagio das
agées de formagio

Nivel satisfagio item Interagdo
com o Servige de Formacdo da
Biblioteca nos questionarios de
avaliaio das agdes de formagio

Conhecimentos

Publicacées

Guias de Apoio aos utilizadores
(nimera editados/ cansultas/
downloads / visualizagdes)

Newsletter (nimero
editados/cliques totais)

Infografia {nimero editados/
visualizagBes)

% de utilizadores que recarrem
& Newsletter como meio
informaco de atualizada
preferencial

Taxa de satisfacio quanto
3 clareza e adequagio da
infarmacdo e quanto

4 consisténcia ¢ adequacho das
escolhas visuais e linguisticas

Impacto do acesse a informagdo
atual disponibilizada de forma
clara e adequada

Impacto doacessoa
conhecimento

Videos

Video Atividade Livro do Més
Youtube {nimero de videos/
novos subscritores/ tempo de
visualizagdo/ duragdo média da
visualizacio/impressdes/taxa de
cliques de impressdes)

Nivel satisfagio item Livro do Més
questionario de satisfagio geral

Horas de visualizagio de
conteudos

Taxa de cliques de impressdes

Impacto do acesso a conteudos
relevantes

Redes Sociais

Facebook (nimere de publicaées
Jalcance visitas & pagina/novos
gostos)

Instagram (nimero de publicacées
Jalcance visitas ao perfil/novos
seguidores)

Métricas de audiéncia (gostas,
interagées, alcance)

Impacto das publicagées no
nimera de visitas, seguidores e
gostos

Website

o

Pagina Web (nimero de
publicages/visualizagdes de
pégina - globais & unicas/tempo
médio na pagina)

OPAC {nimero de consultas)

Nivel utilizagio/satisfagio item
Pdgina Internet questionirio de
satisfacio geral

Nivel utilizagio/satisfagio item
Catdlogo Bibliogrdfico
questiondrio de satisfacio geral

Web analytics {comportamento do
utilizador quando visita a pagina
weh)

Impacto na partilha de conteidos do site
nas redes sociais ou outros canais

Impacta do acesso a estes canais coma
fonte de informagdo atualizada

Adaptadode: Comissao Europeia. (2019). Communrtication network indicators.
https://ec.europa.eu/info/sites/default/ files/ communication_network_indic

ators.pdf
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I RESULTADOS E DISCUSSAO (cont.)

a sistematizacdo dos indicadores de avaliacdo de comunicacdo na
Framework Indicadores de comunicacdo na Biblioteca do Iscte permite:

« [dentificacdo de lacunas no processo de interacdo com os utilizadores
« idenfificacdo de melhorias:
 Ccanais de comunicacdo
NOVOS Canaqis
aperfeicoamento dos meios existentes
« meétodos de avaliacdo da utilizacdo
aprofundar os existentes

novas formas de avaliacdo




] CONCLUSOES

os resultados indicam ainda um longo caminho a percorrer

«  métodos utilizados
« profundidade dos dados recolhidos
« andlise mais detalhada das diferentes métricas disponiveis
« como melhorar
publicacdo
disseminacdo de conteldos

formas de interacdo




I CONCLUSOES (cont.)

definir e implementar estratégias de comunicacdo

« qualificar recursos humanos
« conhecer os utilizadores

« qaproveitar a diversidade de ferramentas de marketing e de apresentacdo
visual

« produzir conteudos direcionados a participacdo e interacdo dos utilizadores




I CONCLUSOES (cont.)

e redes sociais

investir na producdo de videos curtos nas redes que a Biblioteca ja
dispoe

maior utilizacdo das Stories

« presencial

aumentar a qualidade do atendimento

sucesso da relacdo de comunicacao




O mais importante na comunicacqdo
€ ouvir o que ndo foi dito

Peter Drucker

INSTITUTO
UNIVERSITARIO
DE LISBOA

Muito obrigadal

Teresa Segurado
feresa.sequrado@iscte-iul.pt

Vera Batalha
vera.batalha@iscte-iul.pt

Ana Indcio
ana.inacio@iscte-iul.pt

Ricardo Reicadas
ricardo.reicadas@iscte-iul.pt
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