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Introducgao

Desde marco de 2013 que a Biblioteca ICBAS/FFUP disponibiliza um inquérito de
avaliagao do grau de satisfagao dos seus utilizadores. O inquérito foi efetuado em dois
formatos alternativos. Um em formato digital, disponivel para preenchimento online na
pagina web da Biblioteca, e um outro disponivel em papel e ao qual os utilizadores tém
acesso nas Salas de Leitura da Biblioteca. Os inquéritos foram idealizados de forma a
garantir um curto tempo de resposta, apontando-se para um maximo de 5-10 minutos,
em ambos os formatos. O inquérito em formato digital inicia com um primeiro grupo de
questdes que procura caracterizar o perfil dos utilizadores da Biblioteca ICBAS/FFUP
inquiridos. Num segundo grupo de questdes procura-se avaliar a opinido dos
inquiridos como utilizadores do espaco que constitui a Biblioteca, dos recursos que
esta disponibiliza, dos servicos que presta e do seu funcionamento. O inquérito em
papel é mais simples, pois 0 seu objetivo é constituir uma ferramenta que possa ser
rapidamente usada pelo utilizador para que este possa emitir uma opinido e/ou
sugestdo. O presente documento resulta da analise dos resultados dos inquéritos.
Para a Biblioteca ICBAS/FFUP é essencial conhecer o perfil do seu utilizador, € o
inquérito constitui uma ferramenta de grande utilidade para desenhar novas
estratégias e/ou implementar novos servicos. Com a ajuda deste documento sera
possivel a Biblioteca ICBAS/FFUP continuar a aferir a qualidade dos servigcos

prestados a comunidade académica que serve.

Resultados do inquérito

Desde margo de 2013, foram respondidos 312 inquéritos o que representa 8% dos
potenciais utilizadores da Biblioteca ICBAS/FFUP. Os inquéritos foram
maioritariamente respondidos (84%) nos dois primeiros meses da sua existéncia
(marco e abril de 2013). Dado o reduzido numero de inquéritos e questbes
respondidos, decidiu a Direcdo da Biblioteca reformular o inquérito para que este se
torne numa ferramenta mais apelativa para que os utilizadores a possam efetivamente

usar para avaliar os servicos da Biblioteca ICBAS/FFUP.



A. Inquérito em papel

Respostas ao Inquérito

@Online u Papel

Tabela resumo das sugestoes/opinides apresentadas no inquérito em papel

Diminuir o barulho 19%
Prolongar o horario 18%
Aumentar o numero de lugares para estudo 11%
Aumentar o nimero de tomadas elétricas 11%
Melhorar o atendimento 8%
Melhorar a iluminagédo 8%
Acabar com o encerramento da Sala 2 para exames 5%
Melhorar as atitudes dos funcionarios (Ex. diminuir o barulho provocado pelos mesmos) 4%
Agradecimentos pelo servigo prestado 3%
Aumentar a limpeza das Salas 3%
Afixar o hordario de exames a realizar na Sala 2 3%
Aumentar o numero de computadores 1%
Melhorar o regulamento relativamente ao tempo de empréstimo 1%
Permitir o acesso ao Facebook 1%
Melhorar as atitudes dos funcionarios (Ex. serem mais educados no atendimento) 1%
Melhorar as atitudes dos funcionarios (Ex. n&do diferenciar estudantes do ICBAS e da FFUP) 1%
Melhorar o sinal da Internet Wireless 1%
Aumentar o numero de jornais diarios disponiveis para estudantes 1%

Apenas 46 inquiridos, todos estudantes, utilizaram o inquérito em papel onde
apresentaram sugestdes e/ou opinides relacionadas com: instalagcbes e ambiente de
trabalho (48%), atendimento (11%), servigos (13%), regulamento (11%) e outros

(17%). Os utilizadores manifestaram vontade em ver melhorados os seguintes
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aspetos: diminuigdo do barulho (19%), prolongamento do horario (18%), aumento do
espaco para estudo (11%) e aumento do numero de tomadas elétricas (11%). A
analise a estas sugestdes e/ou opinides sera feita mais a frente neste documento, em

conjunto com a analise efetuada aos resultados do inquérito online.

B. Inquérito Online

a. Tipologia e uso

A Biblioteca ICBAS/FFUP é procurada maioritariamente por estudantes (91%), do
sexo feminino (76%) e com idades compreendidas entre os 18 e os 21 anos (65%).

Verifica-se ainda que o numero de estudantes da FFUP que procuram os servigcos da

Biblioteca é superior ao de estudantes do ICBAS.

Grupo de Utilizadores % S6X0 SpCiotdio

Feminino | Masculino 18-21 22-30 31-40 mais de 40

Estudantes 91% | 183 | 76% | 59 | 24% | 158 [ 65% | 81 |[34% | 3 1% 0 0%
Docentes 3% 5 |7T1% | 2 29% | 0 0% 0 0% 1 14% 6 86%
Funcionarios ndao docentes 3% 8 89% 1 1% 0 0% 6 67% 1 11% 2 22%

Investigadores 2% 4 |(67%| 2 33%| O 0% 5 | 83% 1 17% 0 0%
Externos 1% 1 50% 1 50% | O 0% 0 0% 0 0% 2 [100%

100% | 201 | 76% | 65 | 24% | 158 | 59% | 92 | 35% | 6 2% 10 4%

A maioria dos inquiridos (57%) frequenta a Biblioteca uma ou duas vezes por semana.
A Biblioteca é frequentada diariamente por 17% dos utilizadores. Os utilizadores
procuram a Biblioteca essencialmente para estudar (63%). Alguns utilizam os servigos
de pesquisa e/ou consulta (16%) e muito poucos recorrem a Biblioteca a pedir

informacgéao ou orientagéo (2%).

Com que frequéncia vai a Biblioteca? Com que finalidade frequenta a Biblioteca?
2%

14%

u1/2 Vezes por més @1/2 Vezes por semana uEstudo uPesquisa/Consulta
. ) uTrabalhos de grupo @Empréstimo
uMenos de 1vez por més @Todos os dias uPedir informagaolOrientagao




A analise dos resultados permitiu ainda verificar que os utilizadores que vém a
Biblioteca com menos frequéncia (menos de uma vez por més) sdo 0s que mais
procuram o0s servicos de pesquisa/consulta (43%), empréstimo (19%) e

informacao/orientagéo (15%).

Frequéncia / Finalidade
Frequéncia N° Estudo P&fg::j; ! Er:téarll:':: Empréstimo Irgg::; %aé%/
1/2 Vezes por més 44 18 | 41%| 9 20% | 14 | 32%| 3 7%| O 0%
1/2 Vezes por semana 152 [ 110 | 72%| 15 | 10%| 21 14%| 6 4%] 0 0%
Menos de 1 vez por més 26 4 15% | 11 | 43%| 2 8% 5 19%| 4 15%
Todos os dias 44 36 | 82%| 8 18% | O 0% 0 0%| O 0%

Os utilizadores diarios procuram a Biblioteca para estudar (82%) e para pesquisa e
consulta (18%). Os utilizadores que frequentam a Biblioteca uma a duas vezes por
semana (57%) fazem-no para estudar (72%) ou para fazer trabalhos de grupo (14%).
Estes resultados alertam para a necessidade de informar os utilizadores da Biblioteca
ICBAS/FFUP sobre todos os servigcos que a mesma fornece, de forma a dinamizar o
espaco, atrair utilizadores e a rentabilizar o proveito de cada ida do utilizador a
Biblioteca.

Sao necessarias agdes de informacgao dirigidas aos estudantes para que os mesmos
percebam que a Biblioteca ICBAS/FFUP é muito mais do que local de estudo. Devem
ser pois alertados para o que é uma Biblioteca e 0 que é um Bibliotecario e neste
sentido a Direg¢ao da Biblioteca propde-se a:

e Continuar a promover uma maior proximidade entre os funcionarios e os
estudantes para que estes, com ajuda dos primeiros, percebam que existem
variadas fontes de informagao e importantes ferramentas para o seu estudo.
Como um primeiro passo para alcancgar este objetivo, a Direcdo da Biblioteca
distribuiu os postos de trabalho dos funcionarios por todas as Salas de Leitura
e criou o servico do Bibliotecario de Referéncia, através do qual os utilizadores
podem solicitar informacdes preenchendo um formulario de contato ou via
CHAT;

o Definir periodos semanais nos quais a Responsavel do Servigco estara
disponivel para responder a questdes relacionadas com pesquisa bibliografica
e outros para responder a questbes e/ou para ouvir a opinido dos utilizadores
sobre o modo de funcionamento da Biblioteca;

e Continuar a disseminar a informacgao relativa aos seus servicos através de
meios digitais como a pagina web da Biblioteca, redes sociais, SIGARRA e

email dindmico;



e Continuar a promover o Dia Aberto da Biblioteca ICBAS/FFUP no &dmbito do
programa da semana de acolhimento aos novos estudantes da U.Porto, o qual
inclui varias acbes que possam atrair todos os estudantes do complexo
ICBAS/FFUP.

Acdes de informagado devem, também, ser dirigidas aos Docentes e Investigadores, ja
que os resultados indicam que os mesmos desconhecem que a Biblioteca também é
um servico para eles e que lhes pode ser muito util. Consequentemente, a Diregao da
Biblioteca ira desenvolver um plano estratégico com o objetivo de informar estes
utilizadores sobre os servicos da Biblioteca que Ihes sao especificamente dirigidos,
tais como: aconselhamento/apoio para novas aquisicoes de monografias no ambito
das unidades curriculares que lecionam; ajuda aos estudantes no ambito de trabalhos
exigidos nas suas unidades curriculares; ajuda na pesquisa bibliografica em bases de
dados de artigos cientificos; auxilio na gestao de referéncias bibliograficas utilizando
ferramentas informaticas desenvolvidas para o efeito; agdes de formacdo que
respondam as suas necessidades e auxilio na escolha e aplicagao dos diferentes
indicadores bibliométricos. Concluindo, sera nosso objetivo promover a Biblioteca

ICBAS/FFUP como um servigo de suporte ao ensino, aprendizagem e investigagao.

b. Horéario e regulamento

O horario de funcionamento da Biblioteca ICBAS/FFUP durante todo o ano é
considerado como razoavel por metade dos inquiridos, no entanto 24% classifica-o
como “Mau”. Entre setembro e julho 36% considera o horario como “Muito Bom” e a
mesma percentagem considera-o como razoavel. Uma das principais razdes para o
descontentamento dos estudantes com o horario de atendimento prende-se com a
falta de espacos de estudo no complexo ICBAS/FFUP. Com o objetivo de tentar
minimizar este problema, as Dire¢des das duas Faculdades concordaram com a
proposta da Direcdo da Biblioteca em alargar o horario de atendimento da Biblioteca
ICBAS/FFUP até as 19.45 horas e em disponibilizar, durante a época de exames, a

Sala de Leitura 2 como local de estudo entre as 20.00 horas e as 6.00 horas.



Horario

M.Bom Bom Razoavel Mau

= Horario = Horario verao Horario depois de Setembro

Quanto ao Regulamento da Biblioteca ICBAS/FFUP, quase metade (45%) dos
inquiridos afirma conhecé-lo razoavelmente bem e 28% afirma conhecé-lo bem.
Contudo 18% e 4% afirmam, respetivamente, ter um mau e um muito mau
conhecimento do Regulamento.

A Direcdo da Biblioteca entende serem necessarias mais campanhas de
sensibilizagdo e discussdo sobre o Regulamento da Biblioteca, porque a mesma so6
ficara satisfeita quando a esmagadora maioria dos seus utilizadores conhecer bem
quais os seus Direitos e Deveres enquanto utilizador da Biblioteca. O Dia Aberto da
Biblioteca ICBAS/FFUP no ambito da semana de acolhimento aos novos estudantes
da U.Porto &, na nossa opiniao, uma boa oportunidade para divulgar e promover o

Regulamento da Biblioteca.

Conhecimento do Regulamento

#MMau =Mau Razoavel mBom = M.Bom

c. Sinalizacao da Biblioteca ICBAS/FFUP

A pergunta “Considera que o acesso a Biblioteca esta bem sinalizado?” a maioria dos
inquiridos respondeu que sim, contudo 10% e 4% afirmam, respetivamente que, a
Biblioteca estd mal ou muito mal sinalizada. De realgar que a maioria dos inquiridos
que afirmam que a Biblioteca esta mal ou muito mal sinalizada, frequentam ou uma a

duas vezes por semana (64%).



Sinalizagdo da Biblioteca

=Muito Mau =Mau  Razodvel wBom = Muito Bom

d. Acervo documental e Catalogo online

Enquanto o acervo documental disponivel na Biblioteca ICBAS/FFUP é considerado

pelos inquiridos como bom (49%), o Catélogo online é considerado razoavel pela

maioria.
M.Bom Bom Razoavel Mau M.Mau
Acervo documental disponivel 12% 49% 32% 5% 2%
Catalogo Online 6% 34% 49% 9% 2%

Para o ano letivo de 2014/15 a Dire¢ao da Biblioteca ira propor a aquisicdo de varias
monografias que foram identificadas como sendo das mais requisitadas e/ou
danificadas. Relativamente ao Catalogo, é importante ter em consideracdo que o
pedido da Direcao da Biblioteca a Reitoria para a fusao dos Catalogos do ICBAS e da
FFUP num s6, efetuado aquando da fusdo das duas Bibliotecas, apenas se efetivou
no dia 23 de maio de 2014.

e. Como encontra as obras que procura na Biblioteca ICBAS/FFUP?

A pergunta “Como encontra as obras que procura na Biblioteca?” 49% dos inquiridos
responde que recorre a estante e sé 6% afirma que pesquisa no Catalogo. O grau de
satisfacdo em relagdo a este ultimo (ponto anterior) foi classificado como razoavel por

49% e como bom por 34% dos inquiridos.



Como encontra as obras que procura na Biblioteca?

gl

= Diretamente nas estantes.

# Pedindo ajuda ao{s) funcionario(s)
Pesquisando no catalogo online

» Através de qualquer uma das hipotese:

E preocupante que apenas uma minoria dos estudantes procure as obras através do
Catalogo, dado que o mesmo € a ferramenta que permite ao utilizador encontrar de
forma facil e rapida as obras que procura. Com o objetivo incentivar a utilizagcdo do
Catalogo, a Direcado da Biblioteca ira promover agdes de formagao sobra a utilizagao
do mesmo, dirigidas a todos os utilizadores. A Direcdo da Biblioteca acredita que a
fusdo dos Catélogos realizada em maio de 2014 ira aumentar a sua utilizagcdo na
procura das obras e o grau de satisfagdo com o mesmo. Apds a criagdo de um
Catalogo unico foi possivel a reorganizagdo das obras nas estantes, pelo que agora
estamos em condicbes de avangar com a elaboracdo de quadros com as plantas das
estantes para auxiliar os utilizadores na procura das obras. Outro resultado merecedor
de alguma preocupacao é o de apenas 15% dos inquiridos afirmar que pede ajuda na
procura das obras aos funcionarios da Biblioteca. Como ja foi referido anteriormente, a
Direcdo da Biblioteca distribuiu os postos de trabalho dos funcionarios por todas as
Salas de Leitura para incentivar os seus funcionarios a serem mais solicitos na ajuda

local aos utilizadores.

f. Empréstimo

A maioria dos inquiridos classifica como bom (50%) e como razoavel (34%) o
funcionamento do servico de empréstimo da Biblioteca ICBAS/FFUP. A maioria
também esta satisfeita com os prazos de empréstimo definidos, no entanto, 27%
classifica como mau este item. Relativamente a este assunto, a Diregao da Biblioteca
pensa que nao foi considerada a possibilidade de renovacdo do empréstimo online e
dai relembrar a necessidade de mais campanhas de sensibilizagao e discussao sobre
o Regulamento da Biblioteca, até porque dos inquiridos que classificaram como mau
0s prazos de empréstimo a maioria afirma ter um conhecimento razoavel (51%) ou
mau (21%) do Regulamento da Biblioteca. Antes da fusdo dos Catélogos alguns

empréstimos tinham que ser processados em papel, o que acreditamos ser a causa de



grande parte da insatisfagdo com o funcionamento do servico de empréstimo. A
existéncia de um unico Catalogo permitiu configurar o sistema para que todos os
procedimentos burocraticos relativos a empréstimos passem a ser efetivados

digitalmente (via email) para terminar com os atrasos causados pelos procedimentos

em papel.
Empréstimo MBom | Bom [Razoavel| Mau | NaoResponde
Grau de safisfacéo do sevico de empréstimo: [Funcionamento] | 8% 0% 3% 3% %
Grau de safisfacéo do senvico de empréstimo: [Prazos | 2% 2% 39% 2% %

g. Terminais de consulta existentes na Biblioteca

No que diz respeito ao grau de satisfagao com os terminais de consulta existentes na
Biblioteca ICBAS/FFUP a classificacdo de razoavel atinge os 53% de satisfacédo
relativamente aos conteudos eletronicos e os 50% na rapidez de execugéo. O numero
de terminais foi o aspeto mais penalizado dado que 22% dos inquiridos classificou este
item como mau. A Direcido da Biblioteca considera que este problema pode ser
minimizado se restringir a utilizacdo dos gabinetes de pesquisa para este fim, ou seja,
proibindo a sua utilizacdo para estudo e se configurar os computadores para que
apenas tenham instalado o software necessario as referidas pesquisas. Vamos ainda
disponibilizar alguns terminais, na Sala de Leitura 1, para que possam ser utilizados

por periodos de tempo mais curtos.

Terminais de consulta existentes na Biblioteca M.Bom Bom |Razodvel| Mau | Ndo Responde
Terminais de consulta existentes na Biblioteca [N® de terminais] 2% 23% 41% 22% 6%
Terminais de consulta existentes na Biblioteca [Contelidos eletrdnicos] 4% 22% 53% 14% %
Terminais de consulta existentes na Biblioteca [Acesso a Internet | 7% 22% 48% 17% 6%
Terminais de consulta existentes na Biblioteca [Rapidez de execugéo] 4% 25% 50% 13% 8%

h. A pagina Web da Biblioteca

A maioria dos inquiridos (74%) afirma conhecer a pagina web da Biblioteca
ICBAS/FFUP. No entanto um numero reduzido de utilizadores, apenas 6%, indicou o
grau de satisfagcdo maximo com os recursos disponibilizados na pagina, que variou de
bom (32%) a razoavel (29%). De referir os 26% dos inquiridos que nao responderam a
este item apesar da questao anterior sobre o conhecimento da pagina ter obtido 100%

de respostas. A Diregcao da Biblioteca decidiu reformular a pagina web da Biblioteca de



forma a torna-la mais apelativa e intuitiva. O principal objetivo desta transformacao &

facilitar o acesso a informagao e aos servigos que a pagina disponibiliza.

mM.Bom mBom mRazoavel mMau

mNao Responde

Satisfagdo relativa aos recursos disponiveis na pagina Web da Biblioteca

i. Instalagoes e ambiente de trabalho da Biblioteca

Cerca de metade dos inquiridos diz estar satisfeito com o espaco fisico da Biblioteca

ICBAS/FFUP (45%) e com as condigOes gerais para estudar (44%), sendo que cerca

de 28% classifica estes aspetos de bom.

Instalagdes e ambiente de trabalho da Biblioteca M.Bom Bom |Razoavel| Mau [ Néo Responde
Instalacdes e ambiente de trabalho da Biblioteca [Espaco fisico geral] 12% 28% 45% 13% 2%
Instalacdes e ambiente de trabalho da Biblioteca [Limpeza] 20% 32% 42% 4% 2%
Instalacdes e ambiente de frabalho da Biblioteca [Climafizacéo] 19% 2% 42% 10% 2%
Instalacdes e ambiente de frabalho da Biblioteca [lluminacéo] T% 15% 36% 40% 2%
Instalacdes e ambiente de trabalho da Biblioteca [Insonorizagéo] 6% 15% 3% 40% 2%
Instalacdes & ambiente de trabalho da Biblioteca [Organizagéo do espaco) 12% 21% 46% 13% 2%
Instalacdes e ambiente de trabalho da Biblioteca [Mobiliario] 16% 33% 46% 3% 2%
Instalacdes e ambiente de frabalho da Biblioteca [Acomodagéo] 16% 32% 45% 2% 2%
Instalacdes e ambiente de trabalho da Biblioteca [Conforto] 14% 32% 42% 8% 4%
Instalacdes & ambiente de trabalho da Biblioteca [Siléncio] 7% 14% 36% 41% 2%
Instalacdes e ambiente de frabalho da Biblioteca [Condiges gerais para estudar]] 8% 29% 44% 17% 2%

Os inquiridos também classificam como razoavel a limpeza (42%), a climatizagao

(42%), a organizacao do espago (46%), o mobiliario (46%), a acomodagao (45%) e o

conforto (42%) da Biblioteca. Contudo as opinides dividem-se entre o mau (40%) e o

razoavel (36%) no que diz respeito a questdes como a insonorizagéo, a iluminagao e o

siléncio. A Diregdo da Biblioteca tem procurado disponibilizar as melhores condigdes

de trabalho aos seus utilizadores. Na medida do possivel, a iluminagao foi melhorada

e 0 numero de tomadas disponiveis foi aumentado. Como ja referido anteriormente, os



postos de trabalho dos funcionarios da Biblioteca foram distribuidos por todas as Salas
de Leitura para garantir as condi¢gdes de siléncio, entre outros objetivos. Dado que a
Sala de Trabalhos de Grupo foi considerada pela maioria dos utilizadores como a
principal fonte de ruido, esta passou a ser uma Sala de Leitura sujeita as mesmas

regras que as restantes Salas da Biblioteca.

j- Recursos humanos

Relativamente as questbes relacionadas com os “Grau de satisfagdo com o
atendimento / Recursos humanos”, cerca de metade dos inquiridos classifica de
razoavel e 29% de bom os seguintes itens: competéncias técnicas, qualidade da
informacgao fornecida e rapidez e eficacia de atendimento. No entanto, 13% dos

inquiridos gostariam de ter um atendimento mais eficaz e rapido.

Atendimento - Recursos Humanos M.Bom Bom |Razodvel| Mau | Néo Responde

Atendimento / Recursos humanos: [Competéncias técnicas] 12% 2%% 46% 8% Bi]
Atendimento / Recursos humanos: [Qualidade da informagéo fornecidal 13% 2% 46% 9% Bi]
Atendimento / Recursos humanos: [Rapidez & eficécia do atendimento] 1% 26% 47% 13% %

De forma a minimizar as queixas relativamente ao atendimento decidiu a Diregao
implementar as seguintes medidas:
e Recrutar uma responsavel de servigo que esta em permanéncia no local e que
é responsavel por comunicar a Diregao as atitudes e comportamentos quer dos
funcionarios quer dos utilizadores;
e Incentivar os seus funcionarios a frequentar acdes de formacao na area das
relagdes interpessoais;
o Estabelecer objetivos aos funcionarios de forma a motiva-los para o objetivo de
transformar esta Biblioteca como uma referéncia nas Bibliotecas da area da

saude.

k. Sugestoes e opinides dos inquiridos

A pergunta “Na sua opinido, que melhorias deveriam ser implementadas na
Biblioteca?” as opinides dos inquiridos dividiram-se entre melhoria das instalacées
(35%) e a melhoria dos equipamentos informaticos (27%). Contudo 16% afirma que o
atendimento devia ser melhorado, enquanto 12% apresenta sugestdes para melhorar

o Regulamento.
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Tabela resumo de sugestoes/opinides apresentadas no inquérito online
Melhorar o regulamento relativamente ao tempo de empréstimo 28%
Diminuir o barulho 17%
Melhorar iluminagéo 14%
Prolongar horario 13%
Acabar com encerramento da Sala 2 para exames 5%
Aumentar o nimero de computadores 5%
Melhorar o atendimento (simpatia) 4%
Proibir a reserva de lugares 4%
Aumentar o nimero de tomadas elétricas 3%
Aumentar o numero de lugares 2%
Melhorar as atitudes dos funcionarios (Ex. diminuir o barulho provocado pelos mesmos) 2%
Ajustar a temperatura 1%
Melhorar o sinal da Internet Wireless 1%
Permitir o acesso ao facebook 1%

Para finalizar, gostariamos de agradecer a todos os utilizadores que preencheram o
inquérito. O seu contributo foi de extrema importancia para o exercicio de reflexdao que
se impde a qualquer Diregcdo para uma tomada consciente de decisdes durante o seu
exercicio de gestao. As respostas aos inquéritos foram decisivas para a elaboracdo do
plano estratégico para a Biblioteca ICBAS/FFUP para o ano letivo 2014/15, com o qual
a Direcado espera conseguir melhorar a qualidade dos seus servigos. Por ultimo, a
Direcdo da Biblioteca gostaria de apelar a todos para que continuem a dar o seu
contributo utilizando agora o novo modelo de inquérito disponibilizado na pagina web

da Biblioteca.
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