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RESUMO

Os Servigos de Documentagdo da Universidade do Minho
(SDUM) tém por missao facultar a instituicdo em que se
integram 0s recursos bibliograficos e informativos
necessarios ao desempenho das actividades educativas e
de investigacdo cientifica e tecnoldgica, sendo
responsaveis pela gestdo das bibliotecas da Universidade,
tanto em Braga como em Guimaraes.

No desempenho da sua missdo, 0s SDUM tém procurado
desenvolver uma gestdo centrada no utilizador,
procedendo, periodicamente, a recolha de dados
objectivos que lhe permitam ajustar o seu funcionamento
aos interesses e necessidades dos seus utilizadores. Assim
aconteceu em 1993, 1999 e 2005, altura em que 0s
SDUM aplicaram inquéritos aos utilizadores das
bibliotecas da Universidade do Minho, procurando,
assim, recolher informacéo sobre os habitos e padrfes de
utilizagdo das suas bibliotecas e servigos.

Neste trabalho, descreve-se a forma como foi conduzido
0 inquérito aos potenciais utilizadores das bibliotecas da
Universidade do Minho realizado em 2005, apresentando-
-se também uma sintese dos resultados obtidos, que
norteardo a actividade dos Servicos de Documentacao da
Universidade do Minho nos préximos anos.

PALAVRAS-CHAVE: Inquéritos aos utilizadores,
bibliotecas universitarias, gestdo de bibliotecas.

INTRODUCAO

A atencdo e as actividades relacionadas com a avaliacéo
de desempenho e da qualidade nas bibliotecas tem
aumentado significativamente nos Ultimos anos entre o0s
profissionais e as instituicdes de informacéo portuguesas
[1]. A crescente complexidade e a mudanca continua do
ambiente em que as bibliotecas se inserem, e no qual
devem prestar servicos e demonstrar o seu valor, exigem
um cada vez maior investimento em ferramentas e
métodos de gestdo que contribuam ndo apenas para
garantir niveis elevados de eficiéncia e eficacia no
desempenho organizacional, mas também para assegurar
a deteccdo e resposta a novas necessidades e
comportamentos das populacBes servidas pelas

bibliotecas.

As principais ferramentas, fontes e métodos de avaliagdo
de desempenho e da qualidade nas bibliotecas podem
agrupar-se em dois grandes conjuntos: as estatisticas e
indicadores (nimeros, dados e indicadores associados ao
funcionamento e desempenho das bibliotecas, quer em
termos globais, quer no que diz respeito a cada um dos
seus servigos/produtos ou sectores funcionais) e 0s
estudos/inquéritos dos utilizadores reais e/ou do conjunto
dos potenciais utilizadores.

Relativamente ao primeiro conjunto merecem particular
referéncia as normas 1SO, nomeadamente a norma ISO
11620: International Standard on Library Performance
Indicators [2], a norma ISO 2789: International library
Statistics [3] e o relatorio técnico ISO/TR 20983:
Performance Indicators for Electronic Libray Services
[4], devendo-se referir também as International
Guidelines for Performance in Academic Libraries [5]
publicadas no ambito da IFLA, e de aplicacdo especifica
as bibliotecas universitarias.

Quanto aos estudos e inquéritos aos utilizadores, entre
muitos outros que centenas de bibliotecas tém conduzido
em todo o mundo, pode-se referir o projecto LibQUAL+
[6], que utiliza um inquérito por questionario actualmente
aplicado em mais de duas centenas de bibliotecas,
maioritariamente norte-americanas.

Na Universidade do Minho, as primeiras iniciativas
relacionadas com a avaliagdo do desempenho e da
qualidade, através de inquéritos a utilizadores, ocorreram
ha quase 15 anos. De facto, em Fevereiro e Margo de
1993 realizou-se um inquérito por questionario aos alunos
de licenciatura, promovido pelos Servigos de
Documentacdo da Universidade do Minho (SDUM),
cujos resultados foram divulgados em 1994 [7].

Os Servicos de Documentacédo tém por missdo facultar a
Universidade do Minho os recursos bibliograficos
necessarios ao desempenho das fungdes de investigacéo,
ensino, educacdo permanente e extensdo cultural.
Objectivamente, os SDUM garantem a gestéo de todas as
bibliotecas da Universidade do Minho, tanto em Braga
como em Guimardes, e desenvolvem acgbes que



promovem e facilitam o acesso dos utilizadores as mais
diversas fontes de informacé&o [8].

No desempenho da sua missdo, 0s SDUM tém procurado
desenvolver uma gestdo centrada no utilizador,
procedendo, periodicamente, a recolha de dados
objectivos que lhe permitam ajustar o seu funcionamento
aos interesses e necessidades dos seus utilizadores.

Depois do inquérito de 1993, no ano de 1999 os SDUM
promoveram um novo inquérito por questionario, desta
vez para todos os tipos de utilizadores com ligagcdo a
Universidade do Minho (alunos de graduacdo e pos-
graduacdo, docentes, investigadores e funcionarios) [9].

Mais recentemente, a partir do ano de 2005, tentando
responder a necessidade de recolher e disponibilizar
informacdo de gestdo relevante, e também de dispor de
ferramentas, dados e métricas indispensaveis a uma
correcta avaliacdo de desempenhos individuais no quadro
do Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho da
Administracdo Publica, foram desenvolvidos na Intranet
dos Servicos de Documentacdo varios sistemas de
controlo de processos e de producdo de estatisticas e
indicadores. As estatisticas e indicadores disponibilizados
respeitaram, sempre que possivel e adequado, as
referenciadas nas normas ISO  anteriormente
mencionadas.

Foi neste contexto, considerando a utilidade de
complementar as estatisticas e indicadores entéo
disponiveis com informagdo recolhida junto dos
utilizadores, que os Servicos de Documentacdo decidiram
realizar, no final de 2005, um novo inquérito por
questionario. O objectivo central deste inquérito, foi
recolher dados e informacéao sobre os habitos, padrdes de
utilizacdo e satisfacdo do conjunto da populacdo da
Universidade do Minho, relativamente as suas bibliotecas
e Servicos.

METODOLOGIA

O questionario dividiu-se em quatro partes sendo
constituido por questdes fechadas, abertas e por questdes
tipo “perguntas-escala”. Através das questdes colocadas
procurou-se fundamentalmente recolher dados sobre os
utilizadores das bibliotecas e respectivos niveis de
satisfacdo, conhecer padrdes de utilizacdo e identificar
necessidades de informagdo. A esmagadora maioria das
questdes foi comum a todos os tipos de utilizadores, mas
aproveitou-se a oportunidade de aplicacdo de um
questionario para colocar algumas questdes especificas a
determinados grupos de utilizadores. Foi 0 que aconteceu
com os alunos de licenciatura (Alunos Lic)., os de pos-
graduacdo (Alunos PG) e os de doutoramento (Alunos
Dout.), aos quais foi lancada uma questdo sobre o
alargamento do horério da funcionamento das bibliotecas,
e com os docentes e investigadores (Inv.), aos quais
foram colocadas um conjunto de questBes sobre o
RepositoriUM (RI).

O questionario foi aplicado via Web, tendo sido
disponibilizada uma versdo impressa do mesmo para 0s
utilizadores que manifestassem preferéncia por esta
forma de resposta.

O relatério detalhado deste inquérito, incluindo a
metodologia, o questionario utilizado e a andlise dos
dados, encontra-se disponivel em linha no sitio Web dos
SDUM [10]. Nesta comunicacdo, apenas sera apresentada
uma breve sintese dos aspectos mais relevantes
resultantes do inquérito.

No sentido de garantir a qualidade da informagéo
recolhida, foram constituidas 6 amostras representativas
de alunos de licenciatura (amostra com cerca de 10% da
populagdo), alunos de pds-graduacdo e doutoramento
(amostras com cerca de 20% da populacdo) e docentes,
investigadores e funcionarios (amostras com cerca de
30% da populacdo). A constituicdo das amostras foi
realizada a partir de critérios como sexo, ano e curso ou
area cientifica para os alunos, e sexo, categoria
profissional e unidade orgénica para o caso dos docentes
(Doc.) e funcionéarios (Func.). Os utilizadores
seleccionados para integrarem cada amostra foram
escolhidos aleatoriamente.

Foram enviadas 2453 cartas convite para resposta ao
questionario (1301 a alunos, 395 a alunos de pos-
graduacdo, 121 a alunos de doutoramento, 360 a
docentes, 64 a investigadores e 212 a funcionarios), das
quais 73 foram devolvidas. O tratamento estatistico dos
dados recolhidos foi realizado com o auxilio do Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) [11].

SINTESE DOS RESULTADOS

Responderam a0 questiondrio 536  utilizadores.
Comparando o universo de respondentes com os dados da
amostra, regista-se uma variacdo significativa da
percentagem de respostas, entre 0 16,8% dos alunos de
licenciatura e 0s 42% dos funcionarios (ver Quadro 1).

Amostra Respondentes
Utilizadores Total % N.© NG % 9% amostra
Alunos Lic. 13011 10,0 1301 218 40,7 16,8
Alunos PG 1976 20,0 395 71 13,2 18,0
Alunos Dout. 605 20,0 121 32 6,0 26,4
Docentes 1194 30,0 360 108 20,1 30,0
Investigadores 213 30,0 64 18 3,4 28,1
Funcionarios 695 30,0 212 89 16,6 42,0
Total respondentes 536 100

Quadro 1 — Amostras e respostas por tipo de utilizador

A distribuic8o por sexo dos respondentes ndo apresentou
desvios significativos relativamente a verificada nas
amostras. Quanto a média de idades dos respondentes ela
foi a representada no Quadro 2.

Alun. Alun. Alun. .
Geral Lic. PG Dout. Docentes | Investig. | Func.
30,7 21,9 33,5 33,4 39,7 26,0 39,2

Quadro 2 — Médias de idade dos respondentes

A distribuicdo dos alunos respondentes por ano e
curso/area cientifica foi semelhante a verificada nas
amostras, mas deve registar-se uma maior taxa de
respostas dos alunos de licenciatura a frequentarem o 5.°

ano, bem como dos alunos das licenciaturas de Ciéncias




da Salde e de Estudos da Crianca, dos alunos de pds-
graduacdo da area cientifica de Ciéncias Sociais e dos
alunos de doutoramento da &rea cientifica de Letras e
Ciéncias Humanas.

Também no que diz respeito aos docentes e funcionarios
ndo se verificaram desvios muito significativos entre as
amostras e os respondentes, ainda que os Professores
Auxiliares e os funcionarios Técnicos e da Carreira
Informatica tivessem respondido em maior nimero que
0s restantes.

Um dos primeiros dados fornecidos pelo questionario foi
0 de que mais de 80% os inquiridos respondentes
utilizam as bibliotecas da Universidade do Minho (ver
Quadro 3). Valor superior ao indicado registou-se entre
os docentes (98,1%) enquanto entre os funcionérios se
regista o valor mais baixo (59,6%) [12]. As bibliotecas
em avaliagdo eram:

e Biblioteca de Ciéncias da Educacdo (BCE);

e Biblioteca do Centro de Estudos Humanisticos

(BCEH);

e Biblioteca Geral da Universidade do Minho
(BGUM);

e Biblioteca do Instituto de Estudos da Crianca
(BIEC);

e Biblioteca da Universidade do Minho em
Guimaraes (BPG).

Em relacdo aos fins para os quais as bibliotecas da U.M.
sdo utilizadas, a maioria dos respondentes indicou
“requisicdo para leitura domiciliaria”. No entanto,
verificou-se que um ndmero significativo de alunos de
licenciatura utilizam a BGUM e a BPG para “estudar” e
para “consultar livros na sala de leitura”, apesar da
“requisi¢do para leitura domiciliaria” ter registado na
BGUM o valor de maior frequéncia. Na BPG o valor de
maior frequéncia foi alcangado pela opgao “estudar”.

Nunca Raro |Ocasional |Frequente

BGUM
Ne | % |[N°|% |[N°f % |N°| %

Consulta de livros na sala de| 70 | 32,1 | 24 (11,0/ 44 |20,2| 46 | 21,1
leitura

Estudar 69 | 31,7 | 26 (11,9| 49 (225 40 | 18,3
Leitura de jornais 129 | 59,2 | 31 (142| 16| 73| 8 | 37
Consulta de revistas 130 | 59,6 | 32 |14,7[ 12| 55 |10 | 4,6

Requisi¢do para leitura| 78 | 35,8 | 19 |8,7 |34 | 15,6 | 53 | 24,3
domiciliaria

Utilizacdo da Internet 111 { 50,9 | 32 (14,7| 27 |124| 14 | 6,4

Consulta de bases de dados e| 118 | 54,1 | 24 |11,0| 23 (10,6 | 19 | 8,7
outros recursos
informativos

Pesquisa no catdlogo das| 98 | 450 | 14 |64 (39 [179| 33 |151
bibliotecas da U.M.

Visualizagéo de videos 179 [ 821 | 3 |14 2109

Ouvir masica 177 {812 | 3 |14[2[09] 2 |09

N.R.: 34 - 15,6%

Total: 218 - 100%

Sim Néo Néoresponde | Total
NE || % MO || %% N MO || % Nunca Raro |Ocasional |Frequente
Geral 447 | 834 78 14,6 11 2,1 536 100
Alunos 187 85,8 28 12,8 3 1,4 218 100 BPG
licenciatura N.© % Ne | 9% [No| 9% [No| 9%
Alunos  Pés- 60 84,5 9 12,7 2 2,8 71 100
Graduagéo Consulta de livros na sala de| 145 | 66,5 9 |41|17 (78|13 | 6,0
Alunos 26 81,3 6 18,8 32 100 leitura
Doutoramento
Docentes 106 [ 981 | 1 | 09 | 1 | 09 | 108 | 100 Estudar 1871 628 | 6 128116 17325115
Investigadores | 15 | 833 | 3 | 167 18 | 100 Leitura de jornais 166 | 76,1 | 10 [46] 6 [28] 2 [ 09
Funcionérios 53 59,6 31 34,8 5 5,6 89 100
Consulta de revistas 160 | 734 | 14 (64| 6 (28| 4 | 18

Quadro 3: Resultados da questao “Utiliza as
bibliotecas da Universidade do Minho?”

As respostas revelaram que a Biblioteca Geral (BGUM) é
a Unica biblioteca utilizada pela maioria (66%) dos
utilizadores, sendo que 40,5% a usam pelo menos uma
vez por més. A segunda biblioteca mais utilizada é a
Biblioteca da Universidade do Minho em Guimarées
(BPG), que no entanto s6 é usada por cerca de 27% dos
respondentes. Este facto pode ser facilmente explicado
pela estrutura da Universidade, com um campus em
Braga e outro em Guimaraes, este Gltimo frequentado por
pouco menos de 1/3 da populacdo total da Universidade.

Analisando as respostas por tipo de utilizador, verifica-se
que os alunos de licenciatura afirmam utilizar as
bibliotecas mais frequentemente (mais de 30% pelo
MEeNos uma vez por semana), ao contrario dos docentes e
alunos de doutoramento, que maioritariamente usam as
bibliotecas uma ou menos vezes por més (mais de 40%
menos de uma vez por més). A BGUM ¢ a biblioteca
mais usada por todos os tipos de utilizadores, mas para 0s
alunos de pos-graduagdo a BCE e a BIEC ocupam a
segunda posic¢do, lugar ocupado pela BPG para todos 0s
outros tipos de utentes.

Requisicdo para leitura| 151 | 69,3 | 10 (46| 15 |69 | 8 | 3,7
domiciliaria

Utilizagdo da Internet 154 | 70,6 6 (28|12 |55|12| 55

Consulta de bases de dados e| 161 | 73,9 8 |37 8 (37| 7|32
OUtros recursos
informativos

Pesquisa no catdlogo das| 162 | 74,3 7 132 9 (41| 6|28
bibliotecas da U.M.

Visualizagdo de videos 181 | 83,0 3 |14

Ouvir musica 180 | 82,6 4 11,8

N.R.: 34 - 15,6%

Total: 218 - 100%

Quadro 4: Resultados dos alunos de licenciatura a
gquestado “Para que fins utilize as bibliotecas da U.M?”

Quando interrogados sobre se no momento do
questionario tinham ou ndo documentos requisitados, a
maioria respondeu negativamente (ver Quadro 5).

Quanto ao nimero de livros que detinham no momento
do inquérito, considerando apenas os respondentes que
detinham livros requisitados, mais de 60% dos alunos (de
licenciatura e pds-graduacdo) detinham até 3 exemplares,
enquanto 60% dos docentes e 50% dos alunos de
doutoramento detinham mais de 6 exemplares.



Sim [ Na&o [ N&o responde | Total

N.° % N.° % N.° % N.° %

servicos do sitio dos SDUM o que registou maior
frequéncia de utilizacdo entre os respondentes.

Geral 199 31, 228 42, 109 28, 536 100
1 5 3
Alunos 45 [ 20, | 134 | 61, | 39 | 17, | 218 | 100 Sim |  Ndo | Néoresponde [ Total
licenciatura 6 5 9 N.° % N.° % N.° % N.° %
Alunos Pos- 17 23, 39 54, 15 21, 71 100 Geral 360 67, 68 12, 108 20, 536 100
Graduacéo 9 9 1 2 7 1
Alunos 15 46, 11 34, 6 18, 32 100 Alunos 131 60, 49 22, 38 17, 218 100
Doutoramento 9 4 8 licenciatura 1 5 4
Docentes 89 82, 12 11, 7 6,5 108 | 100 Alunos  P6s- 48 67, 9 12, 14 19, 71 100
4 1 Graduagéo 6 7 3
Investigadores 4 22, 9 50, 5 217, 18 100 Alunos Dout. 23 71, 3 94 6 18, 32 100
2 0 8 9 ! 8
Funcionérios 29 32, 23 25, 37 41, 89 100 Docentes 97 89, 4 3,7 7 6,5 108 | 100
6 8 6 8
Quadro 5: Resultados da quest&o “Neste momento Investigadores | 14 7; 4 2;., 18 | 100
tem livros requisitados? Funcionarios | 47 | 52, | 3 | 34 | 39 | 43, | 89 | 100
8 8

Interrogados sobre a forma como localizam publicacGes
de que necessitam nas bibliotecas da U.M., a resposta
mais frequente foi “pesquisa no computador e dirige-se as
estantes”.

Registam-se no entanto algumas variagdes interessantes
do comportamento quando se analisam os dados por
biblioteca e por tipo de utilizador. Assim, os alunos de
licenciatura, referiram preferir “procurar directamente os
documentos” nas estantes da BPG, enquanto os alunos de
pos-graduacdo pedem mais frequentemente ajuda aos
funcionarios da BCE e da BCEH na procura nas estantes,
apesar da opcédo “pesquisa no computador e dirige-se as
estantes” continuar a registar a maioria das respostas.

As respostas ao questionario também revelaram que a
maioria dos respondentes ndo tém dificuldade em
encontrar os documentos nas estantes. A percentagem de
respostas que indicam dificuldade na localizagdo de
documentos foi ligeiramente superior a média no caso
dos docentes e dos alunos de doutoramento e
significativamente inferior no caso dos funciondrios da
Universidade do Minho.

Quadro 7: Resultados da questdo “Sabe que os
SDUM tém um conjunto de paginas na Internet onde
sdo disponibilizados varios servicos e informagdes?”

Apenas entre os investigadores as “bases de dados”
igualaram a “pesquisa no catalogo” e as “revistas e livros
electronicos” assumiram o valor de maior frequéncia,
seguido de “bases de dados”.

Ainda em relacdo ao catdlogo informatizado das
bibliotecas da U.M., o questionario revelou que a maioria
(65,1%) dos respondentes sabem utiliza-lo sem solicitar
ajuda. Os docentes registaram valor significativamente

superior  (82,4%) enquanto apenas 49,4% dos
funcionérios respondem afirmativamente.
Sim Nao Né&o responde Total
N.° % N.° % N.° % N.° %
Geral 349 | 651 45 8,4 142 26,5 536 | 100
Alunos 133 | 610 | 25 | 115 60 27,5 218 | 100
licenciatura
Alunos Pos- 46 64,8 7 9,9 18 254 71 100
Graduacéo
Alunos Dout. 23 71,9 2 6,3 7 219 32 100
Docentes 89 82,4 6 5,6 13 12,0 108 | 100
Investigadores | 14 | 77,8 4 22,2 18 | 100
Funcionarios 44 49,4 5 5,6 44 49,4 89 100

Sim Né&o N&o responde Total

N.° % N.° % N.° % N | %
Geral 110 | 205 | 313 | 584 | 113 21,1 | 536 | 100
Alunos 52 | 239 | 128 | 58,7 38 174 | 218 | 100
licenciatura
Alunos P6s- 13 | 183 | 44 | 620 14 19,7 71 | 100
Graduagéo
Alunos Dout. 8 25,0 18 56,3 6 18,8 32 100
Docentes 30 278 71 65,7 7 6,5 108 | 100
Investigadores 4 222 | 10 | 556 4 22,2 18 | 100
Funcionarios 3 34 42 | 472 44 49,4 89 | 100

Quadro 6: Resultados da questdo “Quando procura
documentos nas estantes tem dificuldade em
encontra-los?”

Outro dado fornecido pelo questionario foi o de que a
maioria dos respondentes (67%) tém conhecimento de
que os Servigos de Documentagdo possuem um conjunto
de paginas na Internet onde sdo disponibilizados varios
servicos e informacdes. Registaram-se valores superiores
a média entre os docentes, investigadores e alunos de
doutoramento, e inferiores & média nos alunos e
funcionarios. Alids, foi com alguma surpresa que se
constatou que mais de 20% dos alunos ndo conhecia os
servigos e os recursos das bibliotecas na Internet (ver
quadro 7).

A “pesquisa no catalogo” foi de entre as paginas e

Quadro 8: Resultados da questao “Sabe utilizar o
catalogo informatizado sem ajuda?”

A maioria das respostas indica que o catalogo é
consultado “noutros locais da U.M.”. No entanto, entre 0s
alunos de licenciatura (41,7%), os de poés-graduacao
(40,9%) e os de doutoramento existe uma percentagem
significativa que consulta o catadlogo nos “terminais das
bibliotecas”. Quanto ao acesso ao catalogo “fora da
U.M.”, os docentes (47,2%) e os alunos de pos-graduacgéo
(45,1%) sédo os que revelam maior percentagem.

Em relacio ao conjunto de questdes sobre o
RepositoriUM, os dados fornecidos pelo questionario
revelaram que o universo de inquiridos (docentes e
investigadores) conhece este servico disponibilizado pelo
site dos Servicos de Documentacdo e o considera “muito
atil”. No entanto, em ambos 0s casos, 0s investigadores
registaram valores percentuais mais baixos.

Perguntados se possuiam documentos no RepositériUM
47,2% dos docentes responderam “Sim”, enquanto 32,4%
responderam  “N&o”. Nos investigadores  essas
percentagens foram, respectivamente, de 16,7% e 27,8%.




A principal raz8o apontada para ndo terem documentos
depositados no RI foi “ainda ndo tive oportunidade e
tempo”. A este factor, os investigadores acrescentaram
ndo terem publicacBes que pudessem ser depositadas no
RI.

Por outro lado, a maioria dos respondentes afirmaram
terem sido eles a depositar 0s seus documentos no
RepositoriUM. No entanto os investigadores dividiram as
suas respostas entre “por mim” e “por outrem”.

Do conjunto dos docentes e investigadores que
responderam terem sido eles a depositar 0s seus
documentos no RepositériUM, a maioria considerou que
0 “processo de depésito é facil de realizar apds alguma
experiéncia” demorando “entre 5 e 10 minutos”.

. Geral Docentes Investig.
Facilidade
N.° % N.° % N.° %

O_ processo de depdsito é 4 125 3 103 1 333
dificil de executar
O processo de depdsito é
facil de reahzg{ apos 19 504 | 18 621 | 1
alguma experiéncia 33,3
O processo de depdsito é
féacil e intuitivo 9 81 18 276 1 333
Total 32 100 29 100 3 100

Geral Docentes Investig.
Demora

N.° % N.° % N.° %

O processo de
depdsito demora 9 28,1 8 27,6 1 33,3
menos de 5 min.

O processo de

depésito demora 13 206 12 414 1 333
entre 5 e 10min. !

O processo de

deposito demora 7 21,9 6 20,7 1 33,3
mais de 10 min.

N.R. 3 9,4 3 10,3 3 1,0
Total 32 100 29 100 3 100

Quadro 9: Resultados da questdo “Em relagdo ao
processo de depdsito de documentos no RI assinale
com um X as afirmagdes que melhor traduzam a sua
experiéncia?”

A principal razdo apontada pelos respondentes para
depositarem documentos no RI foi o “estimulo da politica
de Acesso Livre da U.M.”. Para os investigadores, porém,
a razdo mais apontada foi o “incentivo financeiro da
u.mM.”.

Finalmente, o questionario incluia um conjunto de
questdes destinadas a avaliar a satisfacdo dos utilizadores
relativamente as bibliotecas da Universidade do Minho,
usando uma escala de 1 a 6 (em que 1 = Totalmente
insatisfeito e 6 = Totalmente satisfeito).

Uma primeira questdo pretendia avaliar, em termos
gerais, 0 grau de satisfacdo dos inquiridos relativamente
as bibliotecas da U.M. O quadro seguinte, sintetiza os
resultados obtidos.

Geral ﬁ::n QIGU L 'SLL:R Doc. Inv.. Func.
Bce | ** | 39 | 48 42 | 25
BeeH| *?2 | 37 | 49 | 35 25
BouMm| *8 | 44 | a8 | 47 | a7 | 45 | 51
BiEc | 1 | 37 | 44 | 42 30
e | 1 | 36 42 | a7 | 41 | 46

Quadro 10: Médias de satisfagdo da questdo “Qual o
seu grau de satisfagdo em relagéo as bibliotecas da
U.M. que utiliza?”

Muito embora, os valores médios de satisfacdo registados
sejam sempre elevados e relativamente prdximos, deve
assinalar-se que a BGUM alcangcou o maior grau de
satisfacfo. Os valores mais baixos foram registados pelos
investigadores em relagdo a BCE e a BCEH.

Dos varios aspectos e elementos do servico das
bibliotecas, sobre os quais os inquiridos foram solicitados
a pronunciar-se, os valores mais elevados de satisfacdo
registaram-se em relacdo as “instalacbes”. Apenas 0s
alunos de licenciatura e os investigadores revelaram
maior satisfacdo com o “horério de funcionamento” e os
“recursos electrénicos”, respectivamente (ver quadro 12).

Os valores mais baixos de satisfacdo registaram-se em
relacdo a “politica de aquisicdo de bibliografia”. No
entanto, os docentes e os funciondrios assinalaram o seu
valor mais baixo de satisfagdo em relacdo ao
“funcionamento das fotocopiadoras” e os alunos de
licenciatura e os de pos-graduacédo, para além da “politica
de aquisicdo de bibliografia”, apontaram também a
“sinalizacdo no interior da biblioteca” e o
“funcionamento das fotocopiadoras”, respectivamente,
€omo 0s aspectos com menor grau de satisfacéo.

Questionados em relacdo ao alargamento do horério de
funcionamento das bibliotecas, as respostas dos alunos de
licenciatura apontam para a preferéncia para o
alargamento nocturno (até as 22H ou 24H) enquanto 0s
alunos de pos-graduacdo e de doutoramento manifestam
preferéncia pelo alargamento de “sabado das 14 as 17,30
horas”.

O questionario incluiu ainda questdes sobre aspectos
especificos das instalagbes e do desempenho dos
funcionarios. Relativamente a este Gltimo ponto, os niveis
de satisfacdo relativos aos diferentes aspectos avaliados
registaram valores muito préximos. Porém, os alunos de
licenciatura e os investigadores apresentaram niveis de
satisfagdo ligeiramente mais baixos do que a média geral
(ver quadro 11).

Finalmente, a area apontada pelos respondentes como
aquela em que as bibliotecas mais deveriam investir foi a
“diversificacdo e actualizagdo da bibliografia”. No
entanto, os alunos de licenciatura e os de pés-graduacao
apontaram a “duplicacdo dos livros mais consultados”



como o investimento prioritario.

Alun. Alun. Alun.

Geral | \ic | PG Dout,

Doc. Inv. Func.

Eficiéncia e
rapidez no 4,4 4,1 4,6 43 4,6 41 4,8
atendimento

Informacéo e
orientacdo dos | 4,5 42 4,6 45 438 4,5 4.8
utilizadores

Manutencéo da
arrumagao e
disciplina da
sala de leitura

45 43 46 43 47 43 47

Tratamento,
atitude e
disponibilidad 4,5 41 4,5 45 4.8 4,1 48
e para com 0s
utilizadores

Quadro 11: Médias de satisfacdo da questdo “Qual o
seu grau de satisfacdo em relacdo aos seguintes
aspectos do trabalho dos funcionarios da referida
biblioteca?”

estatisticas e indicadores existentes nos SDUM. Essa
andlise conjunta e comparada permite aferir e corrigir 0s
dados obtidos por cada um dos métodos, e fornece uma
visdo enriquecida da realidade.

O conjunto da informacdo sobre as bibliotecas da
Universidade do Minho e 0s seus utentes que passou a
estar disponivel, permite detectar ou confirmar algumas
tendéncias essenciais.

Por um lado, a manutencdo, ou mesmo reforco, da
procura das bibliotecas como espaco diferenciado para as
actividades relacionadas com a aquisicao de informacdo e
0 estudo (67% dos alunos e 50% dos docentes
responderam que tinham visitado uma biblioteca ha
menos de 15 dias, para além de que 30% dos alunos
afirmou usar as bibliotecas pelo menos uma vez por
semana [13]). A elevada procura dos espagos das
bibliotecas acontece mesmo  registando-se  uma
diminuicdo da procura de alguns servigos “tradicionais”,

Geral Alunos Lic. Alunos PG Agzzgs Docentes Inv. Func.
Horario de funcionamento 4,2 43 3,8 3,9 45 3,7 4,2
Instalagdes 45 42 49 45 49 3,6 5,0
Funcionarios 4,0 4,0 3,8 3,9 41 3,7 4.4
Sinalizagdo no interior da biblioteca 3,2 2,7 3,7 3,3 3,8 3,1 3,8
N.° de lugares disponiveis 4.2 3,8 4.2 4,2 45 4,2 4,6
Bases de dados bibliogréficos 3,8 35 3,6 4,0 43 38 43
Recursos electrénicos 38 38 38 3,6 38 43 43
Coleccéo de livros, revistas e outros materiais 39 3,9 41 4,0 3,7 4,0 4,0
Politica de aquisi¢éo de bibliografia 3,1 2,7 3,0 3,0 3,7 3,0 35
N.° de terminais de computador 3,5 35 35 33 37 3,6 3,6
Funcionamento das fotocopiadoras 3,2 3,2 3,0 33 35 3,2 3,4
N.° de fotocopiadoras 4,1 4,0 3,7 39 4,3 4,0 4,6

Quadro 12: Médias de satisfacdo da questdo “Qual o seu grau de satisfacdo em relagdo aos seguintes aspectos
do servigo da biblioteca que frequenta com maior regularidade?”

CONCLUSOES E OBSERVACOES FINAIS

Os clientes tém sempre razdo, mesmo quando ndo a tém!
Dito de outra forma, as expectativas, percepcdes e
opinides dos utilizadores, mesmo quando infundadas ou
contrarias a realidade objectiva, constituem em si mesmo
uma “realidade” fundamental, tal como os dados
objectivos resultantes do funcionamento e prestacdo de
servicos, que as bibliotecas devem conhecer e respeitar e
a qual devem reagir e responder.

Por isso mesmo, como mais uma vez constatdmos, os
inquéritos aos utilizadores podem ser um precioso
instrumento de conhecimento, avaliagdo e gestdo. O
inquérito por questionario que realizamos forneceu uma
imagem mais rigorosa e actualizada da populagdo
utilizadora das bibliotecas da Universidade do Minho, das
suas necessidades, padrBes de utilizacdo e do seu grau de
satisfacdo com os servicos que lhes séo oferecidos.

Para além do seu valor intrinseco mesmo considerados
isoladamente, os dados recolhidos no inquérito aos
utilizadores da Universidade do Minho realizado em 2005
sdo também Uteis pela possibilidade de os relacionar e
comparar com os dados recolhidos pelos sistemas de

como empréstimo de publicagdes, que diminui mais de
30% nos Gltimos trés anos, ou do servico de fotocopias.

E é essa elevada procura e valorizagdo dos espacos das
bibliotecas, bem como de alguns dos servicos e
funcionalidades que oferecem — como os terminais de
pesquisa e acesso a Internet, os servigos de referéncia e
ajuda na localizacdo e obtencdo de informacgdo e
documentos — que justifica a crescente pressdo para o
alargamento dos horéarios de funcionamento das
bibliotecas no periodo nocturno e aos sabados.

Por outro lado, o que os dados recolhidos
inequivocamente também demonstram € a crescente
importancia e utilizacdo dos servicos e recursos
electrénicos, com taxas de crescimento superiores a 50%
nos dois Gltimos anos. A “biblioteca digital”, associada as
bibliotecas da Universidade do Minho, é um recurso cada
vez mais conhecido, valorizado e utilizado pelo conjunto
da comunidade da U.M., e crescentemente acedida do
exterior das bibliotecas e mesmo do exterior dos campi da
Universidade.



Estas duas tendéncias, confirmadas pelo inquérito aos
utilizadores que realizamos, sdo dois dos principais
desafios a que as bibliotecas da Universidade do Minho, e
todos os que nelas trabalham, terdo de responder nos
préximos anos.

NOTAS

[1] = Um indicador desse crescente interesse é o facto de
se ter passado de duas comunicacdes sobre a
probleméatica da avaliacdo e da qualidade no anterior
Congresso BAD (MELO, Luiza Baptista — “Estatisticas e
avaliacdo da qualidade e do desempenho em bibliotecas e
servicos de informacdo : investigacBes recentes e novos
projectos” e GALVAO, Rosa Maria ; Machado, Aurora —
“Avaliacdo da qualidade : em busca da exceléncia nas
bibliotecas”. In CONGRESSO NACIONAL DE
BIBLIOTECARIOS, ARQUIVISTAS E
DOCUMENTALISTAS, 8, Estoril, 2004 - “Nas
encruzilhadas da informag&o e da cultura : (re)inventar a
profissdo” : actas. [CD-ROM]. Lisboa : Associacdo
Portuguesa  de  Bibliotecarios,  Arquivistas e
Documentalistas, 2004. ISBN 972-9067-36-8.), para 6
sobre esta tematica que conseguimos identificar no
programa provisorio deste 9.° Congresso.

[2] - 1SO 11620. 1998, Information and documentation —
“Library performance indicators”. Genéve: 1SO.

[3] — I1SO 2789. 2003, Information and documentation -
“International library statistics”. Genéve: 1SO.

[4] - INTERNATIONAL STANDARD
ORGANIZATION, “Information and documentation
“performance_indicators for electronic library services”.
Genéve: 1SO, 2003. 34 p. (ISO/TR 20983).

[5] - POLL, Roswitha ; BOEKHORST, P. — Measuring
Quality international guidelines for performance
measurement in academic libraries. Muenchen : Saur,
1996. 172 p. ISBN 3-598-21800-1.

[6] — Informacdo detalhada sobre este projecto esta
disponivel no sitio Web: http://www.libqual.org/

[7] - CARDOSO, Armindo ; RODRIGUES, Eloy -
Leitores e Bibliotecas na Universidade do Minho. In
CONGRESSO NACIONAL DE BIBLIOTECARIOS,
ARQUIVISTAS E DOCUMENTALISTAS, 5, Lishoa,
1994 - “Multiculturalismo” : comunicac¢@es. Lisboa :
Associagdo Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e
Documentalistas, 1994. ISBN 972-9067-18-X. vol. 1, p.
425-436.

[8] - No final de 2006 o fundo documental da
Universidade era constituido por mais de 350.000
volumes de monografias e 300.000 fasciculos de
periédicos, tendo-se registado ao longo desse ano
270.000 transac¢des de empréstimo por 12.573
utilizadores diferentes. Os servicos disponibilizados
através da Web pelos Servicos de Documentacao
registaram quase um milhdo de visitas, merecendo
destaque as 212.000 sessbes no catalogo bibliografico
(nas quais se realizaram mais de 1.800.000 pesquisas) e
0s 473.189 downloads de documentos do RepositériUM
— repositdrio institucional da U.M.

[9] — Por diversas circunstancias e vicissitudes os dados
deste inquérito, apesar de terem sido recolhidos e
analisados, nunca foram divulgados.

[10] — www.sdum.uminho.pt/ing2005/

[11] - Devido a aplicacdo das regras de arredondamento
no SPPS em alguns casos o somatdrio dos valores
percentuais apresentados poderd ser ligeiramente
diferente dos 100%.

[12] - Estes dados parecem coincidir com os obtidos
através das estatisticas do sistema de gestdo de
empréstimos, que revelam que em 2005 67,4% dos
membros da Universidade do Minho realizaram
transaccOes de empréstimo. Por tipo de utente, em 2005,
62% dos alunos de licenciatura, 94,1% dos docentes e
81,5% dos restantes tipos de utentes (alunos de pds-
graduacdo, doutoramento, etc.) realizaram transaccgdes de
empréstimo.

[13] — Estes dados podem ser relacionadas com as cerca
de 3000 entradas diarias, registadas nas duas principais
bibliotecas da Universidade do Minho.





