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RESUMO

O presente estudo procura reunir as percecoestitinadores relativas ao desempenho
da atividade da Biblioteca da Faculdade de Econalmi&orto, nomeadamente aferir
sobre a visibilidade e frequéncia dos servigos,resad importancia atribuida as
dimensdes da qualidade e sobre a avaliacdo dadgdalido servico oferecido em
termos globais. Na sequéncia do referido trabakonglestigacdo foi elaborado um
questionario de avaliacdo do servico que atempadansera lancado aos utilizadores
fora do ambito do presente estudo.

Através de analise a literatura relevante sobreemat foram identificadas trés
dimensdes da qualidade do servigo bibliotecaria,amstentaram o desenvolvimento do
presente estudo exploratério. As percecdoes domadtdres foram recolhidas com
recurso a entrevistas semi-estruturadas, e o tea@nados dados revela que o servico de
acesso a recursos electronicos online € o servigp maior visibilidade e que
apresentam igualmente o maior indice de utilizat@m como que a dimensédo da
qualidade do servigo bibliotecario mais valorizaédaacesso a informacéo.

Estes resultados poderdo ajudar os bibliotecacas\eel da tomada de decisao.
Sugere-se que as bibliotecas desenvolvam esfo;odval do acompanhamento das

necessidades dos utilizadores da era digital, dorse de ferramentas e recursos
modernos e atuais.

Palavras-chave: Biblioteca; Qualidade; Servquddgual
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ABSTRACT

The present study seeks to gather users’ perceptemarding the activity performance
of the Library of the Economics University of Rmrtfocusing on measuring the
frequency of use of the service, the importaneermito the characteristics of quality
and the overall evaluation of quality that the smoffered.

Following this research work , a questionnaire veamstruct about the service
evaluation that will be released to users outdigestope of the present study

Through analysis of literature about this themltee dimensions of quality library
service were identify, which supported the develeptrof this exploratory study. The
perceptions of users were collected using semcttred interviews and the treatment
of the data reveals the the service with highabwity is the access to online electronic
resources and which also have the highest rateeof The most valued dimension is the
quality of the access to information.

These results may help librarians at the levelezigion making.

It is suggested that libraries develop efforts ianitoring users’ needs on the digital
age, and arming themselfs with modern and cutoet$ and resources.

Key-Words: Library; Quality; Servqual; Libqual
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Avaliacédo da qualidade em servigos - o caso déobdish da Faculdade de Economia da Universidad@do

1 Introducéo

As bibliotecas existem para preservar o0s registogxperiéncia humana e para lhes
fornecer acesso fisico e intelectual. No caso dbBotecas académicas, existe a
responsabilidade adicional de preservar os supoidesomunicacdo académica que

incluem a histoéria da instituicao.

Durante as ultimas duas décadas, as bibliotecasitintonfrontadas com um conjunto
de desafios e oportunidades como resultado doaapedenvolvimento e difusdo das
tecnologias de informacao. Este ambiente tem elgtdows responsaveis bibliotecarios
a reconsiderar desde a constituicdo do acervo clases e do leque de servigos
oferecidos, até as estruturas organizacionaistalagdes, passando pelas competéncias
exigidas aos seus colaboradores. Os responsawtistdnarios devem determinar os
meios para conhecer as novas, e em constante awplegpectativas do utilizadores
relativamente aos recursos e servicos de informaddoealidade das bibliotecas
alterou-se significativamente, sendo que passaraatuar sobre um conjunto de
pressupostos marcadamente diferente daquele emopgravam ha poucos atras.
(Miller, 2008).

A medida que o atividade da biblioteca vai sofrealtieracdes, a sua misséo permanece
baseada no compromisso com o servico. Um acervtoncompleto de recursos de
informac&o sem as convenientes ferramentas decaoes®s convenientes servigos
bibliotecarios constituem meros armazéns de liveosao bibliotecas. Bibliotecarios,
um pouco, por todo o mundo trabalham para garguéra sua organizagao fornegca um
servico de alta qualidade no apoio a prossecucgiolgjetivos da instituicdo de ensino a
que reporta. A entrega de um servico bibliotecdaoqualidade compreende apoio ao
ensino, a aprendizagem énwestigagaaelativamente a faculdade ou universidade a que

reporta.

Esta dissertacdo constitui um estudo explorat@rlres a avaliacdo da qualidade do
servico no Centro de Documentacdo, Informacéo euidog doravante designado
“Biblioteca”, da Faculdade de Economia do Porto.
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No segundo capitulo, serd apresentada a revisétei@dura relevante para o presente
estudo, com lugar & exposicdo protocolo LibQUAY +cujas dimensées da qualidade
do modelo serviram aos propositos da investigagéaderceiro capitulo, sera definido o
problema e os objetivos do estudo. No quarto capisera explicada a metodologia
desta dissertacao. No capitulo 5 e 6, serdo apeaeeEnos resultados e as conclusfes da

presente investigagao.
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2 Revisao de literatura

Neste capitulo, sera examinada a literatura retevarapresentado o enquadramento

conceptual subjacente a investigacao.

2.1 Qualidade do servico
2.1.1 Perspetiva historica da evolugcéo do conceito de glidade

A avaliacdo da qualidade de servico contemporémeaas suas origens na medicao da
satisfacdo do cliente, que tem evoluido ao longoliimos 40 anos. Desde os estudos
de imagem corporativa, que predominaram na décadi@0, a abordagem dmtal
Quality Managementque proliferou nas economias ocidentais no fidal 1980,
surgiram varias abordagens sobre a satisfacdoieltteclque culminaram no modelo

concetual de qualidade de servigo contemporanexsib@r 1993; Hernon, 2002).

Foi precisamente na década de 1980, que as empeesaheceram a necessidade de
um modelo que compreendesse a mudanca fundamardalima economia baseada em
servicos. Nao havia mais um produto tangivel paediaa, em termos de durabilidade

ou numero de defeitos, e as empresas passaramraafgoa atencdo na percepcao do

cliente sobre se as suas expetativas eram atingidokrapassados (Crosby, 1993).

Crosby (1993) afirma que a énfase contemporanequahdade € em grande parte
atribuivel ao movimento ddotal Quality Managemengue exige que todas as partes
de uma instituicdo sejam organizadas em termosrae (nica filosofia integrada que
abarque o objetivo qualidade através do trabalhoegmpa, da produtividade e da
compreensao e satisfacdo das necessidades de@.c(€msby,1984, Ishikawa, 1985).
A perspectiva critica ddotal Quality Managemer# que apenas o cliente pode julgar a
qualidade (Crosby, 1984, Ishikawal985). No pressigpde que os clientes sdo 0s
juizes da qualidade, medir a satisfacdo do clientas suas percepcbes sobre a

gualidade, e ndo apenas o desempenho do produta;ge essencial.

Hernon e Nitecki notaram que as definicbes de dadé de servico variam de acordo

com a literatura e sédo baseadas em quatro pemsgetiv
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» Exceléncia, que normalmente € definida externamente

» Valor, que incorpora varios atributos e esta focqamlaeneficio para o recebedor
do servico;

» Conformidade com as especificacdes, o que pernmtedicdo precisa, mas que
desconsidera que clientes podem ndo conhecer euvareas especificacoes
internas;

» Alcancar ou exceder as expectativas, que é abrangese aplica a todos os
setores de servigos (Hernon & Nitecki, 2001, @)69

A maioria dos investigadores de marketing e decta@nbibliotecarias tem centrado os
seus esforcos de investigacdo perspetiva relac@opach as expectativas (Hernon &
Nitecki, 2001).

O grupo de pesquisadores na area de marketingtoéshstpor Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) desenvolveu uma abordagem para aeedia satisfagdo do cliente, na
década de 1980, a que chamaram de Modelo dos HiatGualidade de Servico. O
referido modelo avalia a satisfacdo do cliente ar@di a identificacdo das diferencas,
ou hiatos, entre as expectativas e as percepcdescliamtes acerca do servico

(Parasuraman et al, 1985; Parasuraman et al, 1991).

Neste modelo, as expectativas sdo determinadaslpsite, que € chamado a definir o

nivel desejado e o nivel minimo aceitavel do serviem seguida, o cliente define o

nivel percebido face ao servico recebido e a qadédidlo servigo €, assim, definida pela
diferenca entre o nivel de servi¢co percebido ejddse

As expectativas dos clientes séo vistos como suagetndo estaticas e baseadas na
medida em que os clientes acreditam que um detadmiatributo é essencial para uma
excelente prestacdo do servigo. As percepcoes ledvdes sdo julgamentos sobre o

desempenho do servigo (Hernon, 2002).

A diferenga entre o nivel de servico minimo aceit& nivel de servigo percebido é o
hiato da adequacao; hiatos de adequacdo maiodisanm melhor desempenho. A
diferenca entre os niveis de servico desejadoscelgdos é o hiato da superioridade;

idealmente, esses valores seriam idénticos, pedouqu resultado perfeito é zero. A
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medida que a pontuacéo da lacuna da superioritdzdenéis longe de zero, positivo ou

negativo, indica um desempenho desadequado (MI€)3).

A medicdo da qualidade do servico utilizando o Modde Hiatos centra-se na

interacdo entre clientes e prestadores de serécna diferenca, ou hiato, entre as
expectativas sobre a prestacao de servigcos e @pgées sobre a forma como o servico
foi efectivamente prestado (Parasuraman, Berry, &8thaml, 1985) (Parasuraman,

Berry, & Zeithaml, 1991).

Na sua analise ao Modelo de Hiatos, Hernon (20@&tifica cinco tipos de hiatos

gerados por discrepancias entre:

1. as expectativas dos clientes sobre servico e peispala gestdo sobre essas
expectativas;

2. especificacbes da qualidade do servico e perspedd gestdo sobre as
expectativas dos clientes;

3. especifica¢des da qualidade do servico e a prestigdervico;

4. prestacdo do servico e comunicacao externa asgedisobre essa prestacao; e

5. expectativas dos clientes sobre servico e as p@msedos clientes sobre a

prestagao do servigo.

O hiato entre as expectativas e as percecoes idoges|, é o usado por Parasuraman et

al. (1985) na definicdo do enquadramento para OVEERFAL.

2.1.2 SERVQUAL

O instrumento SERVQUAL € uma escala multi-item tpielesenvolvida para avaliar a
percepcéao dos clientes sobre qualidade de semigengpresas retalhistas (Parasuraman
et al., 1988). E baseado no Modelo de Gaps da @uiide Servico.

O instrumento SERVQUAL foi desenhado a partir ddodarecolhidos num estudo
exploratorio realizado por Parasuraman et al. (1,9®8alizado através decus groupa
clientes de quatro mercados distintos: banca thoeteartdes de crédito, corretagem de
titulos e de reparagéo do produto. Os grupos fdoeasn concebidos para descobrir os

elementos que formam o conceito de qualidade dé@ceedo ponto de vista dos
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clientes, tendo subjacente o foco na qualidadeasabje ao movimentbotal Quality
Managementbem como o principio de guapenas os clientes julgam a qualidade,
todos os outros julgamentos sédo na sua essénakewantes'(Zeithaml, Parasuraman,
Berry, 1991, p 16)

A definicdo de qualidade de servigo, que emergiureferido estudo foi a de que
qualidade é€o grau de discrepancia entre as expectativas @es dos clientes e suas
percepcdes'(Zeithaml et al., P. 19). Os pesquisadores tambtégtobriram quéos
critérios utilizados pelos consumidores na aval@aci qualidade de servico encaixam
em 10 dimensdes potencialmente coexistentes: {hdgdes, confiabilidade,
capacidade de resposta, comunicacéao, credibilidadguranca, competéncia, cortesia,

conhecimento do consumidor e acessibilid@@alasuraman et al., 1985, P. 47.).

O instrumento SERVQUAL foi sendo refinado ao lordm tempo. Na sua primeira
versdao, 0 SERVQUAL era constituido por 97 itensrgParaman et al., 1985). Na
proxima fase de desenvolvimento, o instrumento SBBXL foi refinado para 54

afirmacgbes (Parasuraman 1988 et al., P.19). Frataltiima revisdo, o instrumento

passou a ser constituido por 22 itens que aferéne sinco dimensdes.

Tabela 1 Dimensdes do SERVQUAL e as suas componentes

Dimenséao Componentes

Tangibilidades InstalagGes fisicas, equipamenfoaeemcia dos colaboradores

Capacidade de prestar o servigo prometido de feonfiante e

Confiabilidade .
apropriada

Capacidade de respostaD'Spomb'“dade para ajudar os clientes e prestaruico de forma

pronta

Conhecimento e cortesia dos funcionarios e a uectdade de
Seguranga ) o

confianca e convic¢ao
Empatia Cuidado e atencéo individualizadas que a empregmiona aos

utilizadores

Fonte: Miller (2008)

As cinco dimensdes finais do SERVQUAL incluiramstr8as dimensdes iniciais:
tangibilidades, confiabilidade e capacidade de astsp bem como duas novas

dimensdes, combinadas: garantia e empatia (Panasnret al.1988, pp 20-23.).
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2.2 Qualidade nas bibliotecas
2.2.1 Perspetiva histdrica da evolugéo do conceito de glidade

Historicamente, a qualidade das bibliotecas acam@mioi expressa em termos de
tamanho do respetivo acervo documental. O objetitrmo era o de reunir um acervo

documental completamente customizado capaz de autopgas as necessidades dos
utilizadores (Kyrillidou, 2002). O enfase na avadia da qualidade através da medida
da amplitude da cole¢do de recursos, huma épocquenos recursos de informacéo
existiam predominantemente em formato fisico, ndgia existéncia de colecdes de

grandes dimensodes (Kyrillidou).

Nesta perspetiva de avaliacdo baseada na ampldodespdlio de recursos de
informacéo, desde o inicio do século XX que a agab das bibliotecas assentava na
analise de medidas de recursos, quer financeitoeahos ou de recursos materiais.
(Kyrillidou, 2002).

Na década de 1990, as bibliotecas expandiram axgémeia das suas medidas de
avaliacdo de qualidade do servico e passaram airimokedidas de quantificacdo da
producdo, por outras palavras, passaram a incledidas de monitorizacdo das
atividades produzidas pela biblioteca a partir dEsursos de producgao, tais como o
namero de documentos emprestados ou pedidos desapaiucionados (Kyrillidou,
2002). Nesta primeira fase de procura de novasdasda avaliacdo das bibliotecas
deixou de estar centrada exclusivamente nas agessi passou a integrar modelos de

medicdo além dos recursos. (Kyrillidou, 2002, g.43.

As medidas de recursos e de quantificacdo da pfiodsgo padrbes Uteis, mas nao
captam toda a extensdo do impacto que uma bibdiommadémica tem na sua
instituicdo, comecgando a ser vistas por algunsidbdmarios, que defendiam a
necessidade de implementacdo de medidas baseadasseltados, como medidas

primitivas ou insuficientes de avaliacdo do senaimiotecario. (Miller, 2008).

No final da década de 1990, estimulado pelas egigémle acreditacdo e pelas pressdes

governamentais para prestacao de contas, viriemafzar-se 0 movimento para tornar
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as escolas, faculdades e universidades responspoeigstabelecer e conhecer os
resultados das respetivas instituicdes (Gratchdued 2002).

Apanhadas pelas malhas dessas mesmas pressdesgémcias, as bibliotecas
comecaram a desenvolver medidas de desempenhadassea resultados (Gratch-
Lindauer, 1998), com o objetivo a forma como odizailores eram alterados na
sequéncia da utilizacdo dos recursos e servictibtlateca, bem como de documentar
de que forma as bibliotecas contribuiam para cungnio dos objetivos institucionais

das organizagdes a que reportavam. (Hernon, 20@#lidou, 2002).

A medida tradicional de qualidade da bibliotecadacaica foi durante muitos anos o

tamanho da colecéo.

Somente a partir do inicio do século XXlI, as bitdtas se envolveram directamente, na
medicdo da qualidade do servico baseada na pevspeld utilizador (Kyrillidou,
2002). Tao recentemente quanto em 2001, a literader avaliacdo das bibliotecas
académicas ndo considerava, na sua maior parteed&gdo direta da qualidade por
parte do utilizador, sendo que proeminentes ingadtres de ciéncias das bibliotecas
académicas ainda confiavam em medidas que avaliavgnalidade de forma indireta.
Tao tarde quanto em 2001, Shim, McClure, e Ber2®01{) defenderam que para
indicar com precisdo o0 sucesso ou qualidade dehilotiateca académica, a medi¢édo
deveria ser implementada ao nivel dos resultadosineés de o ser ao nivel de
utilizacdo e ao nivel dos recursos. Os métodoseatigio que Shim, McClure, e Bertot
(2001) identificaram nao incluiam qualquer instratoepara medir diretamente a
qualidade do servigco numa biblioteca, e ndo hasttamente nenhum instrumento para
medir a qualidade do servico em todas bibliote@aa fins de avaliagdo comparativa.
Pritchard (1996) oferece uma descricdo convinceotalesafio que enfrentavam os
bibliotecéarios ao defender que a dificuldade residi tentativa de encontrar um modelo
anico ou um conjunto de indicadores simples queegseEin ser usados por diferentes

instituicoes.

A crescente énfase na necessidade de avaliagcaprestacéo de contas por parte das
instituicbes de ensino superior, a par das mudamgasparadigma do servico
bibliotecario desencadeadas pela rapida difusdo tdesologias de informacdo,
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impulsionou a busca de novas e mais significatmadidas da avaliacdo da qualidade
do servico bibliotecario. Hoje mais do que nuncablidtecarios e gestores
universitarios necessitam de ferramentas de a@aliggie fornecam dados Uteis para
apoio a gestdo da qualidade e da melhoria contiogaseus servicos, bem como da
competente documentacgao dos resultados de avabgp@wvas do uso ponderado dessa
informacé&o que possibilitem que levem os procestosacreditacdo a bom porto
(Miller, 2008).

A Dbiblioteca deve garantir a disponibilidade e at®sdade aos recursos de

informacdo, bem como as tecnologias e aos sendeogspoio a utilizacdo desses
mesmos recursos e deve ser composta por profissiapalificados através de

formacdo académica, formacédo profissional ou e&peid relevante no suporte a
atividades bibliotecarias. A evolugdo ao nivel dosdelos de avaliagdo tem sido
descrita como um passo importante, no sentido deais além do que simplesmente
reportar as novas aquisicdes ou a quantidade lizadtires que atravessam as portas

das instalacbes num determinado ano (Miller, 2008).

2.2.2 LIBQUAL+ ™

A énfase na avaliacdo como meio de prestacdo dascdeterminou a necessidade de
desenvolver medidas de qualidade mais significatigae ndo fossem focadas somente
em recursos produtivos. As primeiras novas mediéasgvaliacdo desenvolvidas foram
as medidas de producgéo que descreviam 0 que astéxhls produziriam dos recursos

produtivos.

No entanto, as referidas medidas de avaliagdo mdeediam informacéo suficiente

sobre a dimensdo em que o desempenho do servigostmva suficiente. No final da

década de 1990, bibliotecarios desenvolveram medidgeados em resultados, que
permitiam aferir a extensdo em que o contacto ditigagores com o0s servicos da

biblioteca afetava o respetivo percurso académiccomtribuia para a missdo da
instituicdo de ensino (Hernon, 2002; Kyrillidou,02).
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A crescente procura de informacéo para efeitosreé&ta;do de contas, de medigédo da
qualidade do servico e de obtengcédo de dados de apgestao bibliotecaria acentuou a

necessidade de novos instrumentos e protocolos.

Na década de 1990, na sua busca pela descobertediltas de avaliacdo da qualidade
do servico mais significativas, a Universidade d&xdS voltou os seus esforgcos de
investigacdo para a area do marketing com o objeevdesenvolver instrumentos para
medir a qualidade do servico das suas bibliotebeguela época, o instrumento
SERVQUAL vinha sendo amplamente utilizado no setorado a cerca de 10 anos e
0S seus criadores, Parasuraman et al. (1985),ravmg o corpo docente desta
universidade. (Thompson, 2007).

Por esta altura, as bibliotecas da Universidade Téaas haviam utlizado o
SERVQUAL trés vezes, em 1995, 1997, e 1999, paraitor@ar a percecao da
qualidade do servico biblioteca a partir de amsesti@ seus utilizadores. Através dessa
experiéncia, a equipe de avaliagcdo reconheceu quetramento poderia ser melhorado
a realidade do servico bibliotecério, adaptande@ambdo a cobrir 0s conceitos mais
criticos ao servico da biblioteca e removendo essitque ndo fossem considerados

relevantes pelos utilizadores da (Thompson,2007).

Num trabalho de colaboracdo entre a UniversidadeTeloas e a Associagdao de
Bibliotecas dos Estados Unidos da América foi deslkido um projeto de
investigacdo com o objetivo de adaptar o SERVQUALealidade do servico das
bibliotecas, que resultou na construcdo de um potdomodificado, a que chamaram
LIbQUAL+™.,

O LibQUAL+™ foi administrado pela primeira vez darpo ano de 2000 num grupo de
13 bibliotecas académicas. Posteriormente, o m&into foi sendo sucessivamente
modificado e adaptado com o objetivo de o torndicapel a outros tipos de
bibliotecas, como as bibliotecas de menor dimemshibliotecas publicas (Thompson,
2007). Desde entéo, o LIbQUAL+™ tem sido usadoyporcrescente e variado niamero
de bibliotecas. Em 2006, 298 bibliotecas parti@apano LibQUAL+™. (Miller, 2008).
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Conforme descrito na Tabela 2, o LIbQUAL+™ foi nefdo por 3 vezes, sendo que a
constituicdo atual é composta por 22 afirmactes mpertam a 3 dimensdes da
qualidade do servico e tem sido administrada d26@8 (Davis & Kyrillidou de 2007,
slide 9). (Miller, 2008, p. 33).

Tabela 2Refinamento das dimensdes do LIbQUAL+™

2000 2001 2002 2003-2007
[0}
N°de 41 56 25 22
afirmacdes
Afetividade do Afetividade do Afetividade do Afetividade do
servico servico servico servico
Biblioteca enquanto Biblioteca enquanto Biblioteca enquanto Biblioteca enquanto
espaco fisico espaco fisico espaco fisico espaco fisico
Dimensdes Confiabilidade Confiabilidade Controlo Pessoal Acesso a
informacéao
Disponibilizacéo de ' Acesso a
o Autoconfianca . ~
acervos fisicos informacéao
Acesso a Acesso a
informacéao informacéao

Fonte: (Miller, 2008)

Para além da escala de 22 afirmacdes, o LIbQUAL+8H0&@ de uma caixa para

comentéarios e um conjunto de afirmacdes complement&@ada biblioteca participante

pode escolher até cinco dos itens complementanes ipelusdo no questionario de

modo a atender questbes particulares, sendo gws @emns complementares nao
contribuem para a avaliagcdo das dimensfes. A ad@x@&omentario tornou-se uma

importante fonte de dados qualitativos. Cerca dé d0s entrevistados usam a caixa de
comentérios, principalmente para adicionar detalagssuas respostas e oferecer
sugestdes para resolver os problemas (Thompsonllidou, & Cook, 2007) (Ver

instrumento completo no Anexo 1).

2.2.2.1 Funcionamento

Os resultados do LibQUAL+™ incluem avaliacdo dogeisi minimo, percebido e
desejado do servico relativamente a cada uma dasfiddacdes incluidas no
questionario. As avalia¢cdes sdo combinados paupiioum hiato de adequacéo e um

hiato de superioridade, em termos individuais, gada uma das 22 afirmacoes e, em
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termos globais, para cada uma das 3 dimensdest® daaadequacdo é a diferenca

entre a pontuacdo do nivel minimo e do nivel pédoeb a hiato da superioridade é a

diferenca entre a pontuacdo do nivel desejado & percebido. Grandes hiatos de

adequacdao indicam que a percecéo dos respondeatds que 0S Servicos superam as
suas expectativas minimas. Grandes hiatos de etigades, no entanto, podem indicar

que a biblioteca esta a desperdicar recursos parader um nivel de servi¢o para além

do nivel que seus usuarios desejam. Adicionalmératns de superioridade abaixo de

0 indicam que a biblioteca ndo esta a cumprir @lndle servico desejado pelos seus
utilizadores (Miller, 2008, p. 13).

Com cada administracdo, o instrumento LibQUAL+™ fmndo melhorado e é
atualmente composto por 22 questdes e uma caixardentario. Como se mostra na
Tabela 1, os resultados para cada biblioteca intlaeavaliagdo de trés dimensoes
derivados de respostas as 22 questdes. Existertaonmhé pontuacao global, ponderado
(Miller, 2008, p. 9).

Tabela 3 Dimensdes da qualidade do LibQUAMe respetivas componentes

Dimenséao Afirmacdes

. Colaboradores que inspiram confianca nos utitizes

. Dispensar atencéo individual aos utilizadores

. Colaboradores que sdo consistentemente corteses

. Prontid&o para responder as questdes dos dtliea

. Colaboradores que tém o conhecimento para rdepas questdes dos utilizadores
. Colaboradores que lidam com os problemas dlizsaglibres de forma cuidadosa

. Colaboradores que compreende as necessidadaslidaslores

. Disponibilidade para ajudar os utilizadores

. Confiabilidade no tratamento dos problemas dégedos utilizadores
. Tornar os recursos eletrénicos acessiveis araeé minha casa ou local de
trabalho

2. Um website que me torna capaz de localizaranmcao por mim mesmo
3. Os materiais impressos que eu preciso para drateaiho

4. Os recursos de informacao eletrénicos que azigare

5. Equipamento moderno que me permite o facil acésinformacéo de que eu
preciso

6. Ferramentas de acesso de facil utilizacdo quepemaitem encontrarem 0s
recursos por mim préprio

Afetividade do
servico

RO 0 N O O W DN P

Controlo da
informacéo

7. Tornar a informacéo facilmente acessivel pasandependente
8. Colegbes de revistas impressas e/ou electromjuaseu preciso para 0 meu
trabalho

Biblioteca 1. Espaco da biblioteca que inspira ao estudopzendizagem

Pagina 12



enquanto  » Espaco tranquilo para atividades individuais
espaco fisico N . N

3. Instala¢Bes confortaveis e convidativas

4. Um refligio para estudo, aprendizagem ou invasiig

5. Espaco para estudo e aprendizagem de grupo

Fonte: (Miller, 2008)

As trés dimensdes medidas pelo LibQUAL+™ séo awadeide do servico, o controle
da informacdo e espaco fisico da biblioteca. Asqmdes dos clientes sobre a
competéncia pessoal e prestabilidade dos colalesraetivaram de nove perguntas que
compdem a avaliacdo da dimensao da afetividadevigseA dimensédo do controlo da
informacéo € derivada de oito questdes e centrnrseperceber se as colecbes da
biblioteca sdo adequados para atender as necessidas utilizadores e se as colecdes
sdo organizadas de uma forma que permite a autésdia por parte dos seus
utilizadores. Finalmente, a dimenséo da bibliowwguanto espaco fisico € derivada de
cinco questdes que abordam a percepcdo dos uwitzmeém matéria de funcionalidade
das instalacbes e adequacao as atividades acadéimdas as avaliacdes sdo escaladas
de 1 a 9, sendo 9 a classificagdo mais elevadmadi® a que os valores possam ser
comparados (Thompson, Cook, e Kyrillidou, 2006b).

2.2.2.2 Confiabilidade e Validade

Uma revisao da literatura do LIbQUAL+™ revela ummpmde investigacdo que reporta
sobre a tomada de decisdes e as acOes desenvamddierentes tipos de bibliotecas
em resposta aos resultados devolvidos pelo quésitiohibQUAL+™. O referido
corpo de investigacdo documenta a forma como o Uk} ™ esta a afetar as préticas
em diferentes tipos de bibliotecas, bem como adoem que essas bibliotecas estdo a
interpretar os resultados do LibQUAL+™ e a usadados para promover melhorias da

qualidade de servico (Miller, 2008).

Vérios trabalhos de investigacéo citam aplicac@@&idQUAL+™ em bibliotecas. A

grande maioria desses artigos aponta para a néaesdgile investigacao adicional dos
resultados obtidos através de métodos complementaoeno o focus group ou as
entrevistas. O mais frequentemente relatado deleisiados do LibQUAL+™ € o que 0
relaciona com o desenvolvimento de projetos deeplaento de biblioteca. Outra

instituicdo relatou utilizar os dados para redeserds unidades organicas e outra
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biblioteca descobriu que os seus resultados LibQUUARLajudaram a identificar alguns
grupos de usuarios muito distintos, cada um concamunto préprio de necessidades e
expectativas. Existe também um corpo de trabalbadémicos composto por estudos
gue exploram a integridade do protocolo LibQUAL+™ significado das respostas do
LIbQUAL+™. Uma série de testes de validade e cilfdade confirmaram a sua
integridade. (Miller, 2008).
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3 Definicdo do problema e objetivos do estudo

No Capitulo Dois foi examinada a literatura reldea@ apresentado o enquadramento

concetual da presente investigacao.

3.1 Definicao do problema

O proposito da presente investigacdo foi o de amerhe explorar as percecdes dos
utilizadores do CDIA, relativamente ao desempertheatvico prestado e ao estado das
respetivas componentes, através da andlise dagepidos utilizadores, recolhidas

COM recurso a entrevistas semi-estruturadas.

As variaveis em andlise sdo os servigos oferecmle CDIA, as dimensdes da
qualidade do servico bibliotecario subjacentes ririmento LibQUALF" e, em

termos globais, a qualidade do servico prestado.
Para a concretizacdo desse proposito foram debseagjetivos especificos, a saber:

* Realizacdo de reunido preliminar com os responsépela Biblioteca, no
sentido de aferir sobre as expectativas acerca msempte trabalho de
investigacao;

* Realizagdo de reunido intercalar, apds trabalhagwsédo de literatura sobre a
disciplina da qualidade de servico, com enfoquewaiacdo da qualidade do
servico bibliotecario, no sentido de explicar ob&dao que viria a ser
desenvolvido;

* Recolher informacao sobre os servicos com maioemomvisibilidade;

» Recolher informacao sobre a frequéncia de utilicalg® servicos;

* Recolher informacdo sobre pontos fortes e fractativamente aos servicos,
bem como sugestbes de melhoria;

* Recolher informacéo sobre a importancia atribuilaiienensdes da qualidade
do servico bibliotecério;

* Recolher informacéo sobre pontos fortes e fradasivamente as dimensdes da
gualidade, bem como sugestdes de melhoria;

* Recolher informacao sobre as percec¢des da qualdtadervico;
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3.2 Escolha do caso

A Biblioteca constitui um dos servigos da FaculddéeEconomia do Porto. A sua
missdo € a de facultar aos seus utilizadores os¢ssr recursos bibliograficos e
informativos necessarios ao desempenho das fundéesnvestigacdo, ensino e
educacado, e ainda proporcionar as condi¢cdes dexcipagem de competéncias de
informacdo que contribuirdo para um eficaz aprewe@nto dos recursos postos a sua

disposigéo.

A escolha do caso da Biblioteca deve-se a varitmefa Em primeiro lugar, pelo
contributo que 0s seus servigos representam parungprimento dos objetivos
comunitarios das prestigiadas instituicbes publiaague reporta, nomeadamente a

Faculdade de Economia do Porto e a Universidadtodo.

A Universidade do Porto, cujas origens remontans@tulo XVIII, € atualmente a
maior instituicdo de ensino e investigacao ciesdié a mais procurada pelos candidatos
ao ensino superior em Portugal, sendo a preferidaedtudantes com as mais altas
classificacbes escolares e dos mais de 2.000 estsdastrangeiros que recebe
anualmente. Relativamente a formacdo académicajivetdidade do Porto oferece a
comunidade diversificadas solu¢cbes de ensino, disppaando mais de 700 programas
de formacédo, desde licenciaturas a doutoramentssapdo pela educacao continua,
programas esses que sao distribuidos por 14 faldda uméusiness schook
lecionados por um corpo de 1.920 docente dos @6&isséo doutorados. No que toca a
investigacdo, a Universidade do Porto € respongdoelmais de 20% dos artigos
cientificos portugueses indexados anualmente n&VE3l of Science, o que Ihe vale a
posicdo de maior produtor de ciéncia em Portugaksgpindo alguns dos mais
produtivos e internacionalmente reconhecidos cemootugueses de 1&D.

Por sua vez, a Faculdade de Economia do Porto sarggupo das trés Escolas com
médias mais altas do pais, no acesso ao ensinda@upesignadamente nas areas da
economia e da gestdo e emprega 0s seus estudghdesadios nas melhores empresas
e instituicdes do pais e do estrangeiro, desdeneaba industria, retalho e distribuicao,
até empresas de auditoria e consultoria. Relatimtaree formacédo académica, o ensino

€ assegurado por 124 docentes a tempo inteiro,d@3%uais doutorados. No que toca
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a investigacao, possui 2 centros de investigag@ssificados com “Muito Bom” pela
Fundacao para a Ciéncia e Tecnologia e 1 nucléovdstigacdo em finangas publicas.

Em segundo lugar, pela imponente dimensdo do wgavde possiveis utilizadores,

constituido pela comunidade académica interna dalue funcionérios da FEP), pela
comunidade académica externa (restantes alunascmmarios da UP) e, de um modo
geral, o resto da comunidade, ja que o servicaldede leitura € um servico de acesso
livre. A titulo elucidativo, a comunidade académida Universidade do Porto

representa uma populacédo de 31.000 estudante$) pr8fessores e investigadores e
1.700 funcionarios ndo docentes frequentam as %Gaescolas e 69 unidades de

investigacao, distribuidas por trés polos univarsis localizados na cidade do Porto.

Em terceiro lugar, pelo interesse demonstrado pedeponséveis da biblioteca, na
sequéncia de reunido preliminar, de que se recs®hesormacao qualitativa sobre as
percecbes dos utilizadores acerca do desempenhseddsos, sob o0 mote de que a
tnica informacao disponivel sobre as percecdes utiizadores era, até entdo, a
informacéo recolhida através dos inquéritos desfsgfio lancados, anualmente, aos
utilizadores. Apesar de reconhecerem a importadaianformacédo quantitativa, 0s

responsaveis demonstraram interesse na obtenc@dodemacdo mais detalhada, no

sentido de séestudar mais a fundo as percecdes dos nossogadiires, quer através

de sessbes de focus groups, quer através de dptradé estratégias, uma vez que
temos diferentes tipos de utilizadores e, atrawSsidquéritos, ndo conseguimos fazer a

correspondente seriacdo. Essa informacéo seria pega extremamente Util”.
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4 Metodologia

No Capitulo 4, serdo descritos os procedimentosolieeita e analise de dados que

foram seguidos no estudo.

Os trabalhos de investigacdo podem ser de dois: tgpgloratorios ou conclusivos. Os
primeiros tém como objetivo explorar um determinadona, devolvendo uma

percepcédo e compreensao aprofundada sobre o as@msegundos sao tipicamente
mais formais e estruturados, baseados no estudondstras de grande dimenséo e

representativas da populacéo e sujeitos a umasaralantitativa (Malhotra, 2010).

A investigacdo exploratoria é flexivel e versgti@dendo a recolha de informacéao,
sobre ideias e percepc¢des, ser obtida com recuysestionarios, estudos de caso e/ou
pesquisas qualitativas. Raramente envolve quesitsn&struturados, amostras de
grande escala, e procedimentos estanques. A opc@&stie metodo de trabalho permite
ao investigador adquirir e desenvolver conhecingerdomedida que o0 estudo se
desenrola (Malhotra, 2010).

A presente trabalho de investigacdo constitui undise exploratoria das percecdes

dos utilizadores sobre o estado e desempenho d¥Qesda Biblioteca.

Considerou-se que esta seria a metodologia queonrelponderia as caracteristicas do

problema de investigacao.

A opcéo pela utilizacdo deste tipo de metodologistifica-se pelo objetivo da
investigacdo, que pressupbe a obtencdo de evid@mpirica e um profundo
conhecimento das opinides dos utilizadores da @&#éxa relativamente a visibilidade,
ao estado e as sugestdes de melhoria dos variagsoseoferecidos, a importancia
relativa atribuida as dimensfes da qualidade dacsebibliotecario e a qualidade

global do servico.

Esta investigacdo pdde beneficiar das vantagensotengalidades da andlise
exploratoria, tendo o curso da exploracdo sido tadapao longo do trabalho, e

ajustados os objectivos do mesmo.
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A criatividade e ingenuidade do investigador desathpam um papel muito importante
num estudo exploratorio (Malhotra, 2010).

4.1 Recolha de dados

A investigagao foi conduzida com recurso a quatstrumentos de recolha de dados: a
analise documental, reunides com os dirigentesidiot®ca, um grupo de discusséo

constituido por funcionarios da Biblioteca e enst&s aos utilizadores.

4.1.1 Anélise documental e reunides

A definicdo do problema de investigacdo nado fidamalizada sem a realizagdo da
analise documental. A anéalise documental permtienéextualizacdo da envolvéncia do
problema, bem como conhecer com maior profundidedéatores que influenciam o
problema e a propria organizacdo, sendo, por ¢sgoial para a definicdo do problema

e desenvolvimento da investigagcédo (Malhotra, 2010).

Relativamente a analise documental, foram analssadorelatério de reflexdes
estratégicas, 0 manual de circulacdo e o relatfgicesultados do inquérito satisfacao
de 2013.

A analise documental constituiu uma etapa impaetdet recolha de dados, fornecendo
informacdo relevante sobre a instituicdo e auxdiiaa definicdo do problema, que foi
complementada através da realizagdo de 3 reunddeos responséveis da biblioteca,
tendo ambas contribuido para mais completo contetondo servico e do problema

em estudo.

4.1.2 Entrevistas

A recolha de dados pode ser quantitativa ou qtishta A recolha de dados
quantitativos, cuja informacédo € recolhida junto glandes amostras e sujeita a
tratamento estatistico, tem por objetivo a germaefio dos resultados obtidos. A
recolha de dados qualitativos, cuja informacdo émabtmente recolhida junto de

amostras de pequena dimensdo, tem por objetivo napreensdo das razdes e
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motivacoes das atitudes das pessoas, das suagepceds e do seu comportamento
(Malhota, 2010).

A abordagem indutiva, associada a investigacaoitgtizh, € recomendada para 0s
estudos com o objetivo de explorar o tema sobrevgtgam e em que nao se pretende a
generalizagao de resultados ou a representativittagepulacdo (Malhota, 2010).

A investigacdo qualitativa € reivindicada, por alglautores, como o método mais
apropriada para obter resultados com verdadeinifis@gdo (Malhotra, 2010).

Atendendo ao caracter exploratorio da presentesiigagdo e a subjacente necessidade
de obtencao de informagé&o qualitativa, o métodredelha de dados escolhido foi o de

realizagéo de entrevistas.

As entrevistas devem ser pouco estruturadas, sliretarealizadas pessoalmente,
permitindo ao investigador escrutinar as motivagtastudes e sentimentos do
entrevistado em relagdo ao tema em assunto eadadizesultando a uma amostra de

pequena dimensédo (Malhotra, 2010).

Nas investigacdes de cariz qualitativo assenteseswmiha de informacdo através de
entrevistas, o proprio investigador deve fazerdesaeterminadas competéncias, como
sejam, por exemplo, a capacidade de ser um bommteya capacidade de adaptacéo e
capacidade de retirar apontamentos que sejam denves, e investir esforcos numa
forte preparacdo e num planeamento ponderado (Quneay, 2011). A opcao pelo
método das entrevistas exigiu um grande investionéattempo ao nivel da preparagéo

e realizacao das entrevistas, mas também ao rdslaltranscricdo e analise.

4.1.2.1 Planeamento das entrevistas

Ao nivel do planeamento das entrevistas, optouete nealizacdo de entrevistas semi-
estruturadas, por este ser um método de recollkdizs flexivel, que permite apurar
sobre as facetas do comportamento humano mais dieg€inAs entrevistas semi-

estruturadas prevéem a possibilidade de se madificastilo, ritmo e ordem das

questbes, de modo a que se obtenham dados o maupletms possiveis; ao

investigador € concedido espaco para se manifpstas seus proprios termos, isto é,
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pela forma como pensa e pela linguagem que ufzee Dumay, 2011). No sentido de
orientar o investigador no decorrer das entrevistas elaborado um guidao de
entrevista, que respondeu aos objetivos da inegst@ge ao enquadramento concetual.
Apesar de terem existido questdes planeadas qualeiaram de ser colocadas, a
flexibilidade inerente ao método das entrevistami®struturadas veio a revelar-se
crucial no desenrolar do processo de recolha desdgmermitindo ao investigador
adaptar as questdes as respostas que o utilizaich@cia ou colocar questdes que nao

estavam previstas.

Com o objetivo de validar o planeamento das erdtasj foi realizado um teste, que
consistiu na realizagdo de uma entrevista expetah@om recurso a utilizacdo do

guido a um utilizador da Biblioteca. O utilizadetrevistado ndo demonstrou qualquer
dificuldade ao nivel da compreensao das questéedhguforam sendo colocadas e a
entrevista decorreu fluentemente, pelo que se dermi o resultado do teste positivo, o

que permitiu o prosseguimento da investigacao.

Com base no guiéo, as entrevistas decorreram tasgeias seguintes etapas:

Explicar os objetivos do estudo;

Informar sobre o carater confidencial das infornesgo
Solicitar autorizacao para efetuar gravagao de som;
Questionar qual o grau habilitacdes literérias;
Questionar qual o vinculo a Faculdade de Economiaaito;

Formalizar as questdes e recolher as respostas;

N o gk~ 0 DbdRE

Dar a entrevista por concluida, agradecendo a cgho

4.1.2.2 Selecgéo e caracterizagcdo da amostra

A populacdo considerada para efeitos da presemestigacdo é constituida pelo
conjunto de utilizadores da Biblioteca. Os utiliaeeb dos servi¢cos da Biblioteca podem
ser classificados em trés tipos de acordo com o estatuto: utilizador interno,
utilizador UP e o utilizador externo. O grupo diizadores internos é constituido pelo
grupo de utilizadores com vinculo ativo a Faculdage Economia do Porto, na

qualidade de aluno, investigador, docente ou furdio ndo docente, sendo este o
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grupo de utilizadores mais assiduos e com acess@@o numero de servi¢os. O grupo
de utilizadores UP é constituido pelos utilizadogee tém vinculo ativo com as

restantes faculdades da Universidade do Porto as med-alunos da Universidade do
Porto, sendo que este tipo de utilizadores rept@sema reduzida frequéncia de
utilizagdo dos servicos e um perfil mais restrit@ dcesso aos servigos,
comparativamente ao grupo anterior. Por ultimo,rapg de utilizadores externos é

constituido pela restante comunidade, isto é, pglhsadores que ndo tenham qualquer
vinculo, ativo ou inativo, a Universidade do Podendo que este tipo de utilizadores
representa uma reduzida frequéncia de utiliza¢c&oseovicos, comparativamente ao
grupo de utilizadores internos e apenas tem acass®ervico de sala de leitura e de

fotocopias.

Apoés realizacdo da reunido preliminar com os ditige da Biblioteca, ficou definido

gue a amostra seria constituida por utilizadordernns e ndo representativa da
populacdo, devido, por um lado, ao grande numerattieadores dos servicos da
Biblioteca e, por outro, pela reduzida frequénaia gs utilizadores UP e utilizadores
externos representam para esses servigos, bem pelmonexisténcia de dados para

estabelecer contacto com estes ultimos.

Relativamente a amostra, houve o cuidado de sakmciotilizadores de diferentes
classes e com diferentes necessidades de utilizatiomodo a garantir que a
informacédo recolhida fosse a mais completa posdiggbm, assim, selecionados para
entrevista utilizadores que fossem estudantesceadiatura, estudantes de mestrado,
estudantes de doutoramento, docentes, investigadofancionarios dos servicos da
faculdade que nao da Biblioteca, sendo que emmdegtados casos 0s entrevistados

preenchiam mais do que uma dessas classes.

Foram realizadas 14 entrevistas, numero que pernmeitiolher a informacéao necessaria
ao prosseguimento da presente investigacdo. Atdodew carater qualitativa da
investigacdo e ao cronograma dos trabalhos, enteselser adequado a realizagdo do

referido nimero de entrevistas
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De modo a preservar a identidade dos entrevistguis, efeitos de transcricdo de
entrevistas e analise de dados, ndo sera referidon®e do respondente, que sera

sempre tratado no masculino e as entrevistas saréeradas de 1 a 14.

Tabela 4 - Constituicdo da mostra

dlN|m |t |w|o|~lolo S (D99 T
S - S - - S - S -

o|oc|lo|o6|o|lo|o|lolols|sls5|5s5
S| c|c|c|lclc|lTc|T|la|8|l8 888
S| s c|lc|c|c|c|c|c|IBITIT/ITIT
NI NI NI NI NIN|NINI NI NN N| N
= T I I e A = B BT I I — S -
5|5|53|53|5|5|5|53|53|5|5|5|5|58

Aluno de Licenciatura
Aluno de Mestrado
Aluno de
Doutoramento
Docente

Investigador
Funcionario da
Faculdade

Fonte: Elaboracao prépria

4.1.2.3 Processo de recolha e analise de dados

De modo a calendarizar as entrevistas, foi estaldelecontacto prévio com todos os

entrevistados e clarificaram-se 0s seguintes pontos

Objetivo da investigacao;
Importancia da sua colaboracéo;

1

2

3. Existéncia de interesse para participacédo no estudo
4. Indicar o tempo previsto de duragéo de entrevista,
5

Combinar hora e local para realizacao da entrevista

No decorrer das entrevistas, 0 entrevistador deweodstrar interesse pelas respostas
dos entrevistados e nédo fazer juizos de valor,almd a n&o criar inibicdo nos

participantes, permitindo a adequada recolha desd@u e Dumay, 2011).

Todas as entrevistas foram realizadas pela autoi@dissertacdo presencialmente, que
adotou a postura descrita no paragrafo antericto fgue aliado a adatacdo da entrevista

as respostas obtidas, possibilitou a compreensipataecdes dos entrevistados.
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Com o consentimento dos intervenientes, as entasvieram gravados em formato
audio, de modo a preservar 0 seu registo e garprgio sentido das respostas néo fosse
desvirtuado. Assim, durante as entrevistas, foramatlas anotacdes numa ficha de

respostas, para salvaguardar a informacao em eameada do gravador.

As entrevistas duraram entre 20 a 55 minutos arfop@osteriormente transcritas na
integra, o que se considerou um procedimento iroiisel para a analise de dados. A
transcricdo das entrevistas fica registada em destomanexo a presente dissertacao,

nos termos anteriormente referidos.

Sendo um estudo exploratério de abordagem quuadtedi analise de dados foi realizada
com base num método heuristico, cujo objetivo éeogdrar ideias, hipoteses e
propostas de solugbes, alertando para questdesnugrecem ser analisadas e
submetidas a reflexdo (Ketele e Roegiers, 1999. $¢fwlo pretensdo deste estudo o
alcance de representatividade estatistica, a igaedbb teve como objectivo o

aprofundamento do conhecimento das percecOes dasmaddres, sendo feita uma

apresentacdo descritiva dos resultados, ilustrados extractos das entrevistas. Sera
feita uma andlise critica aos resultados obtidelacionada sempre que possivel com a

revisao da literatura.
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5 Resultados e discussao

No capitulo 4 foram apresentados os detalhes dadwiegia utilizada para efeitos do
presente estudo, incluindo as fontes e os métoglasablha de dados. No capitulo 5,
serdo apresentados os resultados da analise de dado

A recente énfase na avaliagdo do desempenho nooessgperior tem conduzido os
responsaveis universitarios, incluindo os respagisdbibliotecarios, a desenvolver
novas formas de avaliacado dos servicos e dos pnegrale ensino. As bibliotecas séo
organizacdes orientadas para 0s servicos, relativemas quais as medidas tradicionais
de avaliacdo da qualidade foram, durante muitos,aetacionadas com a amplitude do
acervo documental. A pressao para se apresentaegilas de avaliacdo formais tem
motivado os bibliotecarios na procura de medidass mampletas de avaliacdo da

qualidade do servico (Miller, 2008).

A disciplina de marketing de servigcos tem idengifio o cliente ou utilizador como a
voz mais critica em termos de avaliacdo da quatidkdservigo. Antes de conclusfes
poderem ser tiradas, é essencial investigar o mpéica o conceito de qualidade no
ponto de vista dos utilizadores da biblioteca, peba de se incorrer no risco de nao
compreender, em plenitude, as dimensfes da qualidadservico bibliotecario de

qualidade na perspetiva do utilizador. (Cook, 2001)

As entrevistas constituem uma fonte de informagélores os comportamentos e as
percecdes dos utilizadores, bem como sobre ogesrgie a biblioteca deve oferecer e
sobre as suas interagdes que os utilizadores kEstatyesobre os recursos que lhes sé&o
mais caros na prossecucao dos seus proprios ageitvook, 2001). A analise das
entrevistas contribuird para compreender as peeseqds utilizadores sobre o estado
dos servicos, nomeadamente sobre as questbesonaldas com a visibilidade,
frequéncia e ainda para aferir sobre a importéatibuida as diferentes dimensdes da

qualidade do servico bibliotecario e respetivas pamentes.

5.1 Servicos

Neste subcapitulo serdo apresentados os resutibtidss para cada servico em termos

de visibilidade e de frequéncia de utilizacao.
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Em termos de analise de visibilidade, consideratesservico com pouca visibilidade
aqueles que tenham sido referidos menos do quees\ede alta visibilidade aqueles

gue tenham sido referidos sete vezes ou mais.

Tabela 5 Visibilidade dos servicos

Referéncias ao servico

dlN|lm|s|w|lo|~|lo|o|S|d|Y19]F
S| o|o|lsc|oc|o|o|lsls|s|ls5l5 55| =
cs|c|c|loc|c|lc|lc|lTc|lT|l3 8|88 8 S
t|l | ||| ||| | BITBITIZITI| S
SN EIEIEEIEIEININ|IN|N|N|F
S5/5|5|5|5|5|5|5|5|585|5|5|5]|5
Acesso a recursos 14
eletrénicos online
Empréstimo normal 11
Sala de leitura 7

Acesso a recursos
eletrénicos no espag 6
fisico da biblioteca

Apoio

Empréstimo EIB
Sala de estudo
Propostas de
Aquisicédo
Formacéao 1

MENES

W

Arquivo documental

Fotocopias e 1
impressdes

Projeto Memoria FEP 0

Fonte: Elaboracao prépria

Relativamente a analise de frequéncia de utilizag&oservicos, utilizou-se a escala de
1 a 5 para classificar os padrdes de utilizacdogeenl significa “frequéncia muito
rara” e 5 significa “frequéncia muito assidua”. @mero “0” utilza-se para 0s casos em
que o entrevistado respondeu nao utilizar o senAcsigla “NC” aplica-se para os
casos em que o utilizador respondeu ndo conhesammnaco. Nos casos em que a

resposta do entrevistado ndo tenha sido precisassificacéo resulta da interpretacéo
das suas palavras.
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Tabela 6 Frequéncia de utilizagc&o

Nivel de utilizacdo

dln|om|t|w|lo| NS d| Y2 T
c|c|c|oc|c|e|e|es|sls|sl5s5l 5] 5
E= T =2 =T = T B = T e > B e = e = T = T - [ [ I I 1
SIS 8 8 88 88 85 E|EE 8
5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5
Sala de leitura 1 1 2 3 3 6 L |3 3 |1 (0 |3 |0 |3
Sala de estudo p. b 0 p p 0O |5 |0 [0 |0 |[O |O |O |4
Empréstimo normal 5 2 5§ 3 4 b B 3 |4 (2 |1 |3 |3 |3
Empréstimo EIB 5/ 0 3 O Qq 3 1 1 2 [ [0 |0 NEC
Acesso a recursos 5| 5| 5| al 5| 5/ 5/ 4 3 3 4 3 o 4

eletronicos online

Acesso a recursos
eletrénicosnoespaco| 3 | 0| 4| 3| 2| 4| 4| 4 3 Qq 1 3 3 D
fisico da biblioteca

Propostas de Aquisicdb 4 0 @4 [0 |0 |0 (1 |1 |0 |0 |O | O |NC
Apoio 0|0 1| 1, 0] O Of 1 22 0 0O ( D B
Formacéo 3] 0 3 (0 3 ) 1 p R 0O 1 (0 |3 |4
Fotocopias e
impressdes
Arquivo documental O0 0 34 Qq o |0 [0 [0 |0 |O
Projeto Meméria FEP | NCO |NC|NC|NC| 5 |[NC| 0 [ NC| 0 | NC|NC|NC|NC

Fonte: Elaboragao propria

Ot
=
B

Sala de leitura

O servico de sala de leitura surge como terceireicge em termos de visibilidade,

sendo um servigo com alta visibilidade.

Em termos médios de frequéncia de utilizacdo, apendilizador 6 referiu utilizar este
servico como muita frequéncia, sendo que as restamisposta recolhidas indicam

frequéncias de utilizacdo médias e baixas.

A baixa frequéncia de utilizacéo foi relacionadanca possibilidade de aceder aos

recursos electronicamente através de ligacéo een red

“A maior parte dos recursos de que eu me neceséibceletrénicos, portanto utilizo o

espaco fisico para efeitos de consulta muito raramé (Utilizador 1)

“Com as facilidades em aceder aos recursos atral@sigacdo online é evidente que
nao me dirijo as instalacdes da biblioteca tant@zes quanto me deslocaria se nao
tivesse hipétese de aceder via online. A possaalidde acesso online foi uma grande

vantagem para o utilizador. (...) Utilizo o espacgsicd para consultar alguma
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informacdo, nomeadamente revistas que estdo digpignapenas em formato fisico e
que ndo podem ser requisitadas e publicacdes de@rgéras quais ndo existe a
possibilidade de acesso online. Nesses casos, tenessno de nos deslocar as

instalacdes da biblioteca{Utilizador 3)

“Utilizo a sala de leitura as vezes e sobretudagpaonsultar livros. Diria que a
frequéncia € média. A utilizacdo de recursos quéaea € praticamente toda online.”
(Utilizador 9)

Além disso, um dos utilizadores referiu que aliaddacto de fazer uma utilizacdo que
considerou média do servico de sala de leiturapdpa frequente é por curtos espacos

de tempo:

“As minhas visitas a biblioteca séo curtas. O quersece € que eu vou a biblioteca
buscar os recursos de que preciso para consultarcasa e, portanto, ndo estou la

muito tempo.”(Utilizador 4).

Sala de estudo

O servico de sala de estudo surge como um serago mouca visibilidade e foi
apontado como um dos servicos com uma das fre@gm@dias mais reduzidas, sendo

que 11 das 14 pessoas entrevistadas referiu n@amngiste servico.

De entre os utilizadores que sao docentes da Feulal baixa utilizagdo do servigo de
sala de estudo € explicado pela existéncia de esinproprios através dos quais

desenvolvem as suas atividades de investigacao:
“E raro, uma vez que utilizamos os nossos gabinedea esse efeito.(Utilizador 1)

“Néao utilizo o servico de sala de estudo, uma vez tgnho 0 meu proprio gabinete.”
(Utilizador 2)

“S0 utilizei a sala de estudo quando era alunaiderciatura. Posso utilizar o espaco
fisico para consultar recursos, para depois redaisi mas para trabalhar, ndo.”
(Utilizador 6)
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“N&o utilizo para esse efeito. Quando preciso dosnsos, vou busca-los e consulto no
meu gabinete.’(Utilizador 10)

Um dos respondentes, que é aluno de doutoramenkad#ddade e que no passado
utilizava o servico de sala de estudo com muitguiacia, atribui o facto de ter deixado
de utilizar este servi¢co a reducédo do horéario detaka da Biblioteca conjugado com a

existéncia de uma sala reservada aos alunos derdognto:

“Utilizava este servico com bastante frequénciauainente, a faculdade disponibiliza
aos alunos de doutoramento uma sala para ess@ efads, no inicio, (...) em que eu
tinha desconhecimento da existéncia dessa sal@awt 0 espaco fisico da biblioteca
para estudar com bastante frequéncia. (...) Neste entom ndo utilizo, sobretudo
devido a questao dos horérios, porque a hora questou a estudar, a biblioteca esta
fechada. Por exemplo, eu costumo estudar das &rda fis 9:30 da noite e o facto de a
biblioteca estar aberta apenas até as 8 da noitectan que eu nao a utilize, devido ao
inconveniente que seria ter de levantar os livros eestante material, desligar o
computador e voltar a liga-lo noutro sitio. E préfel ir diretamente para a sala dos
doutorandos, em que todos os colegas sdo cuidadogsdscal também é sossegado. Se
ndo fosse a questdo da biblioteca encerrar as §aite, eu até preferia estudar na
biblioteca, porque é mais conveniente (...) pois g emcontro no local onde os
recursos estdo disponiveis, enquanto que, quantt es sala dos doutorandos e
preciso de um livro, tenho o inconveniente de ternde deslocar para o poder
consultar”. (Utilizador 7)

Empréstimo domiciliario
O servico de empréstimo domiciliario € o segundweige com maior visibilidade e &
também o segundo servico com maior frequénciaitizagbio em termos médios, tendo

sido referida a seguinte consideracao, relaciosadaos alertas de final de periodo de

requisicao

“Relativamente aos alertas que recebemos na nogisa de e-mail, nomeadamente os
relacionadas com a aproximagéo do final do prazorelguisicdo, seria interessante
que estes alertas fossem enviados por mensagepxtte diretamente para 0 Nnosso

namero de telemovel, uma vez que ainda existerngsegse ndo tém equipamentos de
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telefone que as possibilitem de, a qualquer momentgpelo menos, em tempo (Util,
aceder ao e-mail. Evitar-se-ia, assim, o pagameletanultas e, por outro lado, evitar-
se-ia que quem esta a precisar do livro, que estaiaso, tenha que ficar sem ele, por

motivo de esquecimento do outro utilizadqiJtilizador 7)

Empréstimo inter-bibliotecéario

O servico de empréstimo inter-bibliotecario é unvige com pouca visibilidade e de
reduzida utilizacdo em termos médios, tendo sidmt@los dois motivos distintos que
podem ajudar a explicar a baixa frequéncia dezatiio: o primeiro relaciona-se com a
a composicao do acervo de recursos e 0 segundo remusicao direta na biblioteca

gue detém o recurso:

“Utilizo o servico de empréstimo inter-bibliotecarimuito raramente, porque a
biblioteca € muito completa em termos de bibliagrafcho que o catalogo € muito
completo, o que implica que apenas muito raraméaja a necessidade recorrer ao

empréstimo inter-bibliotecas(Utilizador 3)

“A frequéncia de utilizacdo é baixa, porque, normehte, vou directamente a outra
unidade organica busca-lo, fazendo uso do estattoE mais rapido ir diretamente a

outra entidade organica.{Utilizador 8)

Um dos utilizadores, que referiu recorrer a estei@ com regularidade média, referiu

0 bom desempenho do servigo do empréstimo intdietabario:

“A nossa faculdade trabalha muito bem a esse nM#s, relativamente a esse aspeto,
posso comparar com outras bibliotecas de outrasulfieddes, com as quais j& me
relacionei e a minha experiéncia leva-me a condiuie a nossa faculdade é de longe a
mais expedita e onde o servico funciona melhor aelndo empréstimo entre
bibliotecas.(Utilizador 3)

Os dois alunos de mestrado entrevistados refem@onutilizar este servico e os dois

alunos de licenciatura disseram nao conhecer agserv

Acessoonline a recursos eletrénicos
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O servico de acesso online a recursos eletroniapservico com maior visibilidade,
tendo sido referido por todos os entrevistados,sergico que apresenta a mais alta

frequéncia de utilizacdo em termos médios.

Os alunos de mestrado referiram utilizar com fregigé os recursos eletronicos,
nomeadamente as bases de dados, no ambito deagidatos respetivos planos de

dissertacéo, referindo que antes disso néo fazsandesses recursos:

“Apenas utilizo a consulta de revistas, por ligac&#®N, para consulta de artigos
agora, no periodo de elaboracdo do plano de disgé, e utilizo com uma frequéncia
média. Antes nao utilizava(Utilizador 11)

“E uma utilizacdo média, mas apenas para efeito ttabalhos de investigacdo de

literatura do plano de dissertacao(Utilizador 12)

Os docentes destacaram 0 apoio que 0s recursoales desempenham ao nivel das

suas necessidades de docéncia, concretamentechdaniwientacdo de dissertacoes:

“Como eu tenho que orientar muitas teses, é evedgue a questao da base de dados e

do repositorio de teses € algo que é fundamen(bltilizador 3)

“Eu estou muito ligado aos alunos de mestrado, mamsbém de doutoramento, que
usam essa informacdo. Pessoalmente, tenho usad@smdrenho utilizado em

colaboracdo com alunos que estéo a escrever asstesportanto utilizam as bases de
dados para recolher informacdo. Tém sido eles,saliue recolhem essa informacao,

uma vez que eu fago outro tipo de investigac@idtilizador 9)

Um dos entrevistados alertou para a necessidadmealeorar da organizacdo da

informacé&o na pagina eletronica da Biblioteca:

“Relativamente aos servicos online, também naoi ggandes dificuldades, embora
sinta que pudesse haver uma melhor organizacaoniéfiica. Relativamente a estes
servigos, 0 acesso ndo é problematico, mas talveanizacdo informatica pudesse
ser um pouco diferente, de modo a se poder escallags facilmente e se conseguir

perceber exatamente ao que é que se tem acess@oolPortanto, os servicos estao

Pagina 31



todos definidos na pagina da Biblioteca, mas, pezes, ndo é tao facil quanto isso
escolher bem entre elegUtilizador 5)

Outros entrevistados alertaram para a questdoeks@®@ consulta pouco intuitivos as
bases de dados o que motivou, que, em algumag@&@siaculmina na utilizacdo de
motores de pesquisa de acesso generalizado coramétta complementar, ou mesmo

substituta, para acesso aos recursos de informagéo:

“Relativamente ao acesso as base de dados, eu wn#odificuldade que se relaciona
com o facto de o acesso nem sempre direto; porpmrepkxistem bases de dados, como
a EBSCO, em gue o acesso é directo, mas depoierexizases de dados como a
ScienceDirect, cujo acesso ndo é direto. Utilizamd@oogle, com a ligacdo VPN
ativada, podemos aceder diretamente a ScienceDinggindo sessdo com 0 NOSSo
utilizador da UP, ou seja, neste caso especifiaona perda de tempo utilizar a pagina
da biblioteca para aceder a base de dados, o quabacpor desmotivar a sua
utilizacdo. Esse sentimento é ainda mais notorioapguem esta a iniciar-se na
pesquisa documental. Eu propria senti isso quaratoecei a trabalhar com as bases
de dados, porque todas estas questdes que podeatepapouco importantes,
traduzem-se em dificuldades para quem ainda poaoccepe de bases de dados. Temos
de ser nés a descobrir por nos préprios, muitagsegiase por instinto, quais as bases
de dados que temos disponiveis. O acesso a algiehas ndo € assim tao intuitivo. A
pagina dos recursos eletronicos do website da diibtia ndo € assim tao intuitiva.”
(Utilizador 7)

“O modo de funcionamento varia de base de dados passe de dados e, melhor ou
pior, consegui sempre encontrar o que estava disebifUtilizador 11)

“O que acontece € que eu encontro aquilo que poecism o Google Académico e
utilizar o Google Académico tem uma vantagem mgigmde, porque, por exemplo,
tanto procura artigos, como procura o perfil dost@es; as bases bibliograficas nao
lhe ddo essa informacdo. Na minha opinido, a vaetaglo Google Académico é a de
ter uma informacdo transversal: quem procurar oigotx do autor y através do
Google Académico encontra a mesma informacao qoendéraria numa base de dados

bibliografica, mas se quiser pesquisar informacébre o autor y, 0 Google Académico
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também fornece essa informacéo, o que as basesdies ga ndo fazem. Mais: se o
autor y for da universidade z também vai conseguavés do Google Académico obter
informacéo sobre a universidade z. Portanto, o noesmtor de busca permite fazer
uma analise transversal e as bases bibliograficae me déo essa informacéo.”
(Utilizador 6)

“Como ponto de partida utilizo o Google Scholarepdis procuro nas bases de dados
da Faculdade, se n&o tiver acesso a partir do GeddUtilizador 11)

Uma tendéncia que se tornou evidente ao longo miasvestas foi a de que parte dos
entrevistados assumiu estar a ser questionado soacesso bases de dados, quando
questionados sobre o servico de acesso onlineuasceceletronicos, pese embora a

Biblioteca disponibilize outros recursos eletrosipara acesso em rede.

Acesso a recursos eletronicos no espaco fisico dhlBteca

O acesso a recursos eletrénicos no espaco fisicBidateca, de acordo, com os
parametros estabelecidos no inicio deste paragrafonsiderado como um servico com
reduzida visibilidade, embora perto do patamar idenado de elevada visibilidade, ja
que foi referido por 6 dos 14 entrevistados. Enméer de frequéncia de utilizacao,
verifica-se uma tendéncia para reduzidos niveisutléizacdo, com cerca de 6

entrevistados referindo nao utilizar o servigo.

Um dos fatores identificado pelos entrevistadosue @ode explicar essa baixa
utilizacdo é o facto de grande parte dos recurkgiricos estarem disponiveis para

acesso em rede:

“Eu ndo utilizo essas bases de dados que soO estpordveis na biblioteca. As bases
de dados bibliograficas que eu utilizo estdo todisponiveis a partir do meu gabinete
ou até mesmo a partir de casa atraves da ligacaN.VRUtilizador 6)

“Muito raramente, porque, como a maior parte daseBade dados estdo disponiveis
por VPN, costumo aceder através do meu computadesgal e, por esse motivo,
acaba por nao ser essa a utilizacdo que eu facdibdboteca. Acabo por utilizar o

espaco fisico da biblioteca sobretudo para fazersatta documental(Utilizador 7)
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“Recursos electronicos, consulto muito, mas € @nlido espaco fisico da biblioteca,
nao.” (Utilizador 8)

Verificou-se que alguns entrevistados referirantizati os recursos eletronicos no

espaco fisico da Biblioteca quando necessitam dm a&pesse nivel:

“Sim, ja utilizei e devo dizer que o faco sobretug@ndo ndo disponho de muito tempo

e para ser mais rapido recorro ao apoio dos funéidws.” (Utilizador 3)

“Utilizei uma vez, porque estava com dificuldadeaader via online e optei por ir até

la, sobretudo para pedir ajuda ao pessoal da bikla.” (Utilizador 11)

Alguns utilizadores identificaram o transtorno cagd@ado com o facto de a consulta a
determinadas bases de dados ser possivel apensésattas instalacdes fisicas da

Biblioteca:

“Em termos de consulta das bases de dados, cujssacge faz exclusivamente a partir
do espaco fisico da biblioteca, esta mesma restragéaba por afetar negativamente a
qualidade do servigco. A experiéncia pode estarrabsa, mas se tivermos limitacdes
em termos de uso e for necessario esperar que wgpuwtadores fiquem livres, a

experiéncia de utilizacdo acaba por tornar-se negat (Utilizador 1)

“Penso que funciona bem. A Unica questdo é mesnrelagdo a algumas bases de
dados cujo acesso apenas € possivel a partir darjardiblioteca, facto que causa
algum transtornd.(Utilizador 9)

Propostas de Aquisicao

O servico de propostas de aquisicdo foi identificaelos entrevistados como sendo um
servico com reduzida visibilidade e com reduziga@éncia de utilizacdo, ja que dos
14 entrevistados apenas 2 docentes refiriram atilizservico com frequéncia, sendo
este um servigo desconhecido aos dois estudantieedeiatura e que representa uma
frequéncia baixa ou inexistente para os restamiteswestados.

Os entrevistados que responderam utilizar o serde&@ropostas de aquisicdo com

regularidade mencionaram a sua satisfacdo facesengenho, que em larga medida
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esta relacionado com o facto de a Biblioteca red@opositivamente as propostas de
aquisicao e com a satisfacao das necessidadefdeagéo:

“(...) todos os meus pedidos de aquisicao foramteseD que eu acho € que, as vezes,
nés ndo sabemos o quao bom € o nivel de servigiage pela nossa biblioteca.
Mesmo em comparagdo com paises mais desenvohgdosjue as vezes ndo se

encontra um servico como este. Estamos muito bemlee.” (Utilizador 1)

“Relativamente ao servico de propostas de aquisig®npre que eu pego para se
comprar algum livro ou outro tipo de recurso, a Bteca tem vindo a responder
positivamente e com muita celeridade. O facto &béioteca responder positivamente
aos pedidos de aquisicao € importante, ndo s6 emotedas necessidades de docéncia
e preparacdo de aulas, mas também porque valomzo,qualidade de utilizador
comum, ter acesso as publicagcdes mais recentesrds b de revistas que, por vezes
sao publicadas e que nem sempre estdo disponiasibases de dados. A biblioteca
responde muitissimo bem aos pedidos de aquisicdse®ico de propostas de
aquisicao funciona muito bem e € muito importantg. (As coisas séo todas adquiridas
muito rapidamente e isso é muito importante porme precisamos desses recursos em

tempo util.” (Utilizador 3)

Relativamente a ferramenta electrénica atravésudhgfio introduzidos os pedidos de
aquisicao, um dos entrevistados referiu a necedsida se tornar o processo mais

interativo:

“Relativamente ao servico de propostas de aquisicéoordo-me de uma vez em que
sugeri a aquisicdo de um determinado livro e nurtoaguei a obter resposta. Portanto,
fiquei sem saber se o livro foi adquirido ou n&o.)(E importante que tenhamos um
feedback sobre a nossa proposta de aquisicao, ¢bregido no caso de a biblioteca
ter comprado o livro que eu sugeri seria importaqtara mim perceber que a
Biblioteca deu valor a proposta de aquisicdo quefieuSeria importante tornar este
processo mais interativo, porque, como nunca mhis/®@ um feedback da Biblioteca,
acabei por esquecer o tema. Para ndo estar a sabregar os funcionarios, o proprio
sistema poderia estar preparado para enviar um d@-agomatico ao utilizador que
propds a aquisi¢cdo, quer a resposta fosse positjuar fosse negativa. Além disso, nem
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sequer consigo ver o histérico no tépico que wiligara fazer a proposta. Ndo ha
gualquer tipo de interatividade (Utilizador 7)

Apoio

O servico de apoio foi identificado como um servepon reduzida visibilidade, tendo
sido referido apenas por 4 dos 14 utilizadores, quesrepresenta uma das elevadas

frequéncias de utilizacdo em termos médios.

Varios utilizadores referiram consideracfes queatéta de uma avaliagdo positiva do
servico de apoio, destacando a disponibilidade, pevdmcia e proatividade dos

colaboradores:
“Os colaboradores séo altamente eficiente@Jtilizador 1)

“(...) um servico que é muito importante € o serdeoapoio ao estudante. Isto é, eu
tenho alunos de mestrado e também de doutorameetéém dificuldades de pesquisa
nas bases de dados e a biblioteca dispde de pesgmalse mostra extremamente
disponivel para ajudar os estudantes; e competeatebém, porque ndo basta
demonstrar disponibilidade. As pessoas podem tdtonwa vontade, mas, se nao
tiverem competéncia, o servigo ndo € suficientefadm, os funcionarios da biblioteca
sao muito competentes no acompanhamento dos estadaudando-os nas suas
necessidades de informacé&o. Tudo isso se aprersdeol@boradores da biblioteca séo,
de facto, pessoas muito importantes para a propa@stinstituicdo. Portanto, s6 posso
dizer bem. Acho que é um servigo que esta a fuacionito bem. A titulo pessoal € um
servico ao qual recorro muitissimas vezes e tenbosempre deparado com
disponibilidade total.”(Utilizador 3)

“Os funcionarios da biblioteca que sdo excepcionAis pessoas da biblioteca estéo ali

para servir, € essa a sensacao que pasfatilizador 8)

“A percecao geral que tenho, considerando inclusieate o que conheco da opiniéo
dos meus colegas de doutoramento, é que, sempreé cqg@icitado o apoio aos
funcionérios da biblioteca, eles, efetivamentedaju. A ideia que eu tenho é de que as
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pessoas estdo muito contentes e satisfeitas copwio prestado pelos funcionarios.”
(Utilizador 7)

“Nesse aspeto, sdo muito eficientes. Normalmemi@-the a Biblioteca, solicito apoio

pessoalmente e os funcionarios sdo bastante pomatiyUtilizador 9)

Apesar do elevado grau de utilizacdo do servico apeio, um dos docentes

entrevistados referiu recorrer ao apoio de colggasdo necessita de esclarecimentos:

“Nao utilizo. Nao utilizo, porque ndo tenho sentidecessidade. Nunca recorri a
nenhum elemento da biblioteca para obter essedgajuda. Normalmente, peco apoio

aos meus colegas(Utilizador 10)

Formacéo

O servico de formacdo € um dos 4 servicos com mésbilidade, tendo sido referido
por 1 entrevistado apenas, e um servico com reduesdjuéncia, sendo que seis dos
catorzes entrevistados referiu ndo utilizar estege

Alguns dos entrevistados referiram dois motivos pogem explicar a baixa afluéncia
na utilizagdo do servigo de formacéo, que foramcampatibilidade de horarios e apoio

prestado por colegas:

“A frequéncia é muito baixa. Eu gostaria de fregia@nmas, ultimamente, tenho tido
pouca sorte. E mesmo pouca sorte, porque as foresagfecorrem sempre em
momentos em que estou a dar aulas ou estou a ocsupam trabalho de juri de

mestrados e doutoramentogUtilizador 3)

“Nao, de momento ndo, mas ja frequentei. Recenttamadio, tenho pena, mas nao

tenho tido tempo.{Utilizador 6)

“A frequéncia das acdes de formacédo (...) na situagés trabalhadores-estudantes
(...) pode ser problematica. Julgo que estas formagd@siam existir num horario mais
adequado as necessidades dessas pessoas. Repaés GQuda tarde nem todas as
pessoas conseguem estar presentes. Eu tenho codspiadantes de doutoramento, que

ndo conseguem frequentar estas acfes de formagédodao horario em que elas se
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realizam. Esses meus colegas tomam conhecimerqaedas acbes de formacao vao
decorrer, gostavam de participar, mas, efectivamenpor uma questdo de
incompatibilidade de horéarios, ndo podem compare€emue acontece € que depois
sao os proprios alunos que acabam por ter de dan&gao uns aos outros e, por isso,
acho que uma das sugestdes de melhoria poderiappes reconsiderar os horarios
dessas acOes de formagdo, tentando organizar alguoranacdes ao final do dia.”
(Utilizador 7)

“Nunca frequentei. Também nunca solicitei o apaauch elemento da biblioteca para
esse efeito, porque normalmente peco ajuda aogasolgUtilizador 10)

Parte dos entrevistados que referiram utilizarreige de formacao usufrui do servigoo

através de formacgdo prestada em horario de aulaesigado e doutoramento:

“Néo frequentei essas acdes de formacado eu propnas ja organizei palestras desse
tipo, dirigidas pelos funcionarios da bibliotecaedfinadas os meus alunos de
doutoramento. Fui eu quem os contactou a bibligtpo#s sabia que a biblioteca tem a
tradicdo de colaborar connosco e, por isso, ndésaoigamos todos 0s anos uma ou
duas sessOes para os alunos do doutoramento palcequestou responsavel e, nessas
sessfes, os funcionarios da biblioteca apresentamaunos 0s recursos de que a
instituicdo dispbe. Para os meus alunos de douterdm essas fungcbes sdo quase de
carater obrigatorio.” (Utilizador 2)

“Frequentei duas vezes, mas essas acoes de fornfag@n prestadas em duas aulas
de uma unidade curricular do doutoramento que fegqa, portanto, nao foi por minha

iniciativa, nem me desloquei a bibliotecgUtilizador 8)

“As duas acbes de formacéo que frequentei foramstpdas por pessoal da Biblioteca,
mas em ambiente de aula, no ambito de uma cadeirm@strado e nunca recorri a

essas acoes formacao na BibliotecéUtilizador 11)

Impressdes e fotocopias

O servigco de impressao e fotocOpias € um dos 4¢cesreom menor visbilidade, tendo

sido referido apenas por um entrevistado, e umicgeimom reduzida frequéncia de
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utilizacdo em termos médios, sendo que 9 dos Yéwstados referiu ndo utilizar este

servigo e nenhum utilizador referiu utiliza-lo cefevada frequéncia.

Umas das razdes identificadas e que pode explicesiuzzida utilizacdo deste servico é
a disponibilizagdo de acesso aos recursos em forahetronico e a existéncia de meios
de impresséo préprios, sendo que a utilizacdo desteco continua a ser necessario
apenas nos casos em gue 0S recursos nao podedadablioteca. Além disso, em

determinadas situacfes a Biblioteca facilita assd@&recursos para efeitos de copia.

“Nunca utilizei, uma vez que, tendo acesso onliog ecursos electrénicos, podemos

fazer o download e imprimir pelos nossos mei@dtilizador 2)

“Ja recorri, no passado, mas agora hao é necessarina vez que temos 0S n0sSs0S
proprios sistemas de impressdo. As vezes aindatem®precisarmos deste servico;
ainda ha pouco tempo, eu procurava um artigo que estava disponivel em formato
digital e que a biblioteca tinha a revista onde st@ava o artigo em papel. Nesse caso
foi, preciso tirar fotocOpia da revista, por issé,um servico que utilizo, mas muito

raramente.”(Utilizador 4)

“Atualmente com menos frequéncia. No passado, n#&tiam recursos eletronicos e,
para ter acesso aos artigos, tinhamos de fotocopidmje esta tudo disponibilizado

onlinte e € muito mais rapido e facilUtilizador 9)

“Eu até tenho utilizado alguns recursos, que naaem sair da biblioteca. H4 uma
nova quota da biblioteca, que esta a ser construiglee € a Memoéria FEP; eu tenho
utilizado alguns desses documentos e também alganssos do arquivo documental,
que nao podem ser requisitados, mas cujo acesed,dfs instalacdes da biblioteca
para fins de reproducdo, me tem sido facultadoitia absolutamente excecional e
devido a longa relacdo de confianca que me ligakdidieca. Provavelmente, se ndo
fosse um investigador que é docente da casa hasraiios, com certeza, ndo me seria
tdo facilitado o acesso a estes documentos. O fdet@ faculdade ndo ser muito
grande e de nos conhecermos ha muitos anos, cigarelacio de confianga entre mim

e os funcionérios, que torna o servico muito magsl f Portanto, ndo uso os servigos de
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fotocdpias e impressBes, uma vez que me tem sidibatla, a titulo excecional, a
utilizacao desses recursoqUtilizador 6)

Arquivo documental

O servico de arquivo documental € um dos quatrovices com menor visbilidade,
tendo sido referido por 1 entrevistado apenas, esemvico com reduzida frequéncia,
sendo que 10 dos 14 entrevistados referiu naozarileste servico e apenas 2

utilizadores referiram utilizar com elevada freqeién
A utilizacdo pode estra relacionada com a areatdeeisse do utilizado:

“Né&o tenho utilizado, porque, na minha area, em queincipal desafio € antecipacao,
temos de estar sempre a frente do acontecimensseNentido, ndo tenho consultado o

arquivo.” (Utilizador 3)

“Utilizo com muita frequéncia, porque a minha arela investigacdo € Historia.”
(Utilizador 6)

“ Utilizo, porque preciso de ir buscar provas pagéeitos de auditoria.(Utilizador 13)

Os entrevistados que referiram utilizar o servieaadquivo documental alertaram para
as mas condi¢cdes de acondicionamento dos recurpasaea urgéncia de resolver a

situacao.

“Consultei os arquivos do pessoal, no ambito deymsquisa que estou a fazer sobre
uma antigo professor da casa, e aqueles documemsifio completamente
desorganizados e nao existe digitalizacdo. A miopmido, que é também a minha
sugestdo, € a de que, num primeiro momento, seja daesta documentacdo um
espaco condigno e que seja acautelada a sua magédereal e, posteriormente, se
proceda a digitalizacdo de todos os documentos. As.gondicbes sdo extremamente
precarias. Repare no meu caso: eu estava a prodaram livro e, no final, fico sem
saber se esse recurso efectivamente existe ou p@e, por algum motivo, ter-se
perdido ao longo do tempo, mas também pode ainddire®&, simplesmente, ndo o

conseguimos encontrar, porque o0 espélio ndo estfrorado. Repare bem que o
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arquivo esta em muito ma condi¢cdo, estd muito desado, estd numa péssima
situacdo de acondicionamento fisico, o que é unblprnoa, porque existem la coisas
muito frageis, nomeadamente as que estdo semi-gdasn fruto do incéndio que

houve nas instalacdes da reitoria. Os recursosarguivo, estdo em mas condicdes
fisicas. Assumidamente, 0 espaco € inadequadeenaicdes de climatizacdo ndo sao,
de todo, aceitaveis.(Utilizador 6)

“(...) daquilo que € meu conhecimento, ha espaco paethorar a organizacdo do

arquivo documental. Outra situacdo que eu acho qus deveriamos acautelar,

prende-se com 0s registos académicos dos alunesjeperiam ser digitalizados e ha,
ali, meia duzia de anos em que o registo permaapemas em formato de papel. O
espaco do arquivo documental ndo € o mais agraddagresenta algumas limitacoes,
outras foram entretanto resolvidas. Sei que, p@ngXo, que chovia em determinados
locais, mas com a cobertura que foi colocada narajo que este problema esteja

resolvido.” (Utilizador 13)

O utilizador 6 acrescenta que o principal problesagprende com a falta de espaco
fisico:

7

“O grande problema é que ndo h& espaco fisico paeondicionar aqueles
documentos, pelo menos até ao momento em que secaoma passar esses
documentos para suporte digital, porque, a partiesse momento, poderemos

descansar mais um bocadinho, mas até ai estammser am grande perigo.”

Projeto Memoria FEP

O servico Memoria FEP € o servico com menor visiadde, ndo tendo sido referido por
nenhum entrevistados, e o servico com menor fregaiéte utilizacdo, ja que dos 14
entrevistados apenas 1 respondeu utilizar com niigtpuéncia, 3 responderam nao
utilizar e os restantes 10 responderam desconheoasténcia deste servico.

Um dos entrevistados que respondeu conhecer, noastiidar o servi¢o, é na verdade
um fornecedor do projeto Memoria FEP, tendo doafmado projeto Memoria FEP

alguns recursos publicados pela Faculdade, h4 amés, ambas refletem sobre a
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importancia do projeto a par do entrevistado quspoedeu utilizar o servico em
referéncia com frequéncia refletiram sobre a ingrdg deste projeto.

“Néao utilizo, mas eu proprio o abasteci. Acho unojpto fantastico. A entdo diretora

da Biblioteca, que entretanto se aposentou, numreversa de corredores, falou-me

desse projeto e das coisas que tinham em cartagarf nomeadamente procurar as
chamadas sebentas que existiam, e pelas quaisealaieahamos estudado, ha mais de
40 anos, e como eu as tinha, e tinha em bom estanbinamos e eu doei-as a
Biblioteca, sendo que agora fazem parte desse tprdjlemoria FEP. Essas sebentas
tém muito valor” (Utilizador 10)

“A faculdade é relativamente recente, tem cerc®@eanos e tem memoria pelo mesmo
tempo e nés estamos a perder as provas da nosaidisE uma pena, porque, de
facto, as instituicdbes crescem para o futuro, maseatam no que foram antes. A
memoria de uma instituicio € muito importante e rojggto Memoria FEP é
determinante para esta faculdade. E importante lhaeseja dado o devido valor. (...)
As instituicbes tém caminhos, intencdes e objepana o futuro, mas séo hoje aquilo
de onde vieram, e para as pessoas saberem o papaelesempenham e a relevancia
institucional da organizacdo € muito importante vegjuardar as provas da sua
historia. Tenho muito receio que essas provas Ssgm Vvir a perder, porque nao
existem condi¢cOes e ndo existe pessoal suficianéequganizar o arquivo documental.
A situacdo esta complicada, mas o Memoria FEP é pnojeto que eu acho

completamente fundamental para a faculdadefilizador 6)

5.2 Dimensofes da qualidade

Para a analise da importancia atribuida as dimsrdeualidade servico bibliotecario,
utilizou-se a escala de um a cinco para classifcaimportancia referido pelos
entrevistados, em que 1 significa “muito pouco ingate” e 5 significa “muito
importante”. Nos casos em que a resposta do estieai ndo tenha sido precisa, a

classificacao resulta da interpretacdo das suasnaal
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Tabela 7 dImportancia das dimensdes e respetivas componentes

Importancia

SreTerErerererel el 21313133

o o o o o o o o o 5 S S 5 S

5|5|5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5
Atendimento 5| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 2| 3| 5| 4| 3
Rapidez do atendimento 53| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4, 4| 4| 5| 3
Relagdo com os funcionarios 51| 4| 4| 5| 3| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 2| 4
Competéncias Técnicas 31| 3| 3| 5| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4
Controlo de Informacdo 5/ 5| 5| 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4] 5| 5| 4| 3
Autonomia 4 5| 4| 4| 4| 4] 5 4] 5| 5| 5| 4| 5| 3
Adequacdo dos recursos 43| 5| 5| 5| 2| 5| 4| 5| 5| 4| 4| 2| 4
Biblioteca enquanto espaco fisicof 2| 1| 4| 3| 2| 4| 3| 3| 2| 2| 1] 1| 4| 5
Conforto O O] 4| 3] 2| 2| 4] 3| 2| 1| 2| 1| 5| 5
Funcionalidade D 0| 4| 3| 2| 4] 4| 3] 2| 1] 2| 3| 3| 4

As respostas obtidas demonstram que para este gheipatilizadores o acesso a
informacé&o é a dimensdo mais valorizada. A dimegg&oocupa 0 segundo lugar em
termos de importancia € o atendimento. A bibliotecmuanto espaco fisico é a

dimensdo menos valorizada pelos utilizadores.

“Eu diria que, em termos de importancia, o espéigico € o menos importante. No
segundo lugar de importancia, viria o atendimentem primeiro lugar, 0 acesso a
informacdo, uma vez que o objetivo principal dalibtbca € fornecer informacéo, e
nao um bom atendimento. Mesmo se 0 atendimeni® ritas, se a biblioteca fosse boa
em termos de recursos de informacdo, obviaments, desvalorizariamos que o
atendimento tivesse sido menos bom. Numa biblioteaéilizador procura aquilo que

realmente lhe interessa, que é a informacdo, e af@mdimento. Apesar disso, o

atendimento € uma dimenséao importantgltilizador 7)

“Numa escala de 1 a 5, atribuiria 5 ao acesso a@infacéo, pois acho que acho que é
a dimensdo mais importante, 4 ao atendimento e Zsmaco fisico. Para mim, o

espaco fisico tem pouca importancia, uma vez qadg gez menos, o utilizo. Eu sou o
tipo de utilizador que prefere os recursos eletcési Portanto, € ao acesso a

informacédo que eu dou mais importancia. Utilizo spago fisico para consulta de
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livros, uma vez de dois em dois meses, e, poréssma dimensdo do servigo a que eu

nao dou importancia.'(Utilizador 8)

pY 7

“O acesso a informagdo para mim € o0 mais importarbepois, diria que o
atendimento, nomeadamente para resolver os proldema possamos ter em aceder a
informacdo ou a consultar recursos. O que tem mengmrtancia para mim € o
espaco fisico, uma vez que ndo sou utilizador gagesfisico, mas reconheco que (...)
para a Biblioteca deve continuar a ser importanieja vez que existem pessoas que
continuam a utilizar o espaco fisico da bibliotécéUtilizador 9)

“O acesso a informagdo para mim é muito importan@.atendimento tem uma
importancia meédia e espaco fisico, uma vez queutdiao as instalacdes, nao tem
importancia. Numa escala de um a cinco, seria asag@sso a informacao atribuia um

5, ao atendimento um 3 e ao espaco fisico unfUtilizadorl1)

“O mais importante € o acesso a informagéo. Se essa a informacdo for bom,
dispensa o atendimento e o espaco fisico, uma wezagualmente a maior parte da
informacdo que as pessoas procuram, esta disporiveformato eletronico e, além
disso, as obras podem ser requisitadas para emprésiomiciliario, o que dispensa a

utilizagé@o do espaco fisico por periodos prolongati@Utilizador 4)

Um dos entrevistados justificou a perda de impaitarelativa atribuida as dimensdes
do atendimento e do espaco fisico com os ganhdsremos de autonomia de utilizacéo

dos recursos de informacéo.

“O atendimento tem perdido importancia relativamngdida que as proprias bibliotecas
caminham para um sistema de self-service, em quiéizacdo da informacao se faz de
forma cada vez mais autonoma, tornando o atendmneetativamente menos
importante. S6 sera utilizador do atendimento quieer dificuldades e ndo conseguir
ser bem-sucedido de outra maneira. O mesmo seaagliquestdo do espaco fisico,
porque, a medida que 0 acesso remoto se torna wazlanais vulgar e mais facilitado,
os utilizadores podem ser utilizadores da bibliateeem terem que se deslocar
fisicamente as instalacdes fisicas. De maneira das,trés dimensdes, eu diria que a

mais importante € o acesso a informaca@Jtilizador 10)
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Apenas um dos entrevistados atribui 0 mesmo grampl@rtancia a todas as variaveis.

“Os trés elementos sao importantes. Para ser frant@ vejo um que seja mais

importante do que outros.” (Utilizadd)

Dois dos entrevistados atribuiram o mesmo nivéing@rtancia a dimensao do acesso a
informagéo e do atendimento e estabeleceram ungérelde dependéncia entre as

referidas dimensoes:

“O atendimento e o0 acesso a informacgéao estdo emldgule de circunstancia, ou seja,
uma esta interligada com outra. Muitas vezes é e atendimento é muito eficiente
que nOS conseguimos 0 acesso mais rapido a infémaga verdade, o acesso a
formacao € muito mais rapido quando nos temos ddwidessas duvidas sao derimidas
quase na hora. Portanto, relativamente a nossaididta, ndo s6 0 acesso se mostra
atualmente muito mais facil porque a disponibilidade meios é agora muito melhor,
mas também porque sempre que nds temos uma diwvidaisas sdo resolvidas na
hora. Eu acho que o atendimento e 0 acesso a iafgiimsao equivalentes em termos

de importancia.”(Utilizador 1)

“O atendimento e o0 acesso a informacdo sdo muifpomantes. As duas no mesmo
grau de importancia, porque ndo adianta ter aceasinformacdo, se, por algum

motivo, ndo consigo aceder e ndo existir apoio dolsboradores no sentido de me
ajudarem a aceder aos recursos de que preciso.bAoteca enquanto espaco fisico
tem pouca importancia para mim(Utilizador 12)

5.2.1 Atendimento

O atendimento foi identificado como a segunda ds&erem termos de importancia.

“O atendimento é fulcral, na minha perspetiva, poggé a imagem do servico. Eu
associo sempre o atendimento a imagem do serviga,uez que, quando ndés vamos a
uma determinada instituicio e somos mal atendidés,temos vontade de la voltar; s6
voltamos se for realmente necessario e, portanicadho que um bom atendimento é
essencial.”(Utilizador 7)

De um modo geral, os entrevistados revelaram urabagéo positiva do desempenho
ao nivel de atendimento, destacando a prontiddoispombilidade dos seus
colaboradores, conforme ja vem sido referido nesétulo.
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“E muitissimo importante a questdo do atendimentus eolaboradores da biblioteca
estdo sempre numa atitude de parceria. Repare que uglizei a palavra
“colaboradores”, porque, de facto, eles tém umauate colaboradora e acho que é
esta a mais-valia da biblioteca da FEP. E esta itude que pode fazer a diferenca
entre uma biblioteca que demonstre apenas umadatittansacional, onde ndés vamos
simplesmente recolher a informacao, e outra bibbatem que os funcionarios adotem
uma atitude de parceiros, na medida em que reptasemnim importante apoio uma
importante na ajuda a pesquisa de informacdltilizador 3)

“O sistema de rotatividade que a biblioteca utilizeaba por tornar a disponibilidade
uma realidade. O individuo pode ser muito prestanels pode nao estar disponivel,
porque nao é sua hora. Portanto, essa preocupagitedsempre alguém disponivel
para o atendimento, torna um servico melhor. Qualqgue seja a hora, o utilizador
sabe que poderéa contar com ajud@Utilizador 1)

5.2.1.1 Rapidez do atendimento

A componente da rapidez foi considerada importpala maioria dos entrevistados.

“E importante, sem divida nenhuma. (...) a rapidezaeleridade sdo caracteristicas
do servigo que eu valorizo(Utilizador 3)

De um modo geral, os utilizadores manifestaram wawvaliacdo positiva sobre o

desempenho da componente da rapidez.

“Nunca senti necessidade que fosse mais rapido, wenajue o atendimento foi sempre
prestado de forma muito eficiente e, por isso, aune questionei sobre 0 assunto, mas
€ uma caracteristica importante. Sobre a questaoagédez do atendimento ponto de

vista, acho que o desempenho da Biblioteca é perféltilizador 6)

Um dos entrevistados que também que também referaliar a questdo da rapidez a
gualidade da resposta.

“Sim, € importante a rapidez e a qualidade da respalada a uma solicitacdo, ou a
um pedido de esclarecimento, ou 0 que seja. O¢ge®ia capacidade de dar uma

resposta, seja ela qual for. O servico deve seaeaje responder.{Utilizador 2)
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5.2.1.2 Relacdo com os funcionarios

A componente relacional € uma componente valoripatizs utilizadores.

De um modo geral, os utilizadores manifestaram wawvaliacdo positiva sobre o
desempenho da componente relacional.

“Os colaboradores excedem-se. Prestam servicosrgieeteriam de prestar se néo
quisessem. Tenho uma confianca imensa nos fun@snar sei que se as pessoas
precisarem, eles s6 ndo ajudam, se ndo conseguitanuito importante sabermos que
podemos contar com 0 apoio dos funcionarios. OSi@es sdo as pessoas que 0S
prestam. E obvio que continuamos a precisar de sneide recursos para 0s prestar,

mas as pessoas sao uma peca fundamental na prestacggervico.”(Utilizador 6)

Um dos utilizadores referiu a importancia que a ponente relacional desempenha

para os alunos de mobilidade estrangeiro que ddaitrirecebe.

“Acho muito importante, especialmente no caso ddsnas de mobilidade
internacional, uma vez que um bom processo deratég passara pela relagcdo que
estes alunos estabelecem com os funcionarios tituigdo de ensino. Nestes casos, a
primeira impressdo € marcante e dificil de alterBu posso assegurar que a imagem
que as pessoas de mobilidade internacional que epmhtém da biblioteca é
extremamente positiva. Os alunos de mobilidadernatgonal utilizam a biblioteca
para estudar com bastante frequéncia e, daquiloé@oemeu conhecimento, sentem-se
a vontade e acarinhados pelos funcionarios. Esséirsento ajuda na construcdo de
uma imagem positiva sobre a propria faculdade. De modo geral, em relacdo a
biblioteca, a impressao que eu tenho € que a relag#e os funcionarios estabelecem

com os utilizadores corre sempre muito befthltilizador 7)

Apenas um dos utilizadores classificou a componeglgcional como sendo “nada
importante” tendo atribuido essa classificacacaatofde ser um utilizador frequente de
recursos eletrénicos, alertando, contudo, que asss&lades, e por conseguinte as

expectativas, dos utilizadores variam ao longcedapb.

“Quem acede por via eletronica, na maior parte daszes, nem sequer chega ao

contacto com os colaboradores. Portanto, para meufilpde utilizador € uma
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caracteristica que tem menos importancia. Evidepie se me deslocar as instalacdes
da biblioteca também esse sera, com certeza, wn dake considerarei importante e,
apesar de ser um utilizador que neste momento nézaua biblioteca, essa
necessidade pode surgir a qualquer momento. Parewo perfil atual de utilizador, é
uma caracteristica que nao é importante, uma vezrgpm sequer chego ao trato com
os funcionérios. Tendo que avaliar 0 servico, estda uma caracteristica que iria

desvalorizar na tomada de decisaqUtilizador 2)

5.2.1.3 Competéncias Técnicas

A componente das competéncias técnicas é uma camigorvalorizada pelos
entrevistados, embora ligeiramente menos que &antes componentes do dimensao
do atendimento.

“E importante, embora bastante menos do que asi@nés. Acho que as competéncias

humanas e a vontade de ajudar sdo mais importangesilizador 1)

“E importante sentir que os funcionarios sio pesspeestaveis, mas sobretudo que
sao pessoas conhecedoras, embora o nivel de comdr@o ndo seja igual para todos,
0 que eu também percebo. As competéncias técni@asnuiito importantes.”
(Utilizador 6)

“Sim, sem davida nenhuma que é muito importantenSadque existem dois tipos de
competéncias: as competéncias humanas e as corojpstdacnicas e 0 pessoal da
biblioteca reune esses dois tipos de competénbdlascaso da biblioteca, aplica-se
exatamente o mesmo principio. Aléem disso, a quedtSocompeténcias acresce a
guestdo de atitude e da postura que as pessoasradet essas ndo se aprendem nos
livros. E essa atitude que construi a diferenciadacservico”.(Utilizador 3)

“Considero ser uma caracteristica importante. A gggdo que eu tenho é que as
pessoas tém a informagdo necesséria para prest@pao que € necessario. Sempre
que tenho alguma questéo relacionada com a Bildateempre percebi da parte dos

funcionarios total conhecimento para responder assgoes colocadas(Utilizador 8)

Alguns entrevistados identificaram diferentes rdwae formacdo dos colaboradores da

Biblioteca.
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“Eu penso que os funcionarios da biblioteca témemdiites tipos e niveis de
competéncias, embora também nado seja de espenar,se@ desejavel, que tenham

todos as mesmas competénciaiilizador 6)

“E muito importante. De um modo geral, podem exjstissoas na biblioteca que n&o
tenham determinados conhecimentos, mas essas pefgsnaa humildade, o que é
muito importante, de reconhecer que, em relacaoceterchinado tema, ndo tém as
competéncias necessérias e encaminham o utilizaal@ um funcionario que tenha o
conhecimento suficiente para o ajudar. Essa atiel®onstra a vontade de prestar um

servico de qualidade.{Utilizador 7)

Alguns utilizadores reconhecem o investimento aelrda formacéo dos colaboradores

da Biblioteca:

“Alguns dos funcionarios da biblioteca sédo pessapmlificadas com o grau de
mestrado e tudo isso que faz a diferenca em terdsogjualidade do servigo.”
(Utilizador 3)

“O que se nota é gue é que eles tém vindo a evelais competéncias sdo cada vez

mais. 1sso é positivo e mostra esta € sempre mdsséthorar.” (Utilizador 6)

Um dos utilizadores sugere uma oportunidade de oriallao nivel da formacdo em
utilizacdo de bases de dados por parte dos funtsnda biblioteca, ja que refere que o
servico de apoio ao nivel de bases de dados temasskegurado apenas por um dos

colaboradores.

“Ha um aspeto importante, relacionada com o sendeaapoio a utilizacédo de bases de
dados. Nesses casos, 0s alunos precisam de algaio, @ modo a saberem como
utilizar as bases de dados. Ha alguns funcionarigs, ou outro, relativamente aos
quais se percebe que tém feito um esforco, elgwips) para perceber como € que se
acede a informacao para assim estarem em conda@esixiliar os alunos. Acho que
essa € uma componente do servico muito Util e gEmeeaumentar a utilizacdo desse
tipo de recursos, o0 que se justifica, porque SaGsr8A0 recursos muito onerosos e, 0S
utilizadores ndo souberem tirar partido da inforrdagque fornecem, néao se justifica a

sua existéncia. Se ha area onde se podia eventntnapostar um pouco mais,
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eventualmente seria essa. Ha, pelo menos, umacharéa que eu acho sozinha tem
assegurado a resolugcdo do problema, mas se houvesss funcionarios que

procurassem aprender um pouco mais sobre baseadtesdisso beneficiaria o servigco
da Biblioteca, nomeadamente para salvaguardar osodes de auséncia dessa
funcionaria. Acho que isso seria muito Util paraalanos e acho que um servigo de

exceléncia ndo pode depender de uma Unica pesédtlizador 9)

5.2.2 Acesso a informacédo

O acesso a informacao é a dimenséo mais valorpelda entrevistados.

“O acesso a informacao é muito importante, porquejs do que tudo o resto, quando
uma pessoa recorre aos servi¢cos da biblioteca, @ pretende é aceder a informacéao,

independentemente do tipo de atendimen(idtilizador 2)

“Por definicdo, o acesso a informacgao é a dimen&fimlamental, ja que € a razdo de
ser e existir da biblioteca e se nao fosse pel&yma de informacéo eu nao iria utilizar
a biblioteca” (Utilizador 3)

Um dos utilizadores entrevistados, que avalioutpasnente o acervo de recursos de
informacdo disponiveis, destacou a importanciasgogicos de propostas de aquisicdo
gue permite ao utilizador sugerir a compra de wurs® de que precise.

“Eu acho que a qualidade das bases de dados dispné muito boa. Temos um
acervo de revistas muito interessante, que cobuemta e cinco por cento das revistas
que eu preciso de utilizar e relativamente as mtsts cinco por cento é facil e rapido
obter os recursos de que preciso, através do semy propostas de aquisicdo. Acho
que em termos de bases de dados disponiveis o graéextraordinario, muito bom.
Além disso, temos a possibilidade obter qualqueéigarem muito curto espaco de
tempo e de uma forma muito facil. Isso traduz-se maportante auxilio no acesso a
informacgé&o.” (Utilizador 8)

Um dos utilizadores referiu que uma forma de potereuso dos recursos é investir na
formacao ao nivel da utilizacdo das ferramentascdseso a informacao.

“O que eu acho que falta € uma acéo de sensib#iaggara as pessoas que estao a
comecar a investigacdo, como é o caso dos alunosedérado, no sentido de os ajudar
a perceber como é que se utilizam as bases de d&daogie investigar ndo é sé
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esmiucar os artigos; € preciso que os alunos tenharhabilidades necessarias para
chegar aos melhores recursos. Os alunos podem imi@almente, achar que a
formacao € desnecesséria, mas a formacao é prepamteee a biblioteca deve centrar
mais esforgos neste servico, uma vez que o bondasdases de dado vird a ser
fundamental quando estes mesmos alunos comecafageinvestigacdo. Eu penso
até que este tipo de formacéo deveria iniciar-sena@l da licenciatura, uma vez que,
desde muito cedo, os alunos ficariam familiarizadosy as ferramentas de pesquisa e
investigacao(Utilizador 7)

Os utilizadores identificaram problemas no acessaférmacéo relacionados com

livros desaparecidos, com dificuldades na pesqusa insuficiéncia na utilizacdo

autonoma das bases de dados estatisticas e halfiltagr

“O dnico problema que acontece com alguma frequeerca questdo dos livros que
estdo perdidos. Ainda ontem aconteceu essa situgg@curavamos um livro que

acusava existéncia na catalogo eletrénico e que eéstava na prateleira, onde seria
suposto estar. Esse € um problema recorrente, aisse, mas tirando esse problema

especifico, nunca houve mais nadgUtilizador 5)

“Sim, no contexto em que eu estou a trabalhar, pongue, como estou a trabalhar em
Historia, tenho necessidade de utilizar livros, doentos e legislacdo antiga, que nao
se consegue consultar autonomamente, porque, eenmdeddos casos, 0S recursos
nao estdo digitalizados e, noutros casos, estadtatipdas, mas como imagem e,
portanto, a busca ndo € amigavel. Devido aos caosague os funcionarios da

biblioteca em determinados sitios, eles ajudam-mecantrar os recursos rapidamente
e resolvem o problema com bastante eficiéncia dbéesteficiéncia mesmo(Utilizador

6)

“Relativamente a utilizacdo das bases de dadostistitaas, muitas vezes, nos temos
que, previamente, construir uma ideia e depoisiocoaf se, naquela base de dados,

conseguimos retirar a informacdo de que realmergeessitamos e, nesses casos, 0
apoio dos funcionarios, que ja estdo habituadosabalhar com essas bases de dados,

€ essencial, pois permite-nos poupar muito temfdtilizador 7)

“As vezes acontece que ndo consigo encontrar algutigo e entdo peco a
colaboracédo dos funcionarios, que, existindo, coatram logo.” (Utilizador 4)
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5.2.2.1 Autonomia

bY

A autonomia no acesso a informacdao foi a componemigs valorizada
comparativamente as restantes componentes nal&sta@ dimensodes.

“Considero que a autonomia é muito importante. Algso é fundamental, porque,
sobretudo para nés, e acredito que para os esasd@ambém, mas sobretudo para nos,
que somos professores e queremos ter a capacidadegdalquer momento e em
qualquer local, aqui ou a partir de casa, a pdskile de poder aceder ao que precisa
em qualquer momento é uma caracteristica do semigt valorizada. E isso que eu
quero. E um atributo fundamental para nés.” (Uiiiar 2)

“Considero muito importante. E muito bom estarmosaasa, ou em qualquer lugar, e
podermos consultar as bases de dados. Isso paraémessencial. O facto de nao ter
que me deslocar a biblioteca para usufruir dos reos de informac&o é muito bom. E
muito importante. E o mais importante, em termosaieico, para mim.{Utilizador 7)

Apesar de ter classificado a componente da aut@a@wmmo importante, um dos

entrevistados referiu que a autonomia € uma conmpersa qualidade que qualquer
biblioteca pode adquirir, chamando a atencdo papaeco acredita ser o fator chave do
Servigo: as pessoas.

“A autonomia € importante. Sem duvida que € ingig proporcionar essas
condi¢des aos utilizadores, mas o que faz a diferéno resto. A autonomia é algo que
se pode conquistar; qualquer biblioteca, desdeiguista na formacao das pessoas, em
estratégias de organizacdo dos servicos e em menios de suporte processual,
consegue dotar os seus utilizadores das ferramemasssarias a sua autonomia. O
gue nao se consegue com essa facilidade é terggegse sintam prazer e realizacéo
com aquilo que fazem. Essa questdo da atitude edmmmpra com nada; é algo que
existe, ou ndo existe, e isso faz a diferenca.rocos médicos: pode ter dois médicos
igualmente conhecedores e competentes, mas uma &8s aqueles que estdo na
profissdo, a dar o seu melhor, de alma e coracfiorevocacéo, e outra coisa diferente
€ 0 médico que também da o seu melhor, mas que dirourso de medicina para
conseguir um melhor nivel de vida; esse médicodaixa de ser competente, mas esta
numa atitude diferente e os doentes conseguem rcaptdiferenca. Ao caso de
utilizadores da biblioteca aplica-se o mesmgJtilizador 3)

Na mesma linha de pensamento, um outro entrevistewionou que a autonomia é
uma componente importante, mas que exige ligaghiménsao do atendimento devido
ao papel que os colaboradores desempenham nagé@salos problemas do servico.

“E claro que é importante, mas esta resposta exige correlacdo com a anterior,
uma vez que o suporte que os funcionarios propoario desempenha um papel
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importante, se os funcionarios souberem o que eatdazer. Obviamente que é

importante ser autbnomo, mas se nao conseguir@é@namo e, apesar disso, dispuser
do competente apoio dos colaboradores, ndo ficat&keque o objetivo principal que

é ter acesso a informacdo. Ser autbnomo ndo sesaingortante, se tudo o resto

funcionar.” (Utilizador 5)

Dois utilizadores, identificaram oportunidades dellmaria em termos de acesso aos
recursos electronicos e de sinalética nas instesag@a biblioteca, que afetam a
autonomia de utilizacéo:

"No caso do acesso ao DATASTREAM, a utilizacdoén&m simples quanto poderia
ser; 0 que eu quero dizer € que se 0 acesso ao BARBAM fosse livre eu utilizaria
mais vezes, mas como é dentro dos escritorios llateica, aceder a essa base de
dados, obriga a requisitar um funcionario para en@ a utilizacdo desse servico em
especifico mais dificil e complicada. Relativamergdases de dados, € o0 Unico aspeto
gue eu acho que talvez pudesse ser bastante matioi@ltilizador 5)

“A sinalética poderia ser melhorada, porque eu aghe ainda esta confusa. De
qualquer forma, a biblioteca provocou um avancaiggtivo na escola ao utilizar a

sinalética bilingue, que possibilita que os alums$rangeiros possam circular na
biblioteca, sem grande dificuldade mas eu achgpgdea melhorar mais um bocadinho.
Ainda néo esta perfeito.” (Utilizador 8)

5.2.2.2 Adequacéo de recursos

A adequacéo dos recursos foi considerada uma campomportante.

“Esse aspecto € extremamente importante, porqus secursos nao forem adaptados
as minhas necessidades, a biblioteca ndo servemea.” (Utilizador 5)

“Isso é muito importante. E um aspecto que eu vatomuito o de poder aceder as
bases de dados. E fundamental, mesridtilizador 7)

Verificou-se uma tendéncia de identificacdo de paist lacunas ao nivel da
abrangéncia dos recursos, mas que era contrabadéapeto reconhecimento de que é
impossivel cobrir a totalidade das necessidadésddes os utilizadores.

“O dnico problema, que talvez ndo chega a ser uoblgma, é o facto de, idealmente,
0 utilizador pretender ter acesso ao maximo numeassivel de recursos e,
obviamente, nem tudo esta disponibilizado. Ponteatsy poderemos ter necessidade
de aceder a algum periddico cientifico e que veaifios ndo estar disponivel, mas isso
acontece em qualquer biblioteca do mundo, porqueh@&nenhum sitio em que toda a
informacéo que esteja disponivel. Considero sermante, ndo completamente, mas
genericamente, sim. Nas areas cientificas que s@asacore faculdade e mais
consolidadas da economia, eu acho que a biblio&eoauito rica. Noutras areas, mais
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de fronteira, ou areas mais recentes, no fundo tieam que ndo séo tao tradicionais
nesta faculdade, sdo areas mais pobres em termosaceéevo de recursos de
informacgéo.(Utilizador 2)

“Em geral, a minha experiéncia de utilizacdo onldee bases de dados é boa. Pode
acontecer uma pessoa querer aceder a um determinacloso e esse recurso nao

estar disponivel. Nao é possivel ter tudo. Por gkenmo meu caso, que tenho alguma
ligacdo a producao francesa, verifico que é umadpgdio que ndo esta tdo bem

representada e, portanto, ha coisas de revistasciaas que eu gostava de consultar e
as quais simplesmente ndo temos acesso, mas [oremsis sdo as opcdes da
biblioteca.” (Utilizador 4)

Um dos entrevistados referiu o carater evolutive dacessidades dos utilizadores,
reconhecendo a melhoria em termos de recursosniggi® na Biblioteca.

“Além disso, as necessidades de informacéo estdoosstante mudanca e evolugao.
Em determinado momento 0s recursos existentes padam encontro das minhas
necessidades de informacédo, mas, se no dia segaintaudar de area de investigacéo
podem deixar de estar. Eu acho que o leque de sesutlem vindo, apesar de tudo, a
melhorar. Atualmente, ha mais informacédo e ha rbases de dados. Eu ndo diria que
falte nada. E Obvio que poderiamos sempre ter nsEstivéssemos mais recursos
financeiros” (Utilizador 6)

Um dos entrevistados identificou a importancia dwviso de empréstimo inter-
bibliotecario como resposta a necessidades denaigio que ndo estejam cobertas pelo
espolio da Biblioteca.

bY

“No que diz respeito a adequacdo dos recursos, @réstimo inter-bibliotecas
funciona e resolve as necessidades dos utilizadostgivamente aos recursos de que
necessitem e que ndo existem na Biblioteca, e mpalha experiéncia a resposta é
bastante rapida.”(Utilizador 10)

5.2.3 Espaco fisico

O espaco fisico foi classificado como a dimensaseteico menos valorizada

“Os recursos que eu utilizo mais frequéncia sdeoexsirsos electronicos e, nesse caso,

nao utilizo o espaco fisico, porque tenho acessioai (Utilizador 2)
“Como nao utilizo, tem menos importanci@Jtilizador 10)

Dois dos entrevistados teceram consideraces soliverario de funcionamento da

biblioteca denotando opinides opostas. Um consiolén@rario adequado, o outro nao.
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“Isso é como a lei da oferta e da procura. Em algwasos, a oferta faz a procura. E
Obvio que para aquilo que sédo 0s nossos recursesfar aberto todo o dia implicaria
custos elevados face aquilo que é a realidade deagfo do espaco fisico da
biblioteca, uma vez que a maioria dos nossos alurdmstém por habito estudar na
biblioteca, mas, € minha conviccéo, que néo o fapams, porque a biblioteca ndo esta
disponivel nas condicfes necessarias. Se essagdesexistissem, talvez passassem a
utilizar. Dou-lhe o0 meu exemplo de quando estiestadar em Inglaterra. A biblioteca
estava aberta todos os dias, inclusivamente, aodgnsemana, porque uma grande
parte dos estudantes, que eram de fora, incluirmldamingo, estudavam na biblioteca,
porgue nos quartos das residéncias ndo tinhamamadicbes que encontrdvamos na
biblioteca, desde wireless a outras ferramentastedlidade da nossa biblioteca é
diferente, ja que a maior parte das pessoas tera pasto e, por isso, a biblioteca é
apenas um local onde vao requisitar os recursossBl@mbito, acho que o horario €
adequado. Contudo, se se mantiver a tendéncia da gaz mais continuarmos a
receber alunos estrangeiros, entdo sera necessépensar a questdo do horario.”
(Utilizador 1)

“Néao acho adequado, pois, uma vez que faculdaderacem horéario pos-laboral, a
biblioteca deveria acompanhar esse horario de fomamento. Ha pessoas que
trabalham longe e entre o tempo de deslocacdo@adn que comeca a aula ndo tém a
oportunidade de usufruir da biblioteca. Diria quesas pessoas até tém a possibilidade
de se deslocar a biblioteca no sdbado de manha, amata assim atendendo a que
algumas delas moram longe, o facto de o horéariobddioteca ndo acompanhar o
horéario de funcionamento da faculdade pode criang8tornos aos utilizadores. Nao me
parece adequado que os utilizadores tenham quesnsp parte do fim-de-semana,
porque é a unica forma de terem acesso ao espsipo fila biblioteca. Devido a esta
situacao, muitas vezes, sou eu propria que reguigterminados materiais na sua vez,
porque de outra forma 0os meus colegas nunca teaassso aos materiais. Com
certeza, seria interessante pensar num outro s@stg@ra a maquina de auto-
empréstimos, que, se estivesse do lado de forabtiateca, tornaria possivel que os
alunos entregassem os livros fora do horario deifumamento da biblioteca, evitando
0 pagamento de multas. Quando ndés queremos remuist maior parte das vezes
queremos consultar livros e referéncias, mas, pefieito de devolugdo apenas, so
gueremos mesmos entregar o livro, pelo que se aiimagstivesse do lado de fora,
seria melhor para os alunos(Utilizador 7)

Um dos entrevistados referiu que apesar de nadrespentador assiduo do espaco
fisico € importante sentir o cuidado dos bibliotexsda esse nivel, pois € uma forma de

comunicar o Servico.

“Admitindo até que eu ndo usava de todo o espagoofi para mim continuaria a ser

importante encontrar um lugar em que eu sentissefgase proporcionado conforto,
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porque isso demonstraria preocupagdo com o clientem o bem-estar. (...) E nessa
perspetiva que para mim o espaco fisico € impagtapbrque, por si s6 €, uma
caracteristica que nos comunica muita informacadmiportante eu sentir que estou
numa biblioteca onde fazem tudo para que as pesseasintam bem e possam
trabalhar nas melhores condi¢Bes para terem o méxiie rendimento, porque ai eu
sentirei que estou numa biblioteca preocupada cooorforto e bem-estar dos seus
utilizadores. O conforto pode ser proporcionadonagitas formas, quer em termos de
aguecimento, quer em termos de iluminacéo, queteemos de cadeiras e de mesas.”
(Utilizador 3)

“Enquanto local de consultas, sim. Enquanto local estudo, ndo. Eu acho que a
biblioteca ndo é um local de estudo. A bibliotecan® local destinado a consulta de
obras. A solucdo seria a faculdade disponibilizatas de estudo para os alunos e
assim evitar que a biblioteca fosse utilizada patdros fins que ndo para efeitos de
consulta de livros e recursos. As pessoas quezaiilias bibliotecas para fins de
estudo, podem estudar ali ou noutro sitio qualquessas pessoas estdo apenas a
utilizar o espaco fisico que a biblioteca constitQi espaco fisico deve ser utilizado
para fins de consulta dos seus recursos. Como rastddade existe falta de espaco
destinado ao estudo, a biblioteca acaba por desaimgreessa funcéo, mas a questéo é
essa: se a utilizacdo dada as instalacdes fosspasppara efeito de consulta, o espacgo
seria suficiente(Utilizador 8)

5.2.3.1 Conforto

O conforto surge como uma das componentes menos2adalas.
“Do meu ponto de vista, ndo € importante, porqua&a utilizo.” (Utilizador 2)
Os entrevistados identificaram algumas oportunisi@gemelhoria.

“Eu diria que as cadeiras poderiam ser mais cordudis. Em termos de luminosidade,
0s espacos da biblioteca sdo muito bem iluminadagje me agrada muito, porque,
como ja disse, € uma das caracteristicas que eaorizal Passar a controlar a

temperatura € importante, uma vez que, as vezesjhtiateca, faz muito calor, no
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verao, e frio, no inverno. A temperatura tambémpdrtante, porque contribui para a

percecéo de conforto.(Utilizador 7)

5.2.3.2 Funcionalidade

A funcionalidade foi classificada como uma das congmtes menos valorizadas.

“Apesar de nao ser utilizador assiduo da bibligtésso tem alguma importancia para
mim, porque se reflete na organizacdo dos livras, @um 0s servicos que eu utilizo.”
(Utilizador 8)

Os entrevistados identificaram algumas oportunisi@gemelhoria.

“Considero que € o essencial que a biblioteca temiminosidade, bem como a

existéncia de espacos hibridos, no sentido de dispiaar espacos mais isolados e
espacos para estudos de grupo, isto é, organizespaco da biblioteca, quer seja no
mesmo piso, ou em diferentes pisos de modo a disjpar estes dois tipos de

espacos, em simultdneo. Atualmente, o que acoétque entramos nas instalacdes da
biblioteca nos deparamos com um espaco que estnizaro como se toda a gente
estivesse a estudar em grupo, o que nao é verdaa individuo quiser fazer um

trabalho de maior reserva ou introspeccao, tem anulificuldade em estudar na

Biblioteca”. (Utilizador 1)

“Reparo que, relativamente ao primeiro piso, ond&cess livros de contabilidade, ndo
existem mesas. E importante que existam mesasyeangue, se num determinado eu
precisar de consultar livros que estejam nessaméss, o facto de ndo existirem mesas
junto desses locais, implica que eu tenha que nséockr da mesa onde estou a
estudar, o que acaba por ser inconveniente e paeseltar em perdas de tempo. Se
existissem mesas junto dessas estantes, eu pambersaltar os livros naquele local,
sem ter que estar preocupada com o computador wuacoarteira que deixei la longe,
abandonado, na outra mesa, que do sitio onde es¢oo sequer consigo ver. (...)
Acaba por criar em mim um sentimento de intrandadie. (...) Tudo isto sao
transtornos desnecessarios, que seriam facilmert@des caso existissem mesas
disponiveis para estudo junto a essas estante foh fazia sentido que as alas do

primeiro piso estivessem organizadas de forma a @mecada corredor de informacéao,
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existissem mesas. E que, neste tipo de processogsstigacio, todo o tempo € crucial

Se eu hoje vou estudar esta matéria, seria bonpgdesse estar sentada precisamente
no sitio onde estédo disponiveis 0s recursos retaclos com esse tema. Seria muito
conveniente e traduzir-se-ia em poupanca de tertipdséo estas pequenas coisas que

fazem a funcionalidade do espac¢@Utilizador 7)

“Tenho conhecimento de que alguns alunos reclamaisténcia de poucas mesas e
tomadas. Admito que a questdo do nimero de madasoeadas disponiveis seja uma
guestdo pertinente, sobretudo a questdo as toma@daa alunos que trazem os
computadores pessoais, ja que mais tomadas se ipodaduzir numa mais-valia.”
(Utilizador 3)

“Relativamente ao espaco fisico, acho que ha unmest§io importante que se prende
com o facto de a biblioteca ndo ser facilmente siees Temos tido alunos com
dificuldade de locomocao e as pessoas com difidglde locomog¢ao mais severas, ndo
conseguirdo aceder as galerias pelos seus propmesos. A Biblioteca € o Unico

servico desta faculdade onde isto acontece, pongu@ OS restantes 0 acesso €
facilitado através de elevadores. Se fosse um enadlmuito grave, Neste momento, o
acesso ao piso de cima da biblioteca, s6 exista garem possa subir escadas.”
(Utilizador 10)

“Acho que a organizacdo do espaco para efeitos dasglta esta francamente
acessivel, tendo em conta a propria limitacdo dmaes. Eu acho que dificilmente se
poderia organizar de outra forma. Se tivéssemos trézes 0 mesmo espagco, com
certeza organizaria de outra forma. Sendo assimoaghe esta acessivel. E facil
encontrar um livro e é relativamente facil pesquisabre o livro. O Unico problema
gue eu encontro € que néo é facil, ou melhor é omegintrusivo, procurar e consultar
livros junto da prateleira, jA que, como as pratels onde os livros sdo mantidos,
estdo localizadas na sala de estudo, quando cansuit livro, estou, na verdade, ao
lado de um aluno que esta a estudar. E intrusiva pde que esteja a procurar € a
consultar um livro junto a prateleira. Acho que & gpouco intrusivo, ndo para mim
estou a consultar, mas para quem esta a estudaw. é\Nfacil resolver a questao dos

espacos de estudo, até porque a escola tem algumitadgdo ao nivel dos espacos
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destinados a esse efeito, que sdo limitados. Bmaalte exames, é normal encontrar a
biblioteca cheia.”(Utilizador 8)

“As vezes, ha barulho. Por algumas vezes, repanei @ pessoas ndo tém cuidado,
incluindo os funcionarios que também falam e papoe pensam que a voz deles nao

se ouve, mas acho que ja foi pior. Acho que ageta kastante melhor em relacéo a
questao do barulho.{Utilizador 4)

5.3 Qualidade

Em termos médios, os entrevistados reconhecem atéegia de qualidade,

relativamente ao servigo global prestado pela &ibtia, tecendo comentérios positivos.

Tabela 8 -Qualidade do servico do CDIA

Qualidade do servico prestado

L Aam N \J ~N
— [§V] (SP] N uy w 1~ w ) — — — — —
6|c|c|o6|c|c|c|c|c|c|c|o|o|o
© © © © © © © © © © © © © ©
G| 8| 8| 8| 8| ||| S| ||| | S
N| N|N|N|N|NININ/N/|N/|N|N|/N|/N
E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E
OID[DIDIDID|ID|ID|ID|D|D|D|D]D

|Classificacio| 5| 3| 5| 3| 4 5 4 5§ 5 4 B B B |3

Fonte: Elaboracgao Propria

“Avalio a qualidade do servico da Biblioteca pogitmente. Estou orgulhoso com a

biblioteca da faculdade e a percecdo global quehter francamente positiva.”
(Utilizador 10)

“Muito positivamente mesmo. Numa escala de 1 aislagia um 6.”(Utilizador 6)

“O que eu acho € que as vezes n0s ndao sabemosmlmu@ é o nivel de servico
prestado pela nossa biblioteca. Mesmo em comparegéopaises mais desenvolvidos,

em que as vezes ndo se encontram um servico ceen&smmos muito bem servidos.”
(Utilizador 1)

“Se s6 poder usar numeros inteiros, diria 5. Sequugsar casas decimais, apontaria
para 4,7. Eu acho que a avaliacdo € bastante p@sitessencialmente, porque é um
servi¢co que funciona bem. Tenho falado com varess@as com quem eu e a percecao

dos utilizadores é a de que o servico funciona b&nhiblioteca tem sido alvo de
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algumas iniciativas de avaliacdo, levadas a cabdaperépria biblioteca, e
normalmente é um servigo que é sempre bem avadiadortanto, ndo me admira que

as pessoas tenham essa percec@dtilizador 8)

Um dos utilizadores destacou o contributo que odcgges Biblioteca representam para

a concretizacao objetivos institucionais da Faadda

“Numa escala de 1 a 5, eu poria 5. Estou a sereimcEu tenho termo de comparacao
porque, no ambito de alguns projetos em que estoaléda, sou utilizadora de outras
bibliotecas e, portanto, sei daquilo que estou larfaA biblioteca da FEP representa
uma mais-valia para esta a faculdade e para os gEepOsitos institucionais e
percebe-se que muitas pessoas nao valorizam suéaente o contributo dos servigos

prestados pela biblioteca(Utilizador 3)

Um dos entrevistados fez referéncia a evolucaotipasia qualidade do servico nos

ultimos anos.

“Eu sou utilizadora frequente dos servicos da Ritdca desde que estou na faculdade,
quer enquanto fui aluna, quer na qualidade de dteerreconheco que 0s servigos tém
melhorado muito. Eu entendo que existem dois fatgee tém de alguma forma
contribuido para essa melhoria substancial: por tado o facto de termos agora
acesso a tecnologia que ndo tinhamos antes e, rngortaesse foi um grande
investimento da biblioteca que se muniu dessa®kegias, mas sobretudo em termos
de aposta em competéncias humanas. As pessoastggeaim a biblioteca foram, até
por conta delas préoprias através de investimentsspal, efectuando formacgdes para
garantirem a prestacao de um melhor servigo. Fte @svestimento na formacao que
muito contribuiu para o ganho institucional para=&P com a melhoria do servi¢o da
biblioteca, que, é um dos servigcos melhor avaliatesta faculdade.{Utilizador 1)

5.4 Inquérito de avaliacdo da qualidade do servico

Na sequéncia do presente projeto de investigag#oj@adicional foi desenvolvido um
questionario baseado no questionario do protoc#h@UAL+™ (ver anexo 5). O
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inquérito desenvolvido difere do questionario orai do LibQUAL em dois

aspetos:

* O primeiro relaciona-se com o facto de que o gome&tio desenvolvido para a
Biblioteca afere apenas sobre a avaliacdo do rdeelservico percebido,
enquanto o questionario original do LibQUAMafere sobre o nivel minimo,
percebido e desejado do servico. Esta opcéo pessi por ter sido considerado,
apos conversa com um dos responsaveis da Bibljog@eao modelo original
seria demasiado extenso e se temia que os utifezad@o respondessem por
esse mesmo motivo;

e O segundo relaciona-se com o facto de ter sidoicadida uma caixa de
comentario livre, no final de cada secc¢éo refer@stelimensfes da qualidade,
por se ter entendido que, a medida que o utilizadorespondendo as questdes
sobre uma determinada dimenséo, seja mais provianellembrar-se de algum
comentario sobre o servi¢co, do que seria se fosseiga a caixa de comentario

livre apenas no final.

6 Conclusodes

6.1 Principais conclusdes

O objetivo do presente estudo foi o de recolhepaxecdes de uma amostra de
utilizadores em relagédo ao servico entregue peldACE recolha das percecdes dos
utilizadores foi feita a diversos niveis, nomeadatmeao nivel da afericdo da
visibilidade e dos padrbes de utilizacdo do legeeservicos oferecidos, ao nivel da
importancia atribuida as dimensdes da qualidadseddco bibliotecério e respetivas

componentes e ao nivel da avaliacdo da qualidadergio em termos globais.

Pretendeu-se recolher informacéo que possa canstitunstrumento de apoio a gestao
da Biblioteca, facultando um entendimento mais detopdas percecdes dos seus

utilizadores.

A literatura sobre o tema da qualidade do servizgeator com fins lucrativos € vasta.

Contudo, a amplitude da literatura sobre o temaadaliacdo da qualidade em
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bibliotecas € menos extensa, ndo se verificandoconsenso sobre o tema. Ainda
assim, diversos estudos sobre gestdo da qualidgadiébéotecas publicas tém utilizado
e validado o instrumento LibQUALY, raz&o pela qual o referido instrumento serviu

de suporte a constru¢cdo metodoldgica da presesgerticao.

Este estudo constitui um trabalho de pesquisa ecaexploratorio, cuja recolha de
dados decorreu através de entrevistas semi-estoaisirdada a necessidade de obtencéo
de dados qualitativos.

Relativamente aos servicos oferecidos pela Bildateconclui-se que o acesso a
recursos eletronicos através de ligagdo em redeservico com maior visibilidade e

com maior frequéncia de utilizac&do entre os utilazas da amostra.

No que toca as dimensdes da qualidade do senvitiotbrario, foi possivel concluir
que a dimensao do acesso a informacéo € a dimer@awalorizada pelos utilizadores
da amostra, em detrimento das dimensdes das esstdimensdes, designadamente o
atendimento e o espaco fisico da Biblioteca.

As referidas conclusdes vao ao encontro do quéegade na literatura sobre a perda de
importancia relativa atribuida as dimensfes doditeento e do espaco fisico das

bibliotecas em resultado do rapido desenvolvimeastecnologias de informacéo e da
dessiminacdo do acesso a internet, a responsaleiltttaalteracédo dos habitos de leitura
dos utilizadores e da forma como estes passaramocarpr e aceder a informacéao

((zickuhr et al., 2013).

As bibliotecas académicas a mudar através daagiaptos seus servicos que refletem
a nova realidade do ambiente bibliotecario e a mcmlade comportamento dos
utilizadores das bibliotecas. Ainda assim, as dibtias mantém a maior parte do seus
recursos e servigos mais tradicionais ao mesmodeue introduzem novos recursos e
servicos em formato digital (Troll,2002). Thakurfa007, p.412) refere de forma
caracteristica que “bibliotecas se transformam tideasente passando de meros
armazéns de livros e outras publicacbes para psaeraentrais eléctricas de

conhecimento e informagao”.
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Relativamente a avaliagdo global da qualidade dwicge conclui-se por uma um
resultado de avaliagdo claramente positivo, inuaddé comentarios igualmente
positivos, que, de acordo com o enquadramento twadcdefinido, permite concluir
que a Biblioteca estara, no minimo, a operar ael rdas expectativas utilizadores da
amostra, jA que a qualidade do servigo resultd'gilau de discrepancia entre as
expectativas ou desejos dos clientes e suas péegfeithaml et al., P. 19), o que,
de resto, coincide com os resultados satisfatguesa Biblioteca obteve no ultimo ano,

na sequencia das reposta ao inquérito de satisfacao

Conclui-se ainda pela inexisténcia de um padréaatidizacdo dentro da mesma classe

de utilizadores.

Em suma, pode-se concluir que o investimento numwicgebibliotecario atual e de
qualidade passara, em larga medida, pelo investimam recursos e ferramentas de
acesso a informacgéo que satisfacam as novas rdamsside acesso de informagéo dos

utilizadores.

6.2 Limitacdes do estudo

O estudo apresenta também algumas limitagGes qaendser referidas.

Nao foi possivel entrevistar todas as classes dkzadbres da Biblioteca,
nomeadamente os utilizadores com estatuto UP, ogqup representa uma classe de

utilizadores com crescente frequéncia de utilizalgorecursos.

A natureza do estudo ndo permite a generalizacsioedaltados obtidos.

6.3 Sugestbes para estudos futuros

Poderdo ser alvo de investigacdo futura os resdtalb inquérito de avaliacdo da
qualidade do servigo, bem como a recolha das pEgsetas classes de utilizadores que
ndo foram incluidas neste estudo.
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Anexos

Anexo 1: Questionario LIbQUAL+TM

1)
2)
3)
1)

5)

6)
]
8)

9)

\When it comes 1o...

Ermployees who instill confidence in users

Making slectronic resources accessible front ity hoime or office
Library space that insplres study and leaming

Giving users indridual attention

AllbraryWeb site enabling me to locate information on my own

When it comes 1o...

Employees who are consistently courteous
The prirted library matarials | nead for my work
AUkl space for individual activities

Readiness to respond to users’ guestions

10) The alecronic information resources | nead

When it comes to...

11) Employees who have the knowledge to answer user guestions
12) Acomforfable and imviting location

13) Employees who deal with users in a caring fashion

14) Modern egquipment that l2ts me easily sccess needed Information

15) Empioyees who understand the needs of their users

When it comes to...

16) Easyto-use access tools that aflow me to find things on my own
17) A gelaway for study, leaming, of research

18) Willinaness to help users

18) Making. nformation easily accessible for independent use

200 Printandior electronic joumal collections | require far my wark

When it comes 1o...

21) Community space for group learming and group study

22) Dependability in handling users' service probliems

My Minimum Ty Desired Perceived Senvice
Service Levells Service Level Is. Performance Is

Low High Law High Low High Mis
COO0CO000 QOOQOOOO0 OOCOOLOO0 [

12 3458784 12344567 808 23 468 T 8-9 NA

CO0000000 000000000 CO00OO0000 O

123448080789 12234487848 23 488 7T 89 NA

COCCC0000 OOCOC00000 OCCO00000 O

12345 678 @ 17 34667 8 8 22468 7T 8 08 NA

OOOCOOOOO C000CO000C CO0OCO000 O

2 245 878068 1238 58780 23 4 58 7T 889 MNA
GDDGOGOOO OO0COCO00 COCOOOO00 O
{Z 34687848 13 aakran 23468780 NA
My Minimum My Desired Perceived Service
Service Levells Service Level Is Performance Is
Lowy High  Lows High Low High MiA,

ODDGOOOOO 000CQCO00oO0 OO0CCO000 [

S4B T8O T T3 96FT EQ 22 468788 NA

ODODOOOOO CCOO00O0C0 COOCO0C00 O

12 48580788 1234508788 23 460 7 58 NA

CO0C000000 OOO0O0000 OGOOC‘OOOO O

123886788 1 2348 867 20 3 460 7T 80 N&A

ODOOOOUOD OCO0C00000 OOOC‘OOOOO O

234587 8@ 123468687848 23 468 7 8 5 MNA
OODOOOOOO QOO00CO0C0 QOOOCO000 O
1234350780 123488788 2335898 7 88 Nal
My Minimum My Desired Perceived Service
Service Levells Service Level Is Performance s
Low High Low High Low High Nia

QO000C00CO OO000000C0O OOCO000000 O

123498 788 1 234 867 20 2°3 468 7T 89 MN&A

DDOOOO{JOO DOOOOOOOO COCO000000 O

234958780 12 4 587 8@ 223 4658 7 89 NA

DOOOOODOO OOOOOOOOO oleloleloleloleolim

12 343 80788 1 23 4308788 2:3 450 7 8.8 "NA

OOOODOOOO OOODOOOOO OODOOOOOO O

245 67 234567 T 468 780 MR

OOOOQCOOO OOOQOOOOO OODOOC}OOG =l

122348587808 412348587 680 23 4608 7 BB NA

My Minimurm My Desired Perceived Service
Service Level Is Service Level Is Performance Is

Lioaw High Lowr High Low High N

COCOCOCO0 OOO00COCO OCO00O000 [

12 343 0788 17 234308788 2:3 450 7 88 "NA

OOOOOOOOO CO0COOCCC COCOCOCCO O

2466789 123456768 -234686788 NA

ODOODCOOO O0COO0000 COOOCO0OU O

1234 808786 12348567840 23 §4'6-8 7 B'Q NA

OOOCOGOOO OOCOOOOOO OCOOOOOOO O

2 3 48 T8 49 3448857 34848 789 MNa

CO00COo0CO DODOOOCOO ODOOOCOOO O

12 286 Frd 9 1 234 7T BQ 223 468 7 88 Na

My Minimum My Desired Perceived Service
Service Levells Service Level Is Performance Is
Los High Low High Low High A

COO000O0000 OOOO0O0000 COCOOOO00O [

1234 88786 1 38 567 849 2'3 468 7 BB NA

OODODGOOO ODOOOOOOO OODOOOOOO O

23498587848 2 4 88 7 3 4856 7 89 NA

Loy High  Lowe High  Low High H&
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Please indicate the degree to which you agree with the following statements:
23) The library helps me stay abreast of developments in my field(s) of interast.

24) The library aids my advancement in my acedemic discipline.

25) The library enables me fo be more efficientin my academic pursuits,

26) The library helps me distinguish between tustworthy and untrustworthy informetion,

27) The library provides me with the information skills | need in my work or study.

28) In general, | am satisfied with the way in which | am treated atthe library.

29) Ingeneral, | am satisfied with library support for my learning, research, andior teaching needs.

30) Howewauld you rate the overall quality of the servce provided by the librany

Please indicate your library usage patterns:
31) How often do you use resources on library premises?

32) How often do you access library resources through a library Web page?

33) How often do you use Yahoo(TM), Google( M), or non-library gateways for information?

(As questdes 34 a 38 sao utilizadas para respangleestdes locais)

000000000
i 2:3 4 ' 8 T 8§ 8
Strongly Disagres Strongly Agree
Q00000000
123 45 6 T8 8
Stronghy Dsagree Stranghy Agree
Q00000000
123486867 89
CStrangly Dizagres Otronghy Agres
elololololelolole
i 2 3 45 &8 T8 Q

Strongly Disagree Strongly Agree
olololololelolole;
1 2.3 4 5 8 T8 8
Stronaly Disagree Stronaly Agree
olelololeolololole;
12 34667 8 89
Strongly Dizagres Stronghy Agree
Q00000000
1 2 3 4 § 68 7T 88
Stronghy Dizagres Strongly Agree
000000000
f 2345 8 78 8

Extremely Poor Extremely Good

39) Please enter any comments ahout library services in the box below,

Fonte:Miller, 2008
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Anexo 2: Transcricao de reunides

Reunido preliminar com responsaveis do CDIA
Para comecar, € importante perceber o que esperaneste projeto.
Responsavel A: Eu sugiro que seja o responsavelvBsso interlocutor, uma vez que eu trato de
uma série de outras questoes.
Responsavel B: Passei-vos esta manha, por e-tggilnas pecas importantes.
Sim, ja recebemos essa informacéao.
Responsavel B: Aqui na biblioteca, ao nivel do igefvtemos uma grande dificuldade que
influencia a gestdo da qualidade, uma vez que estaubordinadas ao chamado SIADAP, o
Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho daimdgtnacdo Publica, que € de caréater
obrigatorio e que, portanto, os servicos tém medmamplementar. Nesse sentido, julgo que
talvez seja melhor ndo enveredar pela area daag&ialido desempenho, porque ndo temos mesmo
margem de manobra. O ponto final da avaliacdo d@tsboradores e, mesma das chefias, é
sempre o SIADAP. Esta questéo cria-nos alguns @ogimentos, até porque as carreiras estao
congeladas, pelo que fica a faltar um elementoiardcavaliacdo do desempenho que séo as
recompensas. Relativamente a este tema, ndo h&umidade nenhuma de fazer alteracdes,
devido aos constrangimentos legais. A ideia inid@lSIADAP era ligar-se o desempenho as
recompensas. Neste momento, as carreiras e 0 aiglenrecompensas estdo suspensos. O
SIADAP é um sistema de gestao por objetivos, nabéan abrange a questdo comportamental e,
mesmo que exista um colega que faca um trabalhdosd e que seja uma pessoa extremamente
dedicada, ndo ha possibilidade de o premiar. O 8RRAPassou, este ano, a ser de caracter bienal,
sendo que antes era de caracter anual, o queicsaggife os objetivos atualmente séo definidos
semestralmente.
Internamente temos avancado e temos feitos algrefiagdes em termos de gestdo da qualidade
que é o fruto desse dos relatérios que temos \drelaborar. Temos algumas pecas que, para nos,
sdo fundamentais que sédo a analise SWOT, a aRHISEEL, a matriz dostakeholders, além
disso, fazemos toda uma andlise e reflexdo em gsedBomissdo, de visdo e dos objetivos
estratégicos. Temos vindo a refletir sobre estgageque ndo sdo de carater oficial, mas que,
internamente, sdo pecas extremamente Uteis. Tamb®m a caixa de sugestdes. Existem outras
pecas extremamente importantes, que sdo os immpélé satisfacdo dos utilizadores e os
inquéritos de satisfagcdo interna. S&o pequenasspgga nods vamos desenvolvendo por nossa
iniciativa, e que sdo extremamente importantesicBagnte, 0 panorama € este.

Outra questdo é que ndés vamos comecar a elaboiagugrito geral de satisfacdo, que
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atempadamente disponibilizaremos aos nossos dbliea e, talvez, fosse interessante que, no
ambito deste projeto de dissertacdo, olhassemagaosso inquérito, de modo critico. Também
considero que seria interessante estudar maisda fas percecdes dos nossos utilizadores, quer
através de sessfesfdeus groupou outro tipo de estratégias, uma vez que nosdelifierentes
tipos de utilizadores e, através dos nossos inggemao conseguimos fazer a correspondente
seriacdo e essa informagdo seria uma peca extrertemiél. Além disso, também seria
interessante qué se ouvisse a opinido dos funadsnéa biblioteca, porque acredito que se
obteriam resultados extremamente excecionais, emosede informacdo, que nos iriam dar
meios para pensarmos de outra forma. De um modd, geisto 0 que eu penso, mas estou a
aberto as vossas sugestoes.
Responsavel B: Relativamente a questdo da promdgaqualidade e melhoria dos servicos
prestados, que € um objetivo que tem vindo sisieaménte a ser referido, eu gostaria de
acrescentar que, sobre este tema, a bibliotecaxperimentado e tem inovado. A evidéncia é
elucidativa: fazemos, sistematicamente, inquédmsatisfacado por nossa iniciativa; também por
nossa iniciativa, avancamos para o projeto dozadbr mistério, com a colaboracdo da FEP
Junior Consulting. Isto para dizer, j& hd muitoesaque nés desenvolvemos a nossa atividade,
tendo por base e como objetivo a questdo da qdelid® que temos uma condicionante que é
que fazermos parte da FEP, e, em relagdo aos itoguéle satisfacdo, o caminho sera o do
inquérito Unico, monitorizado pelo gabinete de roe#h continua. Eu j& tenho sentido esse
enviesamento, muitas vezes, no Conselho de Avaliaghsentido de que os servicos ndo devem
fazer inquéritos avulsos. Na biblioteca, 0 queteésos tentado fazer € que o inquérito seja muito
simples, mas que nao seja simplorio, j& que teidosat apoio do pessoal das estatisticas e do
pessoal das ciéncias sociais. Aquilo que vai acenté que 0 nosso inquérito se vai diluir no
inquérito do gabinete de melhoria continua, o qleeresto, jA aconteceu o ano passado. A
consequéncia que dai adveio é que 0 nosso inquemve resultados muito mais satisfatorios
do que os resultados do inquérito do gabinete déame continua, o que também nédo és
surpresa, porque o inquérito geral do gabinete diaria continua é feito a qualquer aluno,
independente de frequentar a biblioteca ou ndoyasrq que as pessoas que respondem ao
inquérito da biblioteca sdo apenas as pessoaggualguma coisa a dizer, bem ou mal, mas sao
pessoas que conhecem a realidade do servico gée ashvaliar. Os resultados nédo séo
exatamente iguais e essa é uma das coisas que podégar.

Reunido intercalar com responsavel B
Quando pretende lancar o inquérito de satisfacdo?

No inicio de Setembro.
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O nosso estudo passara pela avaliagdo de trés diredas da qualidade. A primeira € o
atendimento, que inclui a avaliagdo da rapidez doesvico, da vertente relacional e das
competéncias técnicas dos funcionarios. Relativamienao inquérito disponibilizado o ano
passado aos utilizadores, sobre o tema do atendinterexistiam trés questdes que eram a
qualidade técnica, a qualidade do atendimento e aiglidade global.

Exatamente.

A segunda dimenséo é o acesso a informacao e estaws a avaliar duas caracteristicas do
servico, que sao a autonomia na utilizacdo dos resws por parte dos utilizadores e a
adequacdao dos recursos as necessidades dos utilimag.

Em termos de autonomia, destaco a existéncia dain@éde auto-empréstimos e da sinalética.
Relativamente a sinalética, foi melhorada no argsg@do, sendo que, de entre outras melhorias,
passou a estar bilingue.

A terceira grande variavel é a biblioteca enquantaspaco fisico e, sobre isso, estudaremos
duas caracteristicas, que sdo a agradabilidade degaco fisico e a funcionalidade.

Segundo o0 que me parece, 0 caminho que esta aéoemaelente.

Escolheu-se avaliar estas trés dimensdes, com bamena literatura sobre a avaliacdo da
qualidade em bibliotecas, nomeadamente no instruméem LibQUAL+ ™ que vem sendo
utilizado em bibliotecas um pouco por todo mundo euja validade e confiabalidade vem
sido confirmada por diferentes estudos.

Da minha experiéncia, parece-me que as medidagafeeram sdo adequadas ao servico da
biblioteca. Acho que fazem sentido.

Levanta-se uma questao que esta relacionada comudgizadores externos, uma vez que nos
ndo temos como entrar em contacto com esses utilizaies externos. Tém algum contacto de
um desses utilizadores?

NO6s nao temos registo de utilizadores externos.ofamgisto de utilizadores UP que, no fundo,
também sdo externos. Os utilizadores UP tém, samm@ate, um perfil de utilizador ligeiramente
diferente dos utilizadores externos, porque a diiidia tem muito poucos utilizadores externos.
Sdo mesmo muito residuais. Temos varios pedidaargaéstimo inter-bibliotecario, mas esses
pedidos depois vao para o circuito interno. Ogzatilores externos ndo sao muito significativos.
Ja os utilizadores UP sdo um grupo de utilizadooes algum significado. O utilizador UP pode
ser um aluno ou ex-aluno da Universidade do Partaro funcionario desta casa. Ao utilizador
UP é permitido utilizar o servico de empréstimo @iliar, com a diferenca, face ao utilizador
comum, de que apenas |Ihe permitido requisitarro [por dois dias, embora depois possa fazer a
renovacdo normal até trés vezes, o que signifiea na préatica, podera ficar com o livro, no

maximo, por 6 dias. Esse, sim, € um grupo de atibres j& com algum significado e, portanto
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deixo a vossa consideracao, decidir se vale atpata® esse tipo de utilizador ou néo.

A péagina eletronica do CDIA esta subjacente ao ALER. Isso significa que mudar dayout

do site é possivel?

N&o. O site pode ser modificado numa ou duas vedemas agora estamos num processo de
migracdo para a versdo vinte. Em termos de sistateagestdo de bibliotecas, o ALEPH é
considerado um dos melhores e 0 que esta a aconteste momento, € que a reitoria esta a
tentar negociar, junto do Exilibris, que é a emprgse comercializa o ALPEH, a compra de um
licenca Unica para todas as faculdades que oautilipor um preco mais reduzido. Atualmente, a
versao que utilizamos é a 18 e a migracao parasawe0 implicar4 a entrada em vigor de um
conjunto de melhorias e, além disso, desenvolvamoselatério de propostas de melhoria sobre
a pagina, que atempadamente entregaremos a equipgtalia, que esta a acompanhar estas
negociacdes. E verdade que estamos limitados emosete alteracbesvéebpage Eu sei que se
podem mudar algumas coisas, mas ndo muitas. Comgjde, neste momento de transi¢do, nao
seria eficaz estarmos a investir recursos em tiabale alteracéo deebpage

E um constrangimento do servico, neste momento?

Sim, sim. A questdo das alteracdes ao website @reenma questdo complicada, em primeiro
lugar, porque o ALEPH é usoftwarecom algoritmos proprios e, em segundo lugar, pargéo
sendo nenhum de nés informéaticos de formacgéo, awabgor ter algumas limitacdes a esse
nivel.

Mas considera que avebpagegyode ser melhorada?

Sim, sim. Awebpagefoi mudada o ano passado, num trabalho de pareetia a biblioteca e o
departamento de informatica da faculdadewe€bsitesempre foi uma ferramenta concertada
internamente, isto €, nunca foi trabalhada e, maspértante, nunca foi refletida por pessoas
especializadas neste tipo de desenvolvimentose@®g;8s de informatica foram prestando o seu
apoio, mas as propostas de alteracdo foram seng@®as1 O ano passado, trabalhamos no
desenvolvimento darebpagesendo que a atual configuracdo nasceu desséhtvabsas eu estou
estou inteiramente de acordo com aqueles que defeadnecessidade alterawabpage pois
acho que pode ser, significativamente, melhorademahdo em consideracdo todas as
condicionantes de que lhe dei conta, a questae é&o sei até que ponto, dispomos de meios
para concretizar essas melhorias. Sinceramenthecimento que eu tenho é que nao é possivel
fazer melhor do que o que esta.

Ainda sobre a webpage a alteragdes que, salvo melhor opinido, nao impam
desenvolvimentos informéticos, como seja, por exefop a organizacdo da informacdo.
Considera ser relevante recolher sugestdes de mailiao sobre a webpagenas nossas

entrevistas?
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Claro que sim. Desse tipo de abordagens, normaémeaém ideias verdadeiramente luminosas,
porque a nossa visdo, enquanto funcionarios ddgeseracaba por sempre muito limitada e
enviesada. Quem esta a coordenar servicos desergire presente a importancia de ouvir o
utilizador e o objetivo de melhor continuamente ervigo. Todos o0s contributos,
independentemente, de quem sejam, sdo sempre hdosvi

Relativamente aos servicos oferecidos pelo CDIA, wgassar a elencé-los, pedindo que, por
favor, valide se efetivamente fazem parte do conjim de servicos que a biblioteca oferece
aos seus utilizadores e que refira aqueles que, atalmente, estejam em falta. Comecemos
pela biblioteca enquanto local de estudo.

Sim, é um dos servicos.

Local de consulta de recursos em papel e de recusselectronicos.

Sim.

Servico de empréstimo domiciliario.

Sim.

Servico de empréstimo inter-bibliotecario.

Sim. Acrescento que os custos dos empréstimoshitikotecario esta coberto para os docentes e
para os alunos de segundo e terceiro ciclo, masgsalunos de licenciatura representa custos,
porque existe o receio de que o0 niUmero de pedégasraiito grande.

Identificamos também o acesso a recursos online.

Sim.

Sessdes de formacéo.

Sim.

Servico de apoio ao utilizador.

Sim.

Impressdes e fotocopias.

Sim. Faltou referir um servi¢o fundamental queatgquivo documental.

Vamos incluir, ent&o.

Também faltou referir o projeto Meméria FEP, queng projeto que estamos a desenvolver e,
relativamente ao qual, jA temos algumas pecastirglds uma quota especifica para esses
materiais.

Mas é composto por que tipo de material?

O Memodéria FEP é composto por pecas como edicoeadas pela FEP. A titulo de exempilo,
houve um jornal, que foi publicado pela FEP, chamm&bntraste” e faz todo o sentido guardar-
se esses exemplares. Outro exemplo foi 0 “Pasqujo®,também foi uma pequena publicacdo

dos alunos desta faculdade, que ja ndo existe gadfiaeia parte do arquivo. Para além destes
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materiais, existem outras pecas como aos manwsgbentas, que, em determinada altura, foram
disponibilizados pelos professores, como mateeasuporte as aulas. Faz todo o sentido que o
centro de documentacgédo preserve a memoria da RERuHo, sdo pecas que sdo memoria desta
faculdade e que de alguma forma contribuiram paaeaahistoria. Estamos a guardar todas essas
pecas.

Quem sao os principais clientes do arquivo documeadte do projeto memoéria FEP?

A comunidade da FEP e também o exterior, porquaames de estar disponiveis para consulta
por parte dos centros de investigacéo e da restantenidade, considerando a influéncia que esta
faculdade assume.

Considera relevante estudar-se a visibilidade dogrvicos junto destes utilizadores?

Sim, sem duvida.

O gque pensa da ideia de questionar, a partida, quaios servicos que as pessoas reconhecem
como sendo oferecidos pelo CDIA, sem avancar conformacao, de modo a ndo condicionar

a resposta?

Sim, sim. Acho uma boa ideia, até para percebarcganunicacdo dos servicos esta a ser feita de
uma forma eficaz.

Ha alguma prioridade em termos de avaliagdo de sdapos?

Todos o0s servicos sdo igualmente prioritrios eenevser avaliados com a mesma
preponderancia, embora seja expectavel que, ngeswaalidade, os utilizadores tenham menos
conhecimento sobre o arquivo documental e o projeimoria FEP.

Fard sentido ouvir os funcionarios da faculdade quaitilizem a biblioteca, mas que né&o
sejam docentes ou investigadores?

Sim, sim. Alias, existem pessoas que sao funciogda faculdade e simultaneamente, alunos.
Um funcionario da faculdade, que néo seja aluno, pie usufruir dos recursos da biblioteca?
Pode. Esta abrangido pelo estatuto UP, emboramséja residual esse tipo de utilizagdo. Acho
que néo fara sentido enveredar por esse caminho.

Estamos também a considerar questionar os utilizades sobre propostas de melhoria, mas
direcionando-os especificamente para um determinadservico, ao invés de fazer uma
questao, no final da entrevista, sobre propostas daeelhoria de um modo geral.

Sim, isso é uma excelente ideia, porque orientdlipan, que o levara, com certeza, a lembrar-se
mais facilmente de alguma proposta de melhoria Wk ¢ a pergunta for formulada de uma

forma genérica.

Reunido intercalar com responsavel A

Pretendemos que a qualidade do servico ndo pode aenedida através dos resultados do
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guestionario e, por isso, pretendemos utilizar outrs meios de avaliagdo complementares que
permitam mostrar 0 qudo utilizados 0s servicos sdouma vez que as resposta aos
guestionarios depende da disponibilidade de quemsponde.

NGs temos tido autonomia para lancar 0 nosso roprestionario, mas ha muito que eu defendo
gue o questiondrio deveria ser langado centralmble&ge momento, estamos num ponto
intermédio, uma vez que a biblioteca continua @dao seu proprio inquérito, mas, o0 ano
passado, também foi langado um questionéario cemgrak, pelo gabinete de melhoria continua.
Acredito que estamos a caminhar para uma situagape teremos apenas um questionario
lancado centralmente.

O nosso estudo terd por base o instrumento LibQUAR™ , que tem vindo a ser utilizado a
nivel mundial e que consiste num questionario qudere sobre trés dimensbes da qualidade
do servico, que sdo o atendimento, o acesso a im@cdo e a biblioteca enquanto espaco
fisico. Este instrumento de avaliacdo foi desenvalo nos estados unidos e tem vindo a ser
utilizado um pouco por todo o mundo, existindo indraros estudos de caso na literatura,
podendo assim constituir-se numa plataforma de coninformagcdo sobre as melhores
praticas que permitird a comparabilidade com outragntuicdes.

J& passou essa ideia ao responséavel B?

Sim.

Na qualidade de ex-diretora do CDIA e docente apase da FEP, parece-me que faz todo o
sentido. Este trabalho serd uma valia enorme paraeovicos. A funcdo que acho que me
competiam eram as de estabelecer ligagdo com gadire a definicdo e a implementagéo de
politicas, que os técnicos que estdo no terrentemayam a pensar que seriam mais adequados
aos servicos, porque eu nao tinha essa sensil@lidstiou afastada da diregéo da biblioteca desde
0 inicio de Fevereiro.

Quais os servigos que identifica como servicos oéeidos pela Biblioteca?

Catalogo, empréstimo inter-bibliotecas, apoio, diteento em linha, propostas de aquisicao,
sugestdes, reclamac0fes, sala de leitura, leitessepcial, leitura de jornais, consultas, divulgacao
de dltimas aquisicBes e servico de empréstimos. Sinum reparo quando eu falo em catalogo,
referi-mo as consultas aos livros mas também aultenas bases de dados; quando falo em
servicos de empréstimos também me refiro ao serdigorenovacbes, pois quando facgo
renovacdes sdo realizadas na sua grande mai@igsitio servico em linha.

Uma tendéncia que se verifica é que alguns utilizades recorrem a motores de busca
universais em detrimento da pesquisa através dosaarsos disponibilizados pela Biblioteca.
Na qualidade ex-diretora qual é a opinido que temobre a esta tendéncia?

Eu acho que o cliente tem sempre razdo e procdmramenta que |lhe seja de mais facil
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utilizacdo. O Conselho Consultivo esta a desenvdhabalho no sentido de tornar mais visiveis
aos servicos e ferramentas disponibilizados peldidBéca. O que prevalece é o critério do
utilizador, que em dltima instancia, é quem escaojhais as ferramentas que utiliza. A pessoa
utiliza o que Ihe seja mais facil e Ihe roube metieagpo. A Unica consequéncia ao utilizar esses
motores de busca disponivel para as massas, € gtikzador podera estar a desperdicar uma
ferramenta que Ihe facilte a investigacdo por dekecimento das vantagens que
proporcionariam.

Qual servico identificaria como sendo 0 mais impodnte em termos do desempenho da
biblioteca?

Isso depende do perfil do utilizador. Para os desgreu diria que é fundamental o acesso a bases
de dados e a revistas em suporte electronico, bem os empréstimos inter-bibliotecas. Para os
alunos de licenciatura, presumo que seja o catdlegalentro do catdlogo, a questdo das
renovacdes, bem como o servico de leitura predenéique eu ndo acredito, e pela minha
experiéncia falo, que os docentes recomendem alestses de alunos a utilizacdo de bases de
dados. Devido as fungbes que desempenhava e da tjue oportunidade lhe falar, ndo tenho
conhecimento aprofundada das estatisticas deagiizdos servigos da Biblioteca. Em termos de
empréstimos inter-bibliotecério, ndo me parece sgja muito importante para os alunos de
licenciatura, que fazem poucas requisi¢cbes dgxiepara ndo dizer que ndo fazem nenhumas, até
porque incorrem em custos. Creio que propostagjdisiedo vindas dos alunos de licenciatura
sdo também muito poucas e 0 acesso a base de mEmleera importante para aos alunos de
licenciatura, mas presumo que sejam servicos nmmiportantes para os alunos de mestrado e
doutoramento. Apenas um aluno de doutoramento megpoa um inquérito que andou a circular,
organizado pela UP e muito poucos de mestrado mdspam.

Qual a sua opini&o relativamente ao servigo de satke estudo, certo?

E um servico muito utilizado, principalmente pekisnos de licenciatura, creio eu. Nés néo
conseguimos fazer a destrin¢a, porque ndo temasrfentas de medicao de utilizacdo do espaco
fisico. Eu acho que a biblioteca deveria ser s@ dalleitura, ndo devia ser sala de estudo, mas,
uma coisa seria definir regras, outra coisa sei@-fas cumprir. Conhe¢co bem o caso da
biblioteca municipal do Porto, onde apenas era ieiara utilizacdo do espaco fisico para efeitos
de consulta de recurso. A solucdo que os utilizgdoencontravam para ultrapassar o
constrangimento era abrir um qualquer livro, de onadque ndo pudessem ser repreendidos.
Portanto, os utilizadores conseguem contornar terségs e, quando assim é, o melhor é nao
restringir 0 acesso e aceitar que a bibliotecaifumaccomo sala leitura e, simultaneamente, como
sala de estudo. Na verdade, tem vindo a funcioriacipalmente como sala de estudo, e nao

7

como sala de leitura. A sala de leitura é impreSeal para a consulta de recursos nao
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requisitaveis, como as revistas em papel e algurassl Em alturas de exames é mais evidente
essa utilizagdo do espaco para efeitos de salasteloe que atinge ocasides de pico e a
consequéncia disso é a que, as vezes, se torna pieiccioso. Esse € um dos problemas da
biblioteca e os funcionarios estdo permanentemavitados para monitorizarem o siléncio na
sala. Sucessivas direcdes da faculdade tém reclissidarmente a aprovacdo da expansao das
instalacBes da biblioteca para o terceiro piscafoentregues planos de afetacdo dos espacos do
terceiro piso, que se pretendiam que fossem ddstna: uma sala de reunies do proprio
pessoal, jA que normalmente quando precisamos utdr temos de tomar gabinete de outra
pessoa; a salas para formacao, uma vez que addeutdta em condicdes de fornecer formacéo a
outras escolas e bibliotecas em projetos de parcernh outras escolas, sendo que atualmente o
que acontece é que para cada sessdo de formag@&edssidade de deslocar um funcionéario do
seu gabinete, que pode ser um dos funcionariosnque tdo pouco esta envolvido naquela
formacédo, o que significa que durante o periodtedgo da formacéo fica sem acesso ao seu
posto de trabalho; para afetar a essa zona espliigenciados, por exemplo, um certo tipo de
revistas e um certo tipo de livros; para a reafivage trabalhos de grupo, pois atualmente um
conjunto de alunos que precise de reunir para ltrabando tem espaco apropriado aqui na
faculdade; para, e isto é extremamente importg@e os alunos de mestrado, que ndo tenham
uma sala onde se possam dedicar a investigacdara;terminar, o relocacdo do espdlio,
assegurando a deslocacado de livros que estejamnaageutilizados em determinada época para
uma determinada zona, de modo a garantir que a ifiaxe de movimentacéo seja deslocado da
sala de leitura. A deslocagédo deste tipo de utdiaapara o terceiro piso ajudaria a manter o
siléncio na sala de leitura.

Com a deslocagédo da biblioteca para o terceiro piso unico elevador da faculdade ficaria
localizado dentro nas instala¢des da biblioteca. @eidera que possa ter sido esse um dos
motivos da recusa do projeto de expansao?

N&o, isso resolver-se-ia facilmente com a colocalgiiom porta que fizesse a separacdo entre 0s
dois espacos.

Relativamente a organizacao do espaco fisico, idditta alguma proposta de melhoria?

Quanto a organizacao do espaco fisico a Unica@mlsgria a expansao das instalagdes. Quanto a
reorganizacdo do espaco fisico, existem algumagafifes que tém a ver coma prépria
arquitectura da biblioteca. Por exemplo, é um esppe com muita facilidade amplifica os
barulhos devido a sua construcdo. Considerandoad lacalizacdo da sala de leitura, a galeria
ndo pode ser um sitio apenas destinado a leitesepeial, se hdo corremos o risco de tornar a
biblioteca num sitio impossivel de trabalhar devdd@ssonancia. As alteracbes que foram feitas,

0 ano passado ao espago fisico resultaram em gamiassmais ganhos em termos de espago
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fisico soO se transferissemos uma boa parte doiegadh 0 arquivo morto, mas isso assusta-me,
porgue o que vai para o arquivo morto, com uma@8oenais insensata, tem tendéncia a terminar
no caixote do lixo e o risco maior € perder-serapmnente historica. A passagem para o0 arquivo
morto € o primeiro passo a caminho da destruicAmivel de pessoal ndo existem grandes
oportunidades de melhoria, uma vez que, em termdgbilitacdes, apenas uma das pessoas néo
€ licenciada. Temos ja uma a pessoa com mestrégloas outra pessoa que provavelmente vai
frequentar mestrado este ano. Em termos de meltd@niacursos humanos, temos pouco margem
devido ao elevado nivel médio de habilitacbes dosibnarios. Em termos de organizacao dos
Servicos, sim, mas nesse caso seria necessargiiireq® consultoria especializada que permitam
fundamentalmente avaliar a qualidade dos servieogcdrdo com 0s canones mais apropriados.
Esta direcdo considerou que a biblioteca era extéda e, portanto, sairam quatro pessoas da
biblioteca e ndo houve nenhuma que entrasse. quigse tera confundido a disponibilidade dos
servicos da biblioteca, nomeadamente para se dedica projetos no ambito da proépria
faculdade, como foi 0 caso do processo da acréditatpm excedente de pessoas. A saida de
pessoas da biblioteca implicou a reducdo do homeidfuncionamento das 21h30m para as
20h30m. Na biblioteca, ha a politica de que qualque faz aquilo que é preciso fazer,
independentemente da categoria e o atual diretBitdiateca é o primeiro a dar a cara.

Em termos estratégicos, é absolutamente primoapabfundar a questdo da qualidade dos

servigos, sendo que a Biblioteca ja tem muito trabeito sobre isso.
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Anexo 3: Guiao de Entrevistas

A avalizgBo e gestio da qualidade em oibliotecas unbersitirias - o caso do Centro de DocumentacSo, Informacio ¢ Arquive (CDIA) da FEF, LIP

Guido de entrevistas
Munos/ docentes/ investizzdores da FEP UP/ furcionarics (COIA, financ., académ cos)
PERFIL DD RESPONDENTE
Sexo: Idade: Hakilitagoes Literarias:
Profissao [+ categoria profissional):
Vinculofs) & fep: [ Jestudante de licenciatura/ mestrado/doutorameanto  (ndicar os gae se aplican)
[ ]docente/ investigador (indicar os que se aplicam)

[ 1funciondric — departamenta:

DPINIAD SOBRE 05 SERVICOS PRESTADOS

= Queservicos utlliza habltuamente no COIAT (colocar urrarada o valts do a9, na tabels obaiko, para separar 55 'op of the mind)
& (Qualasua opnidosobre sles? (pontos fortes, fracos, a melhorar e sugestdes de melhoria)lpreeacher j& o tabela;
® Paraos gue ainda nao foram mencionadaos:

. ] i Fr i Po = ” . A -11e rarsuts de melhor
utliz/imp™® | fartas fracos
[i4]

N Localde estudo

P Localde corsulta:
3.recursos em papz|

o. recursos ccctronicos: BDs
bibliog.fexatlsticas,
papers, 2-hooks catilogo

B Cmpréstimos

a.recursos em papsa|

3.  ElBfownes c nda i8m ocesio)

. Acessoonline: BDs
bibliog./estatisticas,
papers, e-books,catdlogo
F Apain e formacin

a. ajbesde formagio

b. anniono larcal

c. anaoiovia email/tlf/ chat

G impressdes o fotocdpias

7. argquiva documental ¢
projeto “memaria FEP”

e Fiphero Muertacho do Mestrado am Gactie deSe~vigos da FEP.UP
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A avalacio e gestio da qualidade am biblotecss universitana

as do Ceatro de Documentacso. Infarmaghe

& Arguwo [COIAY 4a FEP.UP

IMPOR TANCIA ATRIBUIDA AS DIVERSAS CARACTERIS 1ICAS DO SERVIGU PRESTADD PELD CDIA

E

)

 Caracteristica [impciain.a, de--a

Atendimento

Rapidez ([duracdo do servigo/apoio curta)

Relacio (azraddvel) com funciondrios

Competéncias técricas dos funcicnarios s3o adequadas
ac servigo/apoio prestado

Outras caracter(sticas que cons dare imaortantes:

Acesso 2 informacio(impcia: n.a, de —a++)

Autonomia (2stimular o uso independente - farramentas
2 sinalética “user friendly”)

Adequagdo dos recursos |livros, revistas, bases de dados.
teses, saftware, videos, e-books ..) a5 necessidades do
ut lizador

Dutras caracteristicas que cons dere imasartantes:

Biblioteca como um espacgo fisico
Agradabilidade, grau de conferto

Funcignalidade do espago (conseguese
trabainar/consultar obrasy/bases de dados, [3yout mais
adequado oo tipo de servico, haroria?)

Jutras caracter(sticas que cons dere Imoortantes:

OPINIAD SOBRE A WEBPAGE DO CDIA

Conhece? Usa?
|Jsa para que fm?

Jpiniao geral?

J que estd bem ¥

O gueresulta menos
aem?

O guefalta acrescentar/
sestruturar? (e como?)

tuske Pinhedr

"Fonte: I'E"I:a%'ragéo Prépria
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Anexo 4: Transcricao de entrevistas

As entrevistas serdo apresentadas da seguinte:forma
Perfil do Entrevistado
Questao

Resposta

Todas as entrevistas foram realizadas presencitdneegravadas, sendo posteriormente

transcritas para uma analise completa.

Utilizador 1
Grau de habilitacbes literarias: Agregacao
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente e investigadora
Quais os servigos que reconhece como servigos obates pelo CDIA?
Requisicdo de livros e de obras, consulta de bdsetados online e no espago da biblioteca,
requisigdo inter-bibliotecéria e pedidos de agéisige obras.
Com que frequéncia € que utiliza os servigos queasou de identificar?
Consulta de bases de dados online?
Muito alta.
Utilizacao de recursos electronicos no espaco figida biblioteca?
Média.
Empréstimos inter-bibliotecarios?
Muito alta.
Empréstimos de recursos em papel?
Muito alta
Aquisicao?
Alta
Vou passar a enumerar 0s restantes servicos oferdas pelo CDIA e peco que indique o
grau de frequéncia com que os utiliza. No caso dém utilizar, deve responder que nao se
aplica.
Utilizacao do espaco fisico para efeitos de estudanvestigagéo?
Raro, uma vez que utilizamos 0s nossos gabinetasepae efeito.
Utilizacao do espaco fisico da biblioteca para counl¢a de recursos em papel?

A maior parte dos recursos de que eu me neceésitelstronicos, portanto muito raramente.
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Utilizagao das sessbes de formacgéo que a bibliotetiaponibiliza?

Jé frequentei varios. Nao se pode dizerque sejeralia, mas é alta.

Relativamente a problemas no servico que experienceom frequéncia recorre aos ao
servigo de apoio e atendimento da biblioteca?

Os colaboradores sdo altamente eficientes e costtilzar com frequéncia.

Servico de impressdes e fotocdpias?

ndo se aplica. Quando preciso de fazer scan asaliprumentos vou a biblioteca, mas é uma
coisa muito esporadica.

Arquivo documental?

N&ao se aplica.

Projeto Memoria FEP?

N&o conheco.

Relativamente aos servigos de que acabamos de fal@entifica algum ponto forte ou fraco

ou alguma oportunidade de melhoria?

Eu sou utilizadora frequente dos servigcos do CDd8da& que estou na faculdade, quer enquanto
fui aluna, que na qualidade de docente e reconipee®s servi¢cos tém melhorado muito, quer em
termos de rapidez de atendimento... Eu entendexjstem dois fatores que tém de alguma forma
contribuido para essa melhoria substancial: polagim o facto de termos agora acesso a
tecnologia que ndo tinhamos antes e portanto essmfgrande investimento da biblioteca que se
muniu dessas tecnologias, mas sobretudo em teren@ga$ta em competéncias humanas. As
pessoas que integram a biblioteca foram, até puaaelas proprias através de investimento
pessoal, efectuando formacdes para grantirem tap&sde um melhor servigo. Foi este
investimento na formagé&o que muito contribuiu maganho instituicional para a FEP com a
melhoria do servigo da biblioteca, que, pelo matwmeu conhecimento, é um dos servigos
melhor avaliados nesta faculdade.

Relativamente a qualidade da generalidade do sendgcgprestado pelo CDIA, estamos a
avaliar trés dimensdes da qualidade do servico, quedo o atendimento, 0 acesso a
informacdo e a biblioteca enquanto espaco fisico.oDponto de vista do seu perfil de
utilizador, qual é a importancia que atribui a esta trés dimensdes? Sente tém todas a
mesma importancia ou, pelo contrario, revestessenedyraus de importancia diferentes?
Considerando o meu atual perfil de utilizador, s@ito importantes o atendimento e o acesso a
informacao; os dois estdo em igualdade de cirdno&t, ou seja, uma estd interligada com outra.
Muitas vezes é porque o atendimento é muito efieigne n6s conseguimos 0 acesso mais rapido
a informacéo. Na verdade, 0 acesso a formacaoté mais rapido quando nds temos duvidas e

essas duvidas sédo derimidas quase na hora. Porelativamente a nossa biblioteca, ndo sé o
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acesso se mostra atualmente muito mais facil pagligponibilidade de meios é agora muito
melhor, mas também porque sempre que nés temosdiwida as coisas sdo resolvidas na hora.
Eu acho que o atendimento e o acesso a informagéeqsiivalentes em termos de importancia.
Em termos de espaco fisico, como ndo sou umaaddia que utilize frequentemente a o espaco
da biblioteca, quer para consulta de obras, qfeitos de estudo, em tremos de importancia esta
€ para mim é uma dimensao menor. Nao obstantedquaninvestigava no ambito do meu
mestrando, o espaco fisico era importante e achdambém o é para a maioria dos nossos
alunos. Considero que as condi¢des do espaco téer thastante melhoradas, porque se nao
olharmos para o que acontece em bibliotecas caed8EG, por exemplo, em que é que

existem espacos mais abertos e espacos mais eeR@degaudos a diferentes tipo de estudo e
mesmo para nds, que somos docentes e investigadétepare que partilhar gabientes com
outros docentes pode ser potencialmente probleph&iin situacdes em que estamos todos no
gabinete todos no gabinete, a investigacao faa-seelhor num espaco que fosse reservado e que
a biblioteca poderia oferecer como um servico cemghtar. Mas crei que no caso da nossa
biblioteca, esse projeto seria inviavel, porquelicapia a construcédo de, como fez a Faculdade de
Engenharia, um edificio adicional. Estruturalmeptge edificio ndo estd adaptado as nossas
necessidades de investigacdo. Ja agora, em tdemamsisulta das bases de dados que cujo acesso
se faz exclusivamente a partir do espaco fisiduillsteca, esta mesma restricdo acaba por afetar
negativamente o que é qualidade do servigco. A é&quea pode estar a ser boa, mas se tivermos
limitacBes em tremos de uso e for necessaria egpezans computadores fiquem livres, a
experiéncia de utilizacdo dessas bases acabarpar-8® negativa.

Escurtinando cada uma das trés dimensfes de que iestmos a falar e, comegando pelo
atendimento, qual a importancia que atribui a rapicez do atendimento?

Muito alta.

E & relagdo com os funcionarios?

Muito alta.

E as competéncias técnicas dos funcionarios?

E mportante, embora bastante menos do que asoaeserh\cho que as competéncias humanas e a
vontade de ajudar sdo mais importantes.

Para além das trés caracteristicas do atendimentque referimos, recorda-se de mais
alguma caracteristica relevante em termos de aterdento?

O sistema de rotatividade que a biblioteca utilimaba por tornar a disponibilidade uma
realidade. O individuo pode ser muito prestavek pwde ndo estar disponivel, porque nao é sua
hora. Portanto, essa preocupacéao de ter semprénaldigsponivel para o atendimento, torna um

servico melhor. Qualquer que seja a hora, o utibzaabe que podera contar com ajuda.
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Passando as caracteristicas do acesso a informac@jmal a importancia que atribuiu a
autonomia do utilizador?

Alta.

E & adequacéo dos recursos as necessidades de miagao dos utilizadores?

Alta, sinto que 0s recursos séo bastante adeqaadoshas necessidades.

Relativamente ao acesso a informacdo, para além ¢es duas caracteristicas, ha alguma
outra caracteristica que considere importante refar?

N&o.

Relativamente a biblioteca enquanto espaco fisicmual a importancia que atribui ao
conforto?

No meu caso esta é uma "ndo-questao”. Contudagdenogjue é o essencial que a biblioteca
tenha luminosidade, bem como a existéncia de esflgndos, no sentido de disponibilizar
espacos mais isolados e espacos para estudospie igta €, organizar o espaco da biblioteca,
quer seja ho mesmo piso, ou em diferentes pisasodie a disponibilizar estes dois tipos de
espacos, em simultaneo. Atualmente, o que acostéezue entramos nas instalacdes da
bibloioteca nso deparamos com um espaco que @staipado como se toda a gente estivesse a
estudar em grupo, o que nao € verdade. Se o indigjdiser fazer um trabalho de maior reserva
ou introspeccéo, tem muita dificuldade em estodaiblioteca. Na biblioteca do ISEG, por
exemplo, existem, por exemplo, cubicos para quilizador possa usufruir de um espaco
apropriado a um trablaho de maior introspeccaassen o desejar. Isto para dizer que néo utilizo
o0 espago fisico da biblioteca, porque néo tentemadi¢cdes necessarias.

E qual a importancia que atribui a funcionalidade ds instalacfes e equipamentos?

Aplica-se 0 mesmo da questdo anterior. Para mitaesma “ndo-questao”.

Considera que o horario é adequado?

Isso € como a lei da oferta e da procura. Em algasss, a oferta faz a procura. E 6bvio que para
aquilo que sdo 0s nossos recursos, o estar abddmtdia implicaria custos elevados face aquilo
que é a realidade de utilizacdo do espaco fisidoldmteca, uma vez que a maioria dos nossos
alunos nao tém por habito estudar na biblioteca, ganinha convic¢éo, que ndo o fazem mais,
porque a biblioteca ndo esta disponivel nas condig&cessarias. Se essas condi¢cdes existissem,
talvez passassem a utilizar. Dou-lhe 0 meu exemlquando estive a estudar em Inglaterra. A
biblioteca estava aberta todos os dias, inclusinéenao fim de semana, porque uma grande parte
dos estudantes, que eram de fora, incluindo aordmmiestudavam na biblioteca, porque nos
quartos das residéncias ndo tinhamos as condigfieeseigcontravamos na biblioteca, desde
wireless a outras ferramentas. A realidade da rlibateca é diferente, ja que a maior parte das

pessoas tem casa perto e, por isso, a bibliotapam®as um local onde vao requisitar os recursos.
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Nesse ambito, acho que o horério é adequado. Gpnéedse mantiver a tendéncia de cada vez
mais continuarmos a receber alunos estrangeir@&p eserd necessario repensar a questao do
horario.

Conhece o site do CDIA?

Sim.

E utiliza-0?

Sim.

Utiliza para que fins?

Para consultar bases de dados, para requisitarcpasultar o catdlogo e para renovar reservas.
Qual é a sua opinido em relacdo ao site?

E positiva. E user friendly.

Identifica alguma caracteristica menos positivo emelacao ao site?

N&o.

Alguma vez precisou de apoio online?

N&o, quanto necessito de apoio utilizo os métotadicionais e obtenho as respostas de que
preciso.

Relativamente ao servi¢o de aquisi¢céo, identificdguma proposta de melhoria?

N&o, porque todos os meus pedidos de aquisicadm faceites. O que é eu acho é que as vezes
nés ndo sabemos o qudo bom é o nivel de servistafdce pela nossa biblioteca. Mesmo em
comparagdo com paises mais desenvolvidos, em quez@s ndo se encontram um Servigo como
este. Estamos muito bem servidos. O maior pontm feamesmo o espaco fisico, em que, para
estarmos ao nivel das instalag6es da FEUP, porgagetariam de ser criados edificios de raiz.
Para finalizar, dee um ponto de vista geral, como valiaria o servico prestado pela
biblioteca?

Estou muita satisfeita. Em termos de tecnologimdestigacao cientifica, parte dos nossos alunos
ndo fazem ideia da qualidade dos recursos de gpmordbds. Presumo que seja tanto mais
desconhecido, quanto mais avancarmos para alunbsedeiatura e para os primeiros anos de
mestrado. S6 quando as pessoas comecam a fazstigagdo, e quando os orientadores dos
planos de dssertacdo, alertam para a existénciesl@scursos, € que os alunos ficam mais
sensibilizados para a sua existéncia e isso aptidambém aos docentes. Os docentes que estdo
mais afastados da investigacdo, tém mais descondietti das bases de dados, sobretudo das
estatisticas, uma vez que as bases dados bibleagafodos acabam por utilizar, mas as
estatisticas s&o utilizadas por poucos e nio éafiarde formacdo ou informacdo. E porque as
pessoas ndo tém interesse. Por vezes, os funcisndai biblioteca desabafam, e com razéo,

porque organizam sessdes de formacao e as pesspasmparecem. Depois, essas pessoas tém
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davidas, que poderiam ser dirimidas nessas a¢osrdacdo e o esclarecimento dessas davidas
com recurso ao esclarecimento por parte dos fuadms) toma-lhes tempo que podiam estar a
dedicar a ouras tarefas. E tipico! Deveria sergalifrio, nos mestrados, para ndo dizer nas
licenciaturas, a frequéncia dessas ac¢Bes de foona@& funcionarios, numa Idgica de
atendimento personalizado, acabam por ter queirépekaustdo coisas que ja foram ensinadas
nas palestras de formagao. Em Inglaterra, eu padjsaslibras para poder usufruir de sessoes de
formagdo semelhantes. Aqui, ndo se paga nada esz®gs ndo comparecem. Se as sessdes
passassem a ser pagas, talves as pessoas vatonizamgs. O ser humano ndo é assim tao
racional quanto se diz e a questao do valor erdmigfio de valor € uma questao interessante que

a biblioteca devia considerar.

Utilizador 2
Grau de habilitacbes literarias: Doutoramento
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente
Para comecar, peco que identifique os servicos queconhece como servigcos oferecidos pelo
CDIA?
Espolio bibliografico de livros e periddicos, basksdados disponibiliza no local e através de
acesso online, bem como consulta e empréstimoegossos.
Com que frequéncia utiliza o espaco fisico da bilsieca para consultar os recursos em
papel?
Muito raramente. Os recursos que eu utilizo ma&guéncia sdo os recursos electronicos e, nesse
caso, ndo utilizo o espaco fisico, porque tenhssacenline.
E qual é a frequéncia com que utiliza recursos atkeés de acesso online?
Com muita frequéncia. Nao serd diariamente, mamroente ndo passa uma semana sem que
utilize esse tipo de recursos, uma ou duas vee&smenos.
E com que frequéncia utiliza o servico de requisigade livros?
Raramente.
E os empréstimos inter-bibliotecarios?
Nesta biblioteca, nunca utilizei.
Utiliza o espaco fisico da biblioteca para estudaru fazer investigacéo?
N&o, uma vez que tenho 0 meu proprio gabinete.
Alguma vez teve oportunidade de frequentar algumaabk a¢des de formagéo que bibliotecas
a biblioteca proporciona aos seus utilizadores?
N&o frequentei essas ac¢des de formacao eu prémmja organizei palestras desse tipo, dirigidas

pelos funcionarios da biblioteca, destinadas ossnaunos de doutoramento. Fui eu quem o0s
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contactou a biblioteca, pois sabia que a biblioteca a tradicdo de colaborar connosco e, por
isso, nés organizamos todos 0s anos uma ou dus@esesara os alunos do doutoramento pelo
gual eu estou responséavel e, nessas sessfescmméuios da biblioteca apresentam aos alunos
0s recursos de que a instituicao dispde.

Acha que essas ac¢les de formacao estdo convenieeta® divulgadas entre os alunos?

Para os meus alunos de doutoramento, essas fuisidgsiase de carater obrigatorio.

Qual o grau de frequéncia do servi¢o de apoio?

Nunca utilizei.

E o servico de impressdes e fotocopias?

Nunca utilizei, uma vez que, tendo acesso onlire racursos electronicos, podemos fazer o
download e imprimir pelos nossos meios.

E relativamente ao arquivo documental?

Nunca utilizei.

E ao projeto Memoria FEP?

Nunca utilizei.

Identifica algum ponto fraco, algum ponto forte oualguma oportunidade de melhoria,
relativamente aos servicos de que falamos?

O unico problema, que talvez ndo chega a ser ubigna, € o facto de, idealmente, o utilizador
pretender ter acesso ao maximo numero possivekd&sos e, obviamente, nem tudo esta
disponibilizado. Pontualmente, poderemos ter nétads de aceder a algum periddico cientifico
e que verificamos ndo estar disponivel. Por vegésp abstract € que esta disponivel, por
exemplo, mas isso ndo € uma critica. E antes, uandestacdo de vontade.

Considera que os recursos da biblioteca correspongheas suas necessidades de informacéo?
Sim, existem sempre alguns periddicos que ndo @sthddos nas base de dados bibliogréficas.
J& me aconteceu querer aceder a um periodico fecaeue ele ndo esta disponivel, mas isso
acontece em qualquer biblioteca do mundo, porqadadenhum sitio em que toda a informacéao
que esteja disponivel.

Até agora temos estado a falar dos servicos que @& oferece aos seus utilizadores. De
seguida, falaremos da qualidade do servico, nomeadante das seguintes dimensdes: o
atendimento, o acesso a informacéo e o espaco fisita biblioteca. Novamente considerando

o seu perfil de utilizador, qual a importancia queatribui estas dimensdes?

O acesso a informacédo é muito importante, porgeés do que tudo o resto, quando uma pessoa
recorre aos servicos da biblioteca, o que preténdeeder a informacado, independentemente do
tipo de atendimento. Ao acesso a informacdo seguweatendimento, em termos de importancia.

Relativamente ao espaco fisico, para quem o ytiézanportante, mas para o meu perfil de
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utilizador, torna -se pouco importante. De tododrés, para mim, o espaco fisico € o menos
importante, porque eu nao utilizo o espaco fisico.

Considera a rapidez do atendimento importante?

Sim, é importante a rapidez e a qualidade da resplegia a uma solicitagéo, ou a um pedido de
esclarecimento, ou o que seja. O servico € a aguieide dar uma resposta, seja ela qual for. O
servigco deve ser capaz de responder.

Qual a importancia que atribui & relacéo que os fucionarios estabelecem com utilizadores?
Acho importante, naturalmente. Quem acede por leietrénica, na maior parte das vezes, nem
sequer chega ao contacto com os colaboradoresanRyrpara meu perfil de utilizador € uma
caracteristica que tem menos importancia. Evidente se me deslocar as instalacbes da
biblioteca também esse sera com certeza um fatocopsiderarei importante e, apesar de ser um
utilizador que neste momento ndo utiliza a bibiateessa necessidade pode surgir a qualquer
momento. Para o meu perfil atual de utilizadoré@ caracteristica que ndo € importante, uma
vez que nem sequer chego ao trato com os funcimarendo que avaliar o servico, esta seria
uma caracteristica que iria desvalorizar na tondadadecisao.

Qual a importancia que atribui as competéncias tédoas dos funcionarios?

Aplica se 0 mesmo do caso anterior. Considerandonen atual perfil de utilizador, esta é,
também, uma caracteristica pouco importante. Contidmportante que o servigo tenhas essas
competéncias, uma vez que no caso exista necessiitztia desiludido se os funcionarios ndo
tivessem capacidade de resposta.

Relativamente ao acesso a informagéo, qual a impdricia que atribui & autonomia em
termos de manuseio e consumo da informagéo?

Considero ser muito importante. Alias isso € funeiatal, porque, sobretudo para nés, e acredito
gue para os estudantes também, mas sobretudogsmrque somos professores e queremos ter a
capacidade de a qualquer momento e em qualquéy éopa ou a partir de casa, a possibilidade
de poder aceder ao que precisa em qualquer mondentna caracteristica do servico muito
valorizada. E isso que eu quero. E um atributodumehtal para nos.

Ainda relativamente ao acesso a informacao, desigiamente a adequacdo dos recursos de
informacdo as necessidades dos utilizadores, qual & importancia que atribui a esta
caracteristica?

Considero ser importante, ndo completamente, nmaarigamente, sim. Estamos a falar de uma
biblioteca que ndo tera, com certeza, todos osrsesuque, idealmente, aos seus utilizadores
gostariam que tivessem. E 6bvio que a nossa amisigéa ilimitada. Num mundo ideal, a
biblioteca disporia de todos os recursos necessaricompleta satisfacdo das necessidades dos

seus utilizadores, mas, no mundo real, é Obvioigs® ndo pode acontece. Embora ndo seja
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rigoroso, o conhecimento que eu tenho € que ebtmtbca é mais forte numas areas do que
outras. Nas areas cientificas que séo areas aaigldae e mais consolidadas da economia, como,
por exemplo, as &reas tradicionais quer sejam aog@@nomia ou a microeconomia, eu acho que
a biblioteca é muito rica. Noutras areas, mais rdatdéira, ou areas mais recentes, no fundo
tematicas que ndo séo tdo tradicionais nesta fadejdao areas mais pobres em termos de acervo
de recursos de informagdo. No meu caso particetarque trabalho numa area de gestédo que é
uma area que nado é tdo core e que sera uma afemntiéra, a biblioteca ndo é muito rica em
termos de recursos, mas isso ndo é surpresa parapaigue eu tenho consciéncia que a nossa
area ndo é uma area tradicional. E uma area reeentéativamente a qual existiam poucos
docentes e investigadores envolvidos, 0 que, netasgente, implica que ha poucas pessoas a
fazer sugestdes de compras de livros e outros iaiatePortanto, é natural e expectavel que o
espolio seja mais pobre, mas de fato a percecademi®, de um modo geral, é a de que a
biblioteca €, de facto, mais pobre numas areasidmqutras, mas isso, como disse, € normal em
qualquer biblioteca do mundo. E importante, aliaguédamental, que 0s recursos sejam
adequados as minhas necessidades de informacée, negte momento, ndo se verifica.
Relativamente ao acesso a informacao, para além @atonomia e do acesso aos recursos,
identifica alguma outra caracteristica que seja imprte a qualidade do servico da biblioteca?
N&o, acho genericamente esses sdo 0s mais imggrtant

Relativamente ao espaco fisico da biblioteca, qualimportancia que atribui ao conforto e
agradabilidade?

Do meu ponto de vista, ndo é importante, porqueau utilizo. Agora é importante que seja
confortavel para quem o utiliza.

Relativamente aowebsiteda biblioteca, utiliza?

Sim.

Para que fins?

Para aceder as bases de dados e aos periodoBcoerdiconsulto, com alguma frequéncia, o
catalogo de livros para confirmar a existéncia eterninados recursos e, sobre o catalogo, devo
dizer que acho pouco intuitivo.

Para terminar, como avaliaria a qualidade do servig prestado pela biblioteca?

E dificil avancar com um namero. Ao nivel dos paigos cientificos, estara ao nivel do melhor
que se faz em Portugal, ainda ge considerando @spdio apresenta lacunas em determinados
tematicas, mas isso € aceitavel e acontece emugudhiplioteca. Em relacdo ao catalogo, eu
acho que é muito poudoendly, ao ponto de eu querer fazer pesquisa sobre wwmadaado livro

e acabar por desistir, porque ndo tenho paciéneia consigo entender o funcionamento do

software. Em relacdo ao atendimento, ndo sei ayvgi@que ndo utlizo e, portanto, tenho
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dificuldade em dar uma resposta. Tendo em atencaww perfil de utilizador, daria um 3.
Relativamente ao catélogo, a avaliagdo é negdiivarelacdo as bases de dados de periddicos
cientificos, a avaliagdo € positiva, embora tamls&@a preciso considerar que a bibliografia

disponivel nessas bases de dados ndo é algo geaddepiretamente da biblioteca, sendo

definida pelas proprias bases de dados.

Utilizador 3
Grau de habilitacbes literarias: Doutoramento
Vinculo & Faculdade de Economia do Porto: Docente
Para comecar, peco que, por favor, indique o0 serw¢ que reconhece como servicos
oferecidos pelo CDIA?
Como eu tenho que orientar muitas teses, é evidumea questdo da base de dados e do
repositorio de teses € algo que é fundamentaltiiReteente ao servico de propostas de aquisicao,
sempre que eu peco para se comprar algum livratva bpo de recurso, a biblioteca tem vindo a
responder com muita celeridade. O facto de a b@d@responder positivamente aos pedidos de
aquisicéo é importante, ndo s6 em termos de neeelesde docéncia e preparacdo de aulas, mas
também porque valorizo, na qualidade de utilizaomnum, ter sempre acesso as publicacdes
mais recentes de livros e de revistas que, porsvede publicadas e que nem sempre estéo
disponiveis nas bases de dados. A biblioteca reéspowitissimo bem aos pedidos de aquisicéo.
O servigo de propostas de aquisigdo também funciwii®m bem e € muito importante em termos
de compra de videos ou de outros materiais multanéel apoio as aulas. As coisas sédo todas
adquiridas muito rapidamente e isso € muito impdetporque nds precisamos desses em tempo
atil. H& um servico que ainda néo referi, mas qugualmente, muito importante que € o servico
de apoio ao estudante. Isto €, eu tenho alunosedérado e também de doutoramento que tém
dificuldades de pesquisa nas bases de dados €liateuid dispde de pessoal que se mostra
extremamente disponivel para ajudar os estudaatemimpetente também, porque ndo basta
demonstrar disponibilidade. As pessoas podem tdtonioa vontade, mas, se nao tiverem
competéncia, o servico ndo é suficiente. De faoto,funcionarios da biblioteca sdo muito
competentes no acompanhamento dos estudantes,ndjuds. nas suas necessidades de
informacado. Tudo isso se aprende. Os colaboradt@dsiblioteca sdo, de facto, pessoas muito
importantes para a proposito da instituicdo. Ptwtas® posso dizer bem. Acho que é um servigo
gue esta a funcionar muito bem.
Dos servicos que identificou, pe¢co que indique adquéncia de utilizacdo dos mesmos.
Podemos comecar pela utilizagdo do espaco fisicagpaonsulta de recursos em papel.

Com as facilidades em aceder aos recursos atrav@agao online € evidente que ndo me dirijo

Pagina 91



as instalagbes da biblioteca tantas vezes quantdesiecaria se ndo tivesse hipotese de aceder
via online. A possibilidade de acesso online foawgrande vantagem para o utilizador.

Posso depreender das suas palavras que utiliza ogcursos eletrdnicos online com
frequéncia.

Sim, com muita frequéncia.

Com que frequéncia utiliza o espaco fisico da bilofeca para utilizar recursos eletronicos,
nomeadamente as bases de dados estatisticas, cupgsao apenas € possivel através de
consulta com recurso aos computadores da bibliotega

Sim, ja utilizei e devo dizer que, algumas vezebretudo quando ndo disponho de muito tempo,
para ser mais rapido também recorro a ajuda dasofudrios da biblioteca.

Das suas palavras, deduzo que recorre com frequéacho apoio dos funcionarios no espaco
fisico da biblioteca.

Sim, sim, com alguma frequéncia.

E com que frequéncia ao apoio ndo presencial por ga dos funciondrios da biblioteca, quer

por correio eletrénico, quer por telefone?

Sempre e tenho-me sempre deparado com dispondslidatal e, como lhe disse, recorro
muitissimas vezes.

Com que frequéncia utiliza as acdes de formacdo que biblioteca disponibiliza aos seus
utilizadores?

Raramente. A frequéncia é muito baixa. Eu gostigifrequentar, mas, ultimamente, tenho tido
pouca sorte. E mesmo pouca sorte, porque as foematgtorrem sempre em momentos em que
estou a dar aulas ou estou a ocupada com trabalfioi dle mestrados e doutoramentos. Portanto,
tem sido um azar muito grande. N&o tenho frequenpad essa razdo, mas também creio que, no
meu caso, por estar em contacto permanente comumwsiomdrios da biblioteca, que
presencialmente, quer por telefone ou por e-nailer neste momento a formacgéo ja ndo me seja
necessaria. O utilizador vai aprendendo e essasidade talvez j4 ndo seja tdo evidente em mim.
Com que frequéncia utiliza o espaco fisico da bilgieca para estudar ou trabalhar?

Para trabalhar, ndo utilizo. Uma coisa é utilizaspaco fisico para consultar recursos e outra
coisa é utiliza-lo para trabalhar. Utilizo o espéisico para consultar alguma informacéo,
nomeadamente informacado sobre o tema mercados, pomexemplo, A Marktest e publicacbes
do género, as quais ndo existe a possibilidadeatsa online. Nesses casos, temos mesmo de
nos deslocar as instalacdes da biblioteca.

Com que frequéncia recorre ao empréstimo de recurseem papel?

Com muita frequéncia.

Com que frequéncia recorre ao empréstimo inter-bibbtecario?
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Com frequéncia média. A nossa faculdade trabalhitorbem a esse nivel. Alias, relativamente a
esse aspeto, posso comparar com outras biblioteramitras faculdades, com as quais ja me
relacionei e a minha experiéncia leva-me a congueg a nossa faculdade é de longe & mais
expedita e onde o servico funciona melhor ao rgetmpréstimo entre bibliotecas.

Relativamente as impressdes e fotocopias, qual grau de frequéncia desses servicos.

Muito raramente, mas ja tem sido necessario. Andaltrez, foi até a semana passada.
Relativamente ao arquivo documental, utiliza com fequéncia?

N&o tenho utilizado, porque, na minha area em gpaneipal desafio € antecipacéo, temos de
estar sempre a frente do acontecimento. Nesseleenéio tenho consultado o arquivo.
Relativamente ao projeto Meméria FEP, tem conhecinmo do projeto?

N&o, ndo conheco.

Relativamente a consulta de base de dados, que itioou como sendo o servi¢o que utiliza
com mais frequéncia, identifica alguma oportunidadele melhoria?

Até hoje, nao .

E relativamente a utilizagdo da biblioteca enquantoespaco de consulta é um local
agradavel?

Sim, sim.

O nosso estudo da qualidade do servigo pretende afesobre as seguintes trés dimensdes: o
atendimento, o acesso a informacao eo espaco fisizobiblioteca. Na sua opinido, estas trés
caracteristicas, revestem-se todas da mesma impantda ou representam importancias
diferentes?

Bem, por definicdo, o acesso a informagéo é a difwfundamental, ja que é a razdo de ser e
existir da biblioteca e se ndo fosse pela proceranfbrmacdo eu néo iria utilizar a biblioteca,
certo? Contudo, é muitissimo importante a questdoatndimento e os colaboradores da
biblioteca estdo sempre numa atitude de parceriegpaf® que eu utilizei a palavra
“colaboradores”, porque, de facto, eles tém umadsdi colaboradora e acho que € esta a mais-
valia da biblioteca da FEP. E esta a atitude quke fazer a diferenca entre uma biblioteca que
demonstre apenas uma atitude transacional, ondeandss simplesmente recolher a informacéo,
e outra biblioteca em que os funcionarios adotera atitude de parceiros, na medida em que em
que representam um importante apoio uma importentguda na busca de informacéo.

Também considera importante a existéncia de competéias técnicas nos funcionarios?

Sim, sem duvida nenhuma. Sabemos que existem igois de competéncia: as competéncias
humanas e as competéncias técnicas e 0 pessoaiblizteba reldne esses dois tipos de
competéncias. Inclusivamente, alguns dos funciosdta biblioteca sdo pessoas qualificadas com

0 grau de mestrado e tudo isso que faz a diferemctermos da qualidade do servigo. A situagéo
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€ semelhante a ir a uma clinica onde é atendidpgramédicos e ir uma clinica onde € atendida
por médicos ou entdo frequentar uma universidadie @aados os docentes sdo doutorados e
frequentar uma universidade onde os docentes g@aciados ou mestres; ambas as faculdades
estdo a prestar o mesmo servigo que é o ensinoa w@speténcia de quem presta o0 servigo € o
que fara a diferenca em termos de desempenho. $odza biblioteca, aplica-se exatamente o
mesmo principio. Além disso, a questdo das competeracresce a questdo de atitude e da
postura que as pessoas adotam, e essas ndo seapres livros. E essa atitude que construi a
diferenciacéo do servico.

Relativamente ao atendimento, qual é a importancigue atribui a rapidez?

E importante, sem davida nenhuma. Como ja tive topatade lhe transmitir, a rapidez e a
celeridade séo caracteristicas do servico queletiaa

Relativamente ao acesso a informacédo, que importéiacatribui a autonomia na utilizacéo

dos recursos por parte dos utilizadores?

E importante, sem davida que é importante proppeci@ssas condi¢ées aos utilizadores, mas o
que faz a diferenca é o resto. A autonomia é algp s pode conquistar; qualquer biblioteca,
desde que invista na formacdo das pessoas, entégitisade organizacdo dos servicos e em
instrumentos de suporte processual, consegue daseus utilizadores das ferramentas
necessarias a sua autonomia. O que nédo se corsmylessa facilidade é ter pessoas que sintam
prazer e realizagdo com aquilo que fazem. Essa&ues atitude, de que ja Ihe falei, ndo se
compra com nada; € algo que existe ou nio existodaz a diferenca. E como os médicos: pode
ter dois médicos igualmente conhecedores e contpstanas uma coisa sdo aqueles que estdo na
profissdo, a dar o seu melhor, de alma e coragéo vocacao, e outra coisa diferente é o médico
gue também d& o seu melhor, mas que tirou o c@soedlicina para conseguir um melhor nivel
de vida; esse médico ndo deixa de ser competeageestd numa atitude diferente e os doentes
conseguem captar a diferenca. Ao caso de utiliesdia biblioteca aplica-se 0 mesmo.

Qual o grau de importancia que atribui ao facto deos recursos serem adequados as suas
necessidades de informacao?

Considero que é muito importante.

Relativamente ao espaco fisico da biblioteca, o grade conforto das instalacbes é uma
caracteristica do servigo importante para si?

Eu ndo uso do espaco fisico da biblioteca a ndaasecircunstancias que referi. Admitindo até
que eu ndo usava de todo o espaco fisico, paracomtinuaria a ser importante encontrar um
lugar em que eu sentisse que fosse proporcionadortm porque isso demonstraria preocupacao
com o cliente e com o bem-estar. A constituicae@simaco fisico € um sinal que transmite uma

mensagem ao cliente. Se for a um consultério médamno j& me aconteceu uma vez, um medico
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conceituado até, e se deparar com mobiliario dos amquenta e flores de plastico com um ar
igualmente antigo, ficard mal impressionada e epae eu ndo estou a falar de luxo; estou a
falar de conforto. Também j& me aconteceu a situgng@rsa: ir a um consultério médico de luxo
com soféds muito sofisticados, mas que ndo estavaparados para sentar um paciente que
tivesse uma protese ou uma dificuldade de locomdeéédanto, a opgdo por este tipo de sofas
demonstrou uma falta de preocupagdo com o contrbem-estar doente. A ideia que ficou
imediatamente descodificada na minha cabeca feigud estava perante uma situagdo comercial
de luxo e que toda aquela sofisticacdo, na verdamteia apenas para justificar um determinado
pagamento, porque o verdadeiro interesse pelo stam-@o paciente ndo existia. Caso existisse
essa preocupacdo, teria sido salvaguardada a rexgst&le infraestruturas adequadas as
necessidades de qualquer paciente. E nessa peaspadi para mim o espaco fisico € importante,
porque, por si s6 é, uma caracteristica que nosimisanmuita informac&o. E importante eu sentir
que estou numa biblioteca onde fazem tudo paragpessoas se sintam bem e possam trabalhar
nas melhores condi¢des para terem 0 maximo dementtd, porque ai eu sentirei que estou numa
biblioteca preocupada com o conforto e bem-estar séus utilizadores. O conforto pode ser
proporcionado de muitas formas, quer em termogjdea@mento, quer em termos de iluminacéo,
guer em termos de cadeiras e de mesas. Mais unaeréz que n&o estou a falar de luxo, estou a
falar daquilo que sédo do meu ponto de vista ossiggsi de conforto de uma biblioteca.
Relativamente aowebsiteda biblioteca professora, utiliza?

Sim, claro.

Para que fins?

Para ir buscar informacao e para a consulta ddocgt.

Qual € a opinido geral sobre o site?

Acho que esta muito acessivel e muito bem constréicho que € um precioso auxiliar do nosso
trabalho.

Ainda relativamente aowebsite identifica alguma sugestéo de melhoria?

Se calhar se me debrucasse sobre o assunto, emeoatguma sugestdo, mas assim de repente
ndo me recordo de nada.

Por ultimo, como é que avalia a qualidade do senadgprestado pelo CDIA?

Numa escala de 1 a 5, eu poria 5. Estou a serairi€a tenho termo de comparacao porque, no
ambito de alguns projetos em que estou envolvida, ilizadora de outras bibliotecas e,
portanto, sei daquilo que estou a falar. A bibtatda FEP representa uma mais-valia para esta a
faculdade e para os seus propésitos instituciangisrcebe-se que muitas pessoas néo valorizam
suficientemente o contributo dos servicos prestaets biblioteca, percebe? Isto € quase como o

ar gue respiramos: quando nés respiramos ar psandavel, nés achamos que isso € normal e
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ndo valorizamos; s6 quando vamos para cidades ménlgpodemos respirar e temos que usar
mascaras € que vamos valorizar o ar que respir&d/amcho que ao caso da nossa biblioteca se

aplica a mesma coisa.

Utilizador 4
Grau de habilitacbes literarias: Doutoramento
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente e membro de direcdo de centro

de investigacéo

Para dar inicio & nossa entrevista, peco que idefijue os servicos que reconhece como
fazendo parte dos servicos oferecidos pelo CDIA?
Empréstimo de obras, quer para leitura local, quaa empréstimo domiciliario e também
proporciona o acesso online a uma série de recalswwénicos fundamentais através das bases de
dados, bem como proporciona o acesso a algumas tkaskdos mais restritas, cujo acesso se faz
apenas atraves nas instalagcées da biblioteca.
Relativamente aos servicos que acabou de identificgpeco que indique a frequéncia com
que os utiliza. Podemos comecar pela frequéncia délizagdo do espaco fisico para consulta
recursos em papel.
As minhas visitas a biblioteca séo curtas. O qumtace € que eu vou a biblioteca buscar os
recursos de que preciso para consultar em casatanto ndo estou la muito tempo.
Com que frequéncia € que recorre aos empréstimos miliarios?
Diria que média (nesta altura, a pessoa entregigtastura no site da biblioteca uma ferramenta
onde conste o historico de utilizacdo e ndo enapntr
Qual a frequéncia de utilizacdo do espaco fisico daiblioteca para consulta de recursos
eletronicos?
Né&o utilizo.
Relativamente aos restantes servicos da bibliotecque vou passar a enumerar, peco, por
favor, que indigue o grau de frequéncia de utiliza®o? Comecemos pelos empréstimos inter-
bibliotecérios.
N&o utilizo. Tenho a impressao que utilizei uma, veas ja foi ha muitos anos. Desde ai nunca
mais
Acesso online aos recursos eletronicos?

Isso sim, com alguma frequéncia.

Alguma vez participou nas ac¢des de formacao dispdniizadas pela biblioteca?

J& participei em algumas sessoes.
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Com que frequéncia recorre ao apoio dos funcionarg?

Com frequéncia média. As vezes acontece que naxgooencontrar algum artigo e entdo peco a
colaboracao dos funcionérios e eles encontram logo.

E quando isso acontece, costuma deslocar-se asafetdes da biblioteca ou faz esclarecesse
por telefone?

Normalmente, faco isso por telefone.

Relativamente ao servigo de impressoes e fotocopigsal a frequéncia de utilizagdo?

Ja recorri, no passado, mas agora ndo € necesgardo,vez que temos 0S Nossos proprios
sistemas de impresséo. As vezes ainda acontedsgsness deste servigo; ainda ha pouco tempo,
eu procurava um artigo que nao estava disponiveiloemato digital e que a biblioteca tinha a
revista onde constava o artigo em papel. Nessefogagweciso tirar fotocopia da revista, por isso,
€ um servico que utilizo, mas muito raramente.

Com que frequéncia utiliza o arquivo documental?

Né&o utilizo.

E o projeto Memoria FEP?

N&o conheco.

Relativamente a utilizacdo de bases de dados, queafessora destaca como sendo o servigco
que mais utiliza destaca algum ponto forte ou algunponto fraco, ou alguma sugestao de
melhoria?

Em geral, a minha experiéncia de utilizacdo onfieedbases de dados € boa. Pode acontecer uma
pessoa querer aceder a um determinado recurse eeessso ndo estar disponivel. Nao é possivel
ter tudo. Por exemplo, no meu caso, que tenho adigacédo a producao francesa, verifico que é
uma producgdo que ndo esta tdo bem representadaantp, ha coisas de revistas francesas que
eu gostava de consultar e as quais simplesmentéen@s acesso, mas portanto essas sdo as
opc¢Oes da biblioteca. Com certeza, existirdo ouesistas que sdo mais importantes, embora
para mim fosse muito interesse poder aceder a resi@¢sos.

E qual é a area a que se refere?

E a area do trabalho e da empresa. Ha muita aafisa esse tema, mas ndo de origem francesa.
Relativamente a qualidade do servico prestado pel€DIA, estamos a aferir sobre trés
dimensdes, que sdo: o atendimento, 0 acesso a infacdo e a biblioteca enquanto espaco
fisico. Atendendo ao seu perfil de utilizador, atbui a mesma importancia a estas trés
dimensdes ou pelo contrario acha que se revestemdiegraus de importancia diferentes?

O mais importante € o acesso a informacao. Se ssack informacdo for bom, dispensa o
atendimento e o espaco fisico, uma vez que, atuédmee maior parte da informacdo que as

pessoas procuram, esta disponivel em formato eletrée, além disso, as obras podem ser
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requisitadas para empréstimo domiciliario, o quspeinsa a utilizacdo prolongada do espago
fisico. O espaco fisico serd sempre necessariajaetm existirem recursos em formato fisico,
para efeitos de armazenamento e de processo déaestolivros para requisicdo. Acabo por
utilizar o espacgo fisico para esse efeito: par&raok livros e fazer as minhas escolhas de
requisicdo ou para consultar as novas aquisic@esestdo no escaparate da entrada. Como Vé,
também acabo por utilizar de alguma forma o esfiagm. As vezes, ha barulho. Por algumas
vezes, reparei que as pessoas ndo tém cuidaddwendo os funcionarios que também falam e
parece que pensam gque a voz deles nao se ouvechmague ja foi pior. Acho que agora esta
bastante melhor em relagdo a questao do barulho.

Qual a importancia que atribui a rapidez no atendinento?

E bastante importante e acho que normalmente pansa

Qual a importancia que atribui ao relacionamento qe os funcionarios estabelecem com os
utilizadores?

E importante e é isso que ja acontece. Sinto-menéade para ir pedir favores. E importante e
incentivo a que continuem com essa atitude.

Qual a importancia que atribui as competéncias tédoas dos utilizadores?

Como ndo tenho razdo de queixa relativamente a@;8gulgo que sejam pessoas competentes.
Os funcionarios resolvem os problemas que se lBespportanto... E desagradavel quando
vamos a uma loja de roupa e o funcionario que teveda ndo percebe nada de tecidos, nem de
fibras. Aqui isso ndo acontece, ndo tenho essedi#pma experiencia. Sente-se que as pessoas
conhecem o meio.

Relativamente ao acesso a informagdo, que importaac atribui a caracteristica da
autonomia em termos da utilizagdo dos recursos pqarte dos utilizadores?

E importante.

E & adequacéo dos recursos as suas necessidadasfdemacédo?

Sim, claro.

Relativamente a biblioteca enquanto espaco fisicmual a importancia que atribui ao
conforto e atratividade das instalacdes?

Considero importante.

E a funcionalidade do espaco?

E importante também. E importante que a funciondiddo espaco seja tal que me permita
encontrar os livros facilmente.

Considera que o horério seja adequado?

Sim, por mim, esta bem.

Conhece o Website do CDIA?
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Sim.

E utiliza?

Sim.

Para que fins?

Para consultar o catalogo das obras, para usacossos electronicos, para renovacoes e reservas
e também para propostas de aquisicao.

Utiliza com frequéncia de servico de aquisicdo?

Sim, porque, enquanto docente, por vezes, mudaemoadkira ou entdo preciso de determinados
livros para as disciplinas ou para projetos.

Qual a opinido global tem sobre o site da bibliote®

O catalogo ndo ¢€ intuitivo e as vezes deparo meprotriemas de utilizacdo, mas, de um modo
geral, estou satisfeita com o site.

E de um modo geral, como avalia a qualidade do se¢e prestado pela biblioteca?

Estou satisfeita.

Utilizador 5
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de doutoramento
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente e estudante de doutoramento
Para comecar, peco que identifiqgue os servigos queconhecem como sendo oferecidos pelo
CDIA.
Antes de mais quero esclarecer que este é o mmeipyi ano aqui na faculdade. Entédo, os
servigos que eu identifico sdo: o servico de entipnésde livros e, por outro lado, 0 acesso a
bases de dados online e nas instalacdes da bifaliote
Qual é que utiliza com mais frequéncia: no espacésfco ou online?
Utilizo mais frequentemente o acesso online.
Relativamente aos servicos de que falamos, identdi alguma proposta de melhoria?
Relativamente ao empréstimo em papel, ndo me parguae houvesse nenhum problema.
Relativamente aos servicos online, também ndo sgatides dificuldades, embora sinta que
pudesse haver uma melhor organizacdo informatietiRamente a estes servigos, 0 acesso nao
€ problemético, mas talvez a organizacéo inforragiicdesse ser um pouco diferente, de modo a
se poder escolher mais facilmente e perceber egatanao que é que se tem acesso ou hao.
Portanto, eles estédo todos definidos na paginabtiatbca, mas, por vezes, ndo é tao facil quanto
isso escolher bem entre eles, mas de resto néo #ésshn grandes observagdes a esse respeito.
Relativamente aos restantes servicos oferecidos @eCDIA, peco, por favor, que refira o

grau de frequéncia com que os utiliza. Podemos cogae pela utilizagdo do espaco fisico da
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biblioteca para consultar cursos em papel.

Média.

Utiliza o servi¢co de empréstimos inter-bibliotecan?

Nunca utilizei.

Relativamente as sessfes de formacdo e aos serviges apoio, qual a frequéncia de
utilizacao?

Jé aconteceu recorrer tanto as sessdes de form@ur@o, aos servigcos de apoio. Ndo muitas
vezes, mas algumas.

Alguma vez precisou do apoio dos funcionarios pareesolver algum problema de servico
com que se tivesse deparado?

O Unico problema que acontece com alguma frequénaiguestdo dos que estédo perdidos. Ainda
ontem aconteceu essa situacdo: procuravamos um diye acusava existéncia na catalogo
eletrénico e que ndo estava na prateleira, onite Sgrosto estar. Esse € um problema recorrente,
como disse, mas tirando esse problema especifiocarhouve mais nada.

Com que frequéncia utiliza os servigco de impress@es fotocopias. Alguma vez preciso de
imprimir copiar algum documento?

Nunca aconteceu.

E o arquivo documental?

Também nunca precisei.

E o projeto Memoéria FEP?

N&o tenho conhecimento do que se trate.

Relativamente as dimensfes da qualidade do servibibliotecario que estamos a aferir, a
saber, o atendimento, o acesso a informacdo e a lmteca enquanto espaco fisico,
considerando o seu perfil de utilizador, ttm a mesa importadncia ou revestem-se de
importancias diferentes?

Eu diria que sao todas importantes, mas se ewsévgge dirimir alguma, seria o0 espaco fisico.
Destacaria 0 atendimento e 0 acesso a informagéade@rimento do espaco fisico.

Mais pormenorizadamente, em relacdo a cada dimensd® comecando pelo atendimento,
qual a importancia que atribui a rapidez no atendinento?

Eu acho que é essencial.

Qual a importancia que atribui a relacdo que os fucionarios estabelecem com os
utilizadores?

Acho gque é também essencial.

Qual a importancia que atribui as competéncias tédoas dos funcionarios?

Acho que é também essencial. Estas trés caraicsisstdo todas interligadas, de alguma forma.
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Relativamente ao acesso a informagdo, quéo importen € sentir que é um utilizador
autonomo?

E claro que é importante, mas esta resposta erigecorrelacdo com a anterior, uma vez que 0
suporte que os funciondrios proporcionam desempenhpapel importante, se os funcionarios
souberem o que estdo a fazer. Obviamente que étanpmser autbnomo, mas se nao conseguir
ser auténomo e, apesar disso, dispuser do compedpnio dos colaboradores, ndo ficara em
cheque o objetivo principal que é ter acesso anmdQao. Ser autbnomo néo sera tao importante,
se tudo o resto funcionar.

Qual a importancia que atribui a adequacéo dos reagos?

Esse aspecto é extremamente importante, porque xarsos nao forem adaptados as minhas
necessidades, a biblioteca ndo serve para nada.

Relativamente ao acesso a informacéo, identificagalm ponto forte ou ponto fraco ou
alguma oportunidade de melhoria?

No caso do acesso ao DATASTREAM, a utilizacdo n&mé&imples quanto poderia ser; o que eu
quero dizer é que se 0 acesso a0 DATASTREAM faogsedu utilizaria mais vezes, mas como €
dentro dos escritdrios da biblioteca, aceder a é&ss® de dados, obriga a requisitar um
funcionério para e torna a utilizacdo desse sereigp especifico mais dificil e complicada.
Relativamente as bases de dados, é o Unico aspeteugacho que talvez pudesse ser bastante
melhorado.

Relativamente ao acesso a informacao, ha alguma catcaracteristica que acha importante
considerar para a avaliagdo da qualidade?

Assim de repente, ndo estou a dizer que n&o exisig,Nndo0 me recordo de nada que tenha a
mesma grandeza.

Relativamente a biblioteca enquanto espacgo fisicdisse que era das trés dimensfes a que
menos valoriza. Ainda assim, € importante sentir qgio espaco fisico é confortavel?

Sim, obviamente, é sempre importante; tem a suaripcia.

E relativamente a funcionalidade do espaco?

Estas questBes relacionadas com o espaco fisica $&@ importancia, mas, do ponto de vista do
meu perfil de utilizador, sdo as que eu menos izalor

Relativamente ao site do CDIA, conhece?

Sim.

E utiliza?

com muita frequéncia.

Para que fins?

Para consultar as bases de dados bibliogréficasjmfernas, quer externas e o catélogo.
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Qual € a opinido geral que tem sobre o site?

Eu diria que é funcional, mas que poderia ser matiw

E onde é que identifica essas oportunidades de metta?

O design precisa de uma melhoria. Na verdade, régsp, mas poderia ter uma melhoria. A
ferramenta que esta por trds do catalogo tambéraripoder bastante melhorada, parece-me
bastante... Acho que deveria ter maior capacidad@edquisa, muito mais. Sem duvida que
poderia ser melhorada. Essa é a necessidade remisiie em relagdo ao website. A questédo que
acusa disponibilidade na consulta ao catalogo, quasdepois ndo se encontra na prateleira, de
que ja fale,i € uma questdo complicada de resopemue ndo depende ndo depende dos
funcionarios. O que acontece é que as vezes ossaliiizam os livros, ndo voltam a coloca-lo
no mesmo sitio e depois ndo ha maneira de saberesté o livro até que alguém o encontre. E
um grande problema do servigo que ndo é da redpibdade dos colaboradores.

Para terminar, em termos globais como avaliaria a wplidade do servico prestado pelo
CDIA?

Elevada. Tem tudo funcionado muito bem, de um ngmtal. Se me permite acrescentar alguns
dos ultimos comentarios, agora que conheco todoaepso, eu diria que, em geral, a satisfacdo é
elevada, porque, apesar dos problemas relaciocados catalogo, quer seja a pouco capacidade
de pesquisa, quer o desaparecimento de livrogliateras tem um bom ndamero, nédo todos, mas
um bom namero, de recursos ligados & minha aredenos de pessoal, acho que as pessoas
gue trabalham na biblioteca tém sido extremamenetgdveis, sempre que eu necessito de ajuda,
0 que faz com quem eu me movimente nestes meacamrosaior facilidade. Além disso, os
funcionarios resolvem sempre todas as minhas qsestécho que é por isso que as minhas
experiéncias na biblioteca tém funcionado impecagate. No entanto, nas questdes mais
adjacentes, sobretudo nas bases de dados, queness$o online, quer as de acesso na
biblioteca, eu diria que talvez o nivel de recursds seja tdo profundo quanto poderia ser,
relativamente ao acesso, como eu referi, e até masrhases de dados de que dispde. Podia, se

calhar, haver uma subscricdo adicional.

Utilizador 6
Grau de habilitacGes literarias: Estudante de doutoramento
Vinculo & Faculdade de Economia do Porto: Docente e estudante de doutoramento
Para comecar, peco que identifique aqueles que redeece como sendo servigos oferecidos
pelo CDIA.
A primeira coisa que me vem a cabega é que € ussacdteia de livros, mas ndo s6. Para além

disso, existem o acesso em linha a bases de déudmgtaficas e estatisticas, os empréstimos
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inter-bibliotecas, o arquivo da faculdade que tamiesta incluido nas responsabilidades do
CDIA e o apoio a utilizacdo de recursos. Eu supaptea biblioteca também disponibiliza, além
dos livros, DVD’s e CD'’s, isto é materiais multiniede suporte digital.

O espaco fisico da biblioteca enquanto local de adb & um servigo que utilizo com
frequéncia?

N&o, so utilizei quando era aluna de licenciati®asso utilizar o espaco fisico para consultar
recursos para depois requisitar, mas para trabafiwar

Com que frequéncia utiliza o espaco fisico da bilgieca para consulta de recursos em papel?
Isso sim, € muito frequente.

Costuma usar o espaco fisico da biblioteca para csulta de bases de dados?

N&o, eu nao utilizo essas bases de dados quedsddisponiveis na biblioteca. As bases de dados
bibliograficas que eu utilizo estdo todas dispasive partir do meu gabinete ou até mesmo a
partir de casa através da ligacdo VPN.

Relativamente ao empréstimo inter-bibliotecario € m servi¢co que utiliza com frequéncia?
Utilizo com a frequéncia necessaria. Nao regulanmss utilizo.

E o empréstimo de recursos em papel, com que frequia utiliza?

Com muita frequéncia. Alias, neste gabinete hadiyror todo o lado, como pode ver ao seu redor
(a entrevista foi realizada no gabinete do enttadis nas instalacbes da Faculdade de Economia
do Porto).

Com que frequéncia recorre ao uso de bases de dadds online?

Com muita regularidade. Com muita, muita regulat&a

E do seu conhecimento que a biblioteca disponibiiz sessdes de formacdo aos seus
utilizadores?

Sim, sim, sim.

E frequenta essas sessdes?

N&o, de momento ndo, mas ja frequentei. Recenteméid, tenho pena, mas ndo tenho tido
tempo.

Sente que lhe é prestado o devido apoio por part@si funcionarios do CDIA?

Sim, em absoluto.

E frequente recorrer a este tipo de apoio? E frequee haver questdes que ndo consegue
resolver por si?

Sim, no contexto do que eu estou a trabalhar, pirgue, como estou a trabalhar em Historia,
tenho necessidade de utilizar livros, documentoegéslacdo antiga, que ndo se consegue
consultar autonomamente, porque, em determinadms,cas recursos ndo estéo digitalizados e,

noutros casos, estdo digitalizadas, mas como imag@aortanto, a busca ndo € amigavel. Devido
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aos contactos que os funcionarios da bibliotecadeterminados sitios, eles ajudam-me a
encontrar 0s recursos rapidamente e resolvem oepnabcom bastante eficiéncia, bastante
eficiéncia mesmo.

Quando surgem as dificuldades, costuma dirigir-seittamente a biblioteca ou resolve o
problema por telefone ou e-maf?

Costumo dirigir-me pessoalmente a biblioteca muitzs. As vezes, por telefone ou por e-mail,
mas sobretudo presencialmente.

Relativamente ao servico de impressdes e fotocopiaem que regularidade é que utiliza este
Servico.

Eu até tenho utilizado alguns recursos, que naermpashir da biblioteca. Ha uma nova quota da
biblioteca, que esta a ser construida, que é a Mer&P; eu tenho utilizado alguns desses
documentos e também alguns recursos do arquivardotal, que ndo podem ser requisitados,
mas cujo acesso, fora das instala¢des da biblipmeafins de reproducdo, me tem sido facultado,
a titulo absolutamente excecional e devido a loetgdo de confianca que me liga a biblioteca.
Eu preciso destes documentos no contexto do tral@tinvestigacdo que estou a desenvolver e,
provavelmente, se ndo fosse um investigador quEénte da casa ha muitos anos, com certeza,
ndo me seria tdo facilitado o acesso a estes dotosaeD facto de a faculdade ndo ser muito
grande e de nos conhecermos ha muitos anos, caarelegdo de confianga entre mim e os
funcionérios, que torna o servico muito mais f&drtanto, ndo uso os servicos de fotocépias e
impressdes, uma vez que me tem sido facilitadéyla excecional, a utilizacdo desses recursos.
Para ser franca, esses documentos antigos comegas®n catalogados, porque eu precisava
deles. Algumas das coisas que foram arrumadas {fieoapor solicitagdo minha. Houve coisas
gue comegaram a ser catalogadas, alids, as prinweigas que descobrimos, como por exemplo,
€ o0 caso dos antigos livros de sumarios da face|daue descobrimos por acaso, num dos dias
em que fui as instalagdes do arquivo e quase gpedei num desses livros, descobrimos porque
eu estou a trabalhar sobre esses materiais.

Tanto quanto eu sei, a intencdo € que esses dotmsreajam todos catalogados e estado todos a
ser arrumados, através dessa quota nova que é arMdfizP. O arquivo comecgou a ser mexido
hd um ou dois anos, o que coincidiu com a alturage® eu comecei a precisar de tais
documentos, relacionados com a faculdade. Aindéraalia, fizemos a digitalizacdo de alguns
recursos que estavam la no arquivo.

Repare bem que o arquivo esta em muito ma cond&std, muito desarrumado, esta huma
péssima situacdo de acondicionamento fisico, oéquen problema, porque existem I coisas
muito frageis, nomeadamente as que estdo semi-gdagnfruto do incéndio que houve, la em

cima, nas instalacdes da reitoria. Os recursosargaivo, estdio em mas condi¢bes fisicas.
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Assumidamente, 0 espaco é inadequado e as condighedimatizacdo ndo séo, de todo,
aceitaveis, mas que aquilo estad um bocado abanoloestd.

Deduzo, das suas palavras, que utiliza com frequéacos documentos do arquivo, e do
projeto Memoria FEP?

Sim, neste momento, estou a utilizar com muitau@egia.

Apenas enquanto utilizador ou também contribui conrecursos para o arquivo?

Apenas enquanto utilizador. Ndo sou suficientemantega para contribuir. Por acaso, ha uma
coisa que € minha e que vai la parar ao Meméria BBB uns apontamentos. Relativamente ao
projecto Memoéria FEP e ao arquivo documental,zatifobretudo do ponto de vista do utilizador,
mas tenho dado algumas opinides relativamente aniaagdo. Temos discutido algumas ideias
eu, a Dra. Fatima e o Dr. Adelino, mas é um coutoibmuito marginal da minha parte, uma vez
que nao tenho uma visao absoluta do contetdo dévaraqnem uma nocao exata do que esta a ser
planeado.

Relativamente ao arquivo documental e ao projeto ddemoéria FEP, identifica alguma
sugestao de melhoria de que possa dar conta?

Neste momento tenho a no¢cdo de que se trata deabaihto gigantesco e urgente. Nao tenho o
conhecimento e a avaliagdo suficientes de muitsaaqiie sera relevante, antes de me aventurar a
fazer sugestdes que nao sejam banais. Sei qussspajue estdo envolvidas nestes projetos, sob
a orientacdo da anterior diretora, a Professoren&@randdo, bem como do Dr. Adelino, sé&o
pessoas de extrema competéncia, portanto ndo temzopara sugerir, neste momento. A minha
Unica recomendacgao urgente, é a de que sejamigasaas condi¢cdes de guarda dos documentos
que estdo armazenados no arquivo, mesmo sem esiamgmados, porque aqueles documentos
estdo em risco de se perder. N6s abrimos esses lier sumarios antigos, que ja referi, e saem
pedacinhos de papel queimado; alguns inclusivamapd@haram com agua, na sequéncia do
combate ao incéndio. Portanto, estes documentastiamtes estdo numa situagdo muito delicada,
literalmente “ao molho” e, mais tarde ou mais cadm perder-se se nao foram atempadamente
acondicionados. Estes documentos precisavam degerdicionados num sitio com climatizacéo
adequada, de modo a garantir que eles se mantéueatgs consigamos organizar. Mas pior do
que os documentos em mas condicGes, sdo os doasgum estdo desaparecidos. Existem
situacbes em que nds simplesmente ndo conseguiklosr ©nde param determinados
documentos. Ha uns tempos, eu procurava um livisuderios antigo, relativamente ao qual nédo
h& nenhum indicio que tenha ardido no incéndio, gqoastambém ndo encontramos. Na verdade,
o livro pode simplesmente estar no meio daquelfusén.

Dou-lhe o exemplo da reitoria da Universidade dotd?oque tem esse tipo de documentos

organizados em ficheiros extraordinarios. Eu cdasalguns documentos relacionados com o
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registo dos funcionérios e digo-lhe que estd tuditatizado de forma impecével, por uma
empresa especializada na matéria, e foi um prgpetocustou baldrdios. NOs, aqui na faculdade,
temos de fazer o mesmo, porque eu consultei osvasjdo pessoal, no &mbito de uma pesquisa
que estou a fazer sobre uma antigo professor @a eagjueles documentos estdo completamente
desorganizados e ndo existe digitalizacao.

N&o temos, nem vamos ter tdo cedo, 0s recursoxBiras necessarios para pagar a uma empresa
para poér o arquivo em ordem, como fez a reitoriea glvaguardar a informagéo sobre os
docentes.

A minha opinido, que é também a minha sugestaajeque, num primeiro momento, que seja
dada a esta documentacdo um espaco condigno esjguacautelada a sua manutencao real e,
posteriormente, se proceda a digitalizacdo de tamosiocumentos. Essa seria uma tarefa
gigantesca. Portanto, ha muita coisa a fazer. CABelino com boa vontade vai fazendo aquilo
que pode, aos bocadinhos, mas isto ndo se resnivbega vontade

Seja como for as condi¢cbes sdo extremamente paecRepare N0 meu caso: eu estava a procura
de um livro e, no final, fico sem saber se essarsecefectivamente existe ou nao; pode, por
algum motivo, ter-se perdido ao longo do tempo, taadém pode ainda existir e, simplesmente,
ndo 0 conseguimos encontrar porque o espodlio nioaeganizado. Aconteceu-me 0 mesmo
guando procurei informag&o no arquivo documentatesam antigo professor desta casa, que em
determinada altura, foi marcante para esta facaldadao se encontrou qualquer registo.

A faculdade é relativamente recente, tem cercaOdan6s e tem memoria pelo mesmo tempo e
nés estamos a perder as provas da nossa histanimaFpena, porque, de facto, as instituicdes
crescem para o futuro, mas assentam no que fortes. gk memaoria de uma instituicdo é muito
importante e o projecto Meméria FEP é determingata esta faculdade. E importante que Ihe
seja dado o devido valor.

As instituicdes tém caminhos, intencdes e objestpara o futuro, mas sédo hoje aquilo de onde
vieram, e para as pessoas saberem o papel quepdegerm e a relevancia institucional da
organizacao € muito importante salvaguardar asagrda sua historia.

Tenho muito receio que essas provas se possanpegndar, porque ndo existem condi¢cdes e nao
existe pessoal para organizar o arquivo documehtsituacao estd complicada, mas é o Memdéria
FEP é um projeto que eu acho completamente fundahpara a faculdade.

Eu sou uma utilizadora muito interessada nesse negsanao é so isso.

A minha conviccdo é que nds temos que preservarssanmemoria, porque € ela que explica
como é que nos chegamos aqui e eu receio que gerhou problema la em cima, se houver, por
exemplo, uma inundac¢do, da maneira que os documestéo acondicionados, vai tudo parar o

7

lixo e depois. O grande problema é que ndo ha esfiaico para acondicionar aqueles
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documentos, pelo menos até ao momento em que Secaoima passar esses documentos para
suporte digital, porque, a partir desse momentdemanos descansar mais um bocadinho, mas
até ai estamos a correr um grande perigo.

Este estudo pretende aferir sobre trés dimensdes guaracterizam a qualidade servigo
bibliotecério a saber: o atendimento, o acesso afotmacao e a biblioteca enquanto espaco
fisico. Considera que estas trés dimensfes tém tsda mesma importancia ou, pelo
contrario, considera que assumem importancias difentes?

Os trés elementos sdo importantes. Para ser fraficajejo um que seja mais importante do que
outros.

Relativamente a primeira dimensdo, que importancigue atribui a rapidez do atendimento?

E muito importante.

E a relacdo que os funcionarios estabelecem comutiizadores?

E importante reconhecer que os funcionarios sdsopssprestaveis, mas sobretudo que sio
pessoas conhecedoras, embora o nivel de conheoimént seja igual para todos, o que eu
também percebo. As competéncias técnicas sao imptotantes.

E reconhece nos funcionarios da biblioteca essasmoeténcias técnicas?

Eu penso que os funcionarios da biblioteca tenretites tipos e niveis de competéncias, embora
também n&o seja de esperar, nem seja desejavetlerthem todos as mesmas competéncias. O
gue se nota é que é que eles tém vindo a evolasr @mpeténcias sdo cada vez mais. Isso é
positivo e mostra esta é sempre possivel melhorar.

Relativamente a dimensdo do aceso a informagéo, dua importancia que atribui a
autonomia em termos de utilizagéo de recursos poiapte do utilizador?

E algo que valorizo e considero importante.

E considera que a biblioteca disponibiliza os meiasecessérios para que seja um utilizador
autbnomo?

Eu penso que sim, em larga medida, sim.

Ainda relativamente ao acesso a informacao, qual importancia que atribui & adequacéao

dos recursos as suas necessidades de informacgao?

Eu acredito que os recursos nao tém que ser adexj@dadminhas necessidades de informacéo.
Tém que adequados aos diferentes perfis de utiizade ndo as minhas necessidades em
especifico, mas diria que, na generalidade, ogseswsdo adequados as minhas necessidades.
Pontualmente, isso pode ndo acontecer, mas, de rgedal, sdo adequados as minhas
necessidades de informacdo. Além disso, as neadssidde informacdo estdo em constante
mudanca e evolu¢cdo. Em determinado momento osseceistentes podem ir ao encontro das

minhas necessidades de informacgdo, mas, se negliénte, eu mudar de area de investigagdo
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podem deixar de estar. Eu acho que o leque desmctem vindo, apesar de tudo, a melhorar.
Atualmente, ha mais informac&o e ha mais basesdesd Eu n&o diria que falte nada. E 6bvio
que poderiamos sempre ter mais, se tivessemogenaisos financeiros.

Relativamente ao espaco fisico da biblioteca, qualimportancia que atribui ao conforto e
atratividade do instala¢g6es da biblioteca?

A estética é algo discutivel. O espaco tem queeésgu eficiente e funcional. Claro que o ideal
seria que fosse muito confortavel com um sofé pada utilizador.

Relativamente ao website da biblioteca impressorapnhece?

Sim.

E utiliza?

Muito.

Para que fins?

Para consulta do catalogo e consulta de basegidiatgio.

Qual a opinido geral sobre o website?

Nao diria confuso, mas tem cada vez mais coisaréanto, quem ndo, pode sentir-se
assoberbado com tanta informacédo. Quem conheagren ém meu caso, vai diretamente ao que
precisa, quem ndo conhecer, terd mais dificuldBdevavelmente o website terd coisas que eu
nao uso, porque ndo sei que existem, isto para,digee comeca a ser muito grande. A
apresentacao do site, como tudo na vida, poderiaalhorada. Se me perguntar se no ultimo ano
apareceram coisas novas no site, ndo sei resp@die ndo capta a nossa atengdo para o que é
mais importante ou para o que é novidade. Repaseenframos no website e nem sequer
conseguimos visualizar a pagina completa das ndegldD que acaba por acontecer é que eu vejo
a informagdo que esta no topo da pagina, mas @sfaeem baixo ndo vou consultar. Acho que
seria mais simpatico ver a pagina completa. E quenmpo das pessoas € precioso e as
ferramentas de comunicagédo dirigidas ao clientemeser imediatas e o cliente deve tropecar na
informacdo mais importante.

Para terminar, como é que avalia a globalidade daesvico prestado pelo CDIA?

Muito positivamente mesmo. Numa escala de um acewe daria um seis.

De que forma € gue relacdo de confianca entre sios funcionarios de que falou, contribui
para essa avaliacdo tao positiva do servico prestagela biblioteca?

Eles excedem-se. Prestam servigos que nao terigiredear se ndo quisessem. Sim, tenho uma
confianga imensa nos funcionarios e sei que seeamispar, € ndo € sé comigo, nao € algo pessoal,
sei que, de um modo geral, se as pessoas precisgsrsd ndo ajudam se nio conseguirem. E
muito importante sabermos que podemos contar capoim dos funcionarios. Os servicos sédo as

pessoas que 0s prestam. E obvio que continuamaeseciésagr de meios e de recursos para 0s
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prestar, mas as pessoas sdo uma pec¢a fundameptabta;ao do servico.

Qual é a razdo pela qual prefere utilizar Google Aadémico, como motor de pesquisa, em
detrimento da pesquisa através das bases de dadaga biblioteca disponibiliza?

N&o é em detrimento. O que acontece € que eu eacaqtilo que eu preciso com o Google
Académico e utilizar o Google Académico tem umatag@em muito grande, porque, por
exemplo, tanto procura artigos, como procura dlpo$ autores e as bases bibliograficas ndo Ihe
dao essa informagdo. Na minha opinido, a vantagensabgle Académico € a de ter uma
informacao transversal: quem procurar o artigo aulor y consegue encontrar através do Google
Académico como encontraria numa base de dadosodpiédfica; mas se quiser pesquisar
informacao sobre o autor y, 0 Google Académico tamfornece essa informacéo, o que as bases
de dados ja ndo fazem. Mais se o autor y for deewmsidade z também vai conseguir através do
Google Académico obter informacéo sobre a univadadz. Portanto, 0 mesmo motor de busca

permite fazer uma andlise transversal e as balsisgbaficas ndo me dao essa informacao.

Utilizador 7
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de doutoramento
Vinculo & Faculdade de Economia do Porto: Funcionario dos servigos financeiros e

estudante de doutoramento

Para comecar, peco que identifigue os servicos queconhece como sendo servicos
oferecidos pelo CDIA?
Acesso a base de dados, requisicao de livros, stipeéinter-bibliotecas, que, por vezes, é
fulcral ao nosso trabalho, o apoio local prestaéto® funciondrios quando temos alguma
dificuldade em pesquisar algumas bases de dados, qun exemplo, as bases de dados que
apenas € possivel consultar nas instalacdes datbia e que ndo é possivel de consultar em
casa, através da ligacao VPN. Fundamentalmentess@&s 0s servicos que eu acho que acho que
sdao fulcrais ao servico prestado pela biblioteca.
Com que frequéncia utiliza os servicos que acabouedidentificar? Comecemos pelo
empréstimo de recursos em papel.
Com frequéncia média, ndo é muito regularmente.
E os empréstimos inter-bibliotecas?
Muito raramente, porque a biblioteca é muito cotapéam termos de bibliografia, embora existam
alguns livros cujas novas edigBes deviam ser caagrale modo a termos acesso as atualizages,
mas eu acho que o catalogo é muito completo, ampkca que apenas muito raramente haja a
necessidade recorrer ao empreéstimo inter-bibligteca

Relativamente ao acesso online a bases de dadoslgufrequéncia de utilizacéo?
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Isso é com muita regularidade.

E o apoio prestado no local pelos colaboradores dgblioteca, € um servigo que utiliza com
frequéncia?

Sim, nomeadamente porque na sequéncia da utilizdgddases de dados estatisticas, muitas
vezes, nos temos que, previamente, construir ueia &l depois confirmar se, naquela base de
dados, conseguimos retirar a informacdo de quenezdé necessitamos e, nesses casos, 0 apoio
dos funcionarios, que ja estdo habituados a trabathm essas bases de dados, pois permite-nos
poupar muito tempo.

Com que frequéncia recorre as bases de dados e amsgrecursos electrénicos no espaco fisico
da biblioteca?

Muito raramente, porque, como a maior parte dasshde dados estdo disponiveis por VPN,
costumo aceder através do meu computador pesspat esse motivo, acaba por ndo ser essa a
utilizacdo que eu faco da biblioteca. Acabo polizati 0 espaco fisico da biblioteca sobretudo
para fazer consulta documental.

Com gue frequéncia é que utiliza o espaco fisico téblioteca para consultar os recursos em
papel?

Com alguma frequéncia.

Relativamente ao acesso online as bases de dadae® referiu ser um dos servigcos que mais
utiliza, identifica algum ponto forte ou algum ponb fraco do servico ou até mesmo uma
oportunidade de melhoria?

Relativamente ao acesso as base de dados, quareln@sna pagina da biblioteca, eu sinto uma
dificuldade que se relacionada com o facto de ssaceéo ser direto; por exemplo, existem bases
de dados, como a EBSCO, em que o0 acesso € dinggsodepois existem bases de dados como a
ScienceDirect, cujo acesso ndo € direto. Pessotregora, eu sei que utilizando o Google, com
a ligacdo VPN ativada, podemos aceder diretamereiénceDirect iniciando sessdo com o
nosso utilizador da UP (Universidade do Porto)seja, neste caso especifico, € uma perda de
tempo utilizar a pagina da biblioteca para acedease de dados, 0 que acaba por desmotivar a
sua utilizacdo. Esse sentimento € ainda mais wofira quem esta a iniciar-se na pesquisa
documental. Eu prépria senti isso quando comedealzmlhar com as bases de dados, porque
todas estas questdes que podem parecer pouco amjestttraduzem-se em dificuldades para
quem ainda pouco percebe de bases de dados, potglealunos de doutoramento, nas
disciplinas de metodologia de investigacdo, ndcseassa preparacao nesta fase de iniciacdo a
pesquisa. Temos de ser nds a descobrir por nos@sOmMUitas vezes por instinto, quais as bases
de dados que temos disponiveis. O acesso a algletzsnao € assim tao intuitivo. A pagina dos

recursos electrénicos do site da biblioteca n&s#ratdo intuitiva. Pelo menos, eu sinto isso.
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Relativamente aos restantes servigos da biblioteogiie eu vou passar a enumerar, peco, por
favor, que indique o grau de frequéncia com quem agtiliza? Com que frequéncia utiliza o
espaco fisico da biblioteca para estudar ou fazemvestigacao?

Com bastante frequéncia, nés, alunos de doutoramanialmente, a faculdade disponibilizamos
uma sala para esse efeito, mas, no inicio, no pona@o, em que eu tinha desconhecimento da
existéncia dessa sala utilizava o espaco fisidoilteteca para estudar com bastante frequéncia,
uma vez que pessoalmente sinto dificuldades endasem espagos com barulho e, portanto, a
biblioteca € um sitio calmo, em que se consega eshcentrado. A biblioteca é excelente nesse
sentido e, portanto, escolhia esse local para&stain bastante frequéncia.

E neste momento?

Neste momento, ndo, sobretudo devido a questadal@sios, porque a hora que eu estou a
estudar, a biblioteca estd fechada ou porque #ofgibh s6 estd aberta até as 8 da noite. Por
exemplo, eu costumo estudar das cinco da tardewis ermeia da noite, todos os dias, sempre
que saio do trabalho, e o facto de a bibliotecar edierta apenas até as 8 da noite faz com que eu
ndo a utilize. Devido ao inconveniente que seniadeelevantar os livros e o restante material,
desligar o computador e voltar a liga-lo noutr@osié preferivel, as cinco horas, ir diretamente
para a sala dos doutorandos, em que todos os sof&ga cuidadosos e o local também é
sossegado. Mas se ndo fosse a questdo da bibleteesrar as 8 da noite, eu até preferia a
biblioteca, porque é mais conveniente; se, por ek&neu precisar de um livro e estiver a estudar
na biblioteca, é mais facil ir busca-lo, pois ja@meontro no local onde 0s recursos se encontram
armazenados, enquanto que, quando estou na sal@utosandos e preciso de um livro, tenho o
inconveniente de ter de me deslocar para ir bustiaro de que preciso.

Relativamente as acdes de formacgéo que a bibliotepeoporciona aos seus utilizadores, qual

€ o grau de frequéncia?

Frequento as acdes de formacédo sempre que possezds pode ser complicado. Eu trabalho na
faculdade e tenho alguma facilidade em desloca&rhiblioteca, mas para acautelar a situacao
dos restantes trabalhadores-estudantes, que bathaen na faculdade, julgo que estas formacdes
deviam existir num horério mais adequado as nedadss dessas pessoas. Repare que as duas da
tarde nem todas as pessoas conseguem estar pseseéoteenho colegas, estudantes de
doutoramento, que ndo conseguem frequentar esias de formacdo devido ao horario em que
elas se realizam. Esses meus colegas tomam commtcide que as acdes de formacdo vao
decorrer, gostavam de participar, mas, efectivamemir uma questdo de incompatibilidade de
horarios, ndo podem comparecer. O que acontece deypois sado 0s proprios alunos que acabam
por ter de dar formacdo uns aos outros e, por @dw) que uma das sugestbes de melhoria

poderia passar por reconsiderar os horarios dagéas de formagéo, tentando organizar algumas
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formacgdes a final do dia.

Relativamente ao servi¢co de apoio por parte dos feionarios da biblioteca, com frequéncia
utiliza esse servico de apoio?

Na posi¢do de colaboradora da faculdade, talvezessa ao servico de apoio seja mais facil.
Contudo, a percepcao geral que tenho, considenastisivamente, o que conhec¢o da opinido
dos meus colegas de doutoramento é que, sempré soicitado o apoio aos funcionarios da
biblioteca, eles, efetivamente, ajudam. A ideia quetenho é de que as pessoas estdo muito
contentes e satisfeitas com o apoio prestado pglognarios.

Relativamente ao servico de impressdes e fotocdpigsal a frequéncia de utilizacao?

Nunca recorri a esse servico.

Relativamente ao arquivo documental, com frequénciatilizada esse servi¢o?

Recorri apenas uma vez, porque precisei de um tjue estava guardado no arquivo e correu
tudo bem. Tive acesso a obra atempadamente.

E relativamente ao projeto Meméria Fep?

N&o conheco.

Até agora estivemos a falar sobre os servicos ofeidos pelo CDIA. Passaremos agora a
falar sobre a qualidade do servigo prestado, nomeacthente sobre as trés dimensdes: o
atendimento, 0 acesso a informacéo e o espaco fisita biblioteca. Considerando o seu peffil

de utilizador, qual a importancia que atribui a esas trés dimensbées?

Bem, nem todas tém a mesma importancia. No meuopdatvista, assumem importancias
diferentes para a avaliagdo da qualidade do sen@oatendimento € fulcral, na minha
perspectiva, porque é a imagem do servico. Eu @msseenpre o atendimento a imagem do
servigo, uma vez que, quando ndés vamos a uma degefainstituicdo e somos mal atendidos,
ndo temos vontade de la voltar; sé voltamos seefimente necessério e, portanto, eu acho que
um bom atendimento é essencial.

E relativamente as outras dimensdes, nomeadamenteoesso a informacéo e o espaco fisico
da biblioteca?

Eu acho que o espaco fisico também tem influémcimeadamente a questdo da luminosidade;
por exemplo, se uma biblioteca fosse um local esceu, provavelmente, ndo iria gostar das
instalacBes. Eu acho que tudo isso tem impactorgeaos sentirmos bem em determinado local.
Portanto, eu acho que tem impacto, mas nao tanto coatendimento.

E o acesso a informacao?

Eu diria que, em termos de importancia, o espapoofié 0 menos importante. No segundo lugar
de importancia, viria o atendimento e, em primdiigar, 0 acesso a informacdo, uma vez que o

objetivo principal da biblioteca é fornecer infogha, e ndo um bom atendimento. Mesmo se o
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atendimento fosse mau, se a biblioteca fosse boaeemos de recursos de informacgoes,
obviamente, nds desvalorizariamos que o atendintetsse sido menos bom. Numa biblioteca,
o utilizador procura aquilo que realmente |Ihe iegsr, que é a informacéo, e ndo atendimento.
Apesar disso, o atendimento € uma dimensao imgertan

Passando a falar mais pormenorizadamente em relagc&cada uma destas dimensdes, peco
que identifique o grau de importancia que as caraeristicas que vou referir. Qual a
importancia que atribui & rapidez do atendimento?

Considero importante.

E qual é a opinido que tem relativamente a rapidedo servigco prestado pelo CDIA?

Diria que sdo rapidos. Por norma, sim, sdo rapide menos, a percec¢ao que se tem é a de que
fazem tudo o que esta ao seu alcance para queigosseja rapido. Vou-lhe dar o exemplo do
empréstimo inter-bibliotecas, que sabemos que éaimico por definicAo mais demorado, ja que,
na verdade, depende de terceiros, mas eu seigjfar,.ama situacao urgente, os colaboradores da
biblioteca tentam fazer de tudo para que o docummehegue ao utilizador em tempo (util.
Aconteceu-me uma situacado desse género e que euirapbrtante partilhar. Ha uns tempos
atras, precisei de um livro que estava guardadm yrar auditoria interna. Portanto, no catélogo,
o livro estava numa situacao requisitavel, mabobeéca que o tinha-lo guardado para efeitos de
auditoria. Eu expus a minha situacao, ja que meaisnesmo daquele livro, e, prontamente, me
arranjaram uma solucdo: permitiram-me trazer oo lier pediram-me que ficasse atenta ao
telemovel, de modo a, caso precisassem do livim,sedcomprometer a auditoria. Nesse espaco
de tempo, utilizei o livro e devolvi-o, e a audisoacabou por nem se realizar nesse intervalo de
tempo. Resolveram o meu problema. Este é um votoufganca que se esta a dar ao utilizador, o
que é importante, pois conseguiu satisfazer a sieleete do utilizador, que deve sempre ser o
proposito de qualquer instituicdo. Os funcionddemonstraram compreensao e flexibilidade. Eu
fiquei satisfeita e senti compreensao das minhessselades e capacidade de resposta, bem como
a confianca que depositaram em mim. E importantalwsos sentirem esta confianca, uma vez
que isso beneficia a relacao entre o utilizadabkolteca.

Qual a importancia que atribui a relacdo que os fuaionarios estabelecem consumidores?

Acho muito importante, especialmente no caso tlowa de mobilidade internacional, uma vez
que um bom processo de integracdo passara petdgaime estes alunos estabelecem com os
funcionarios da instituicdo de ensino. Nestes ¢as@simeira impressao é marcante e dificil de
alterar. Eu posso assegurar que a imagem que ssagete mobilidade internacional que conheco
tém da biblioteca é extremamente positiva. Os alut® mobilidade internacional utilizam a
biblioteca para estudar com bastante frequéndaajilo que é o meu conhecimento, sentem-se a

vontade e acarinhados pelos funcionarios. Essareeiib ajuda na construcdo de uma imagem
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positiva sobre a prépria faculdade. De um modolgenarelacdo a biblioteca, a impressao que eu
tenho é que a relagdo que os funcionarios estameleom os utilizadores corre sempre muito
bem.

Qual a importancia que atribui a existéncia de comgténcias técnicas nos funcionarios da
biblioteca?

E muito importante. De um modo geral, podem hawsspas na biblioteca que ndo tenham
determinados conhecimentos, mas essas pessoashi@mildade, o que é muito importante, de
reconhecer que, em relacdo a determinado tema,térioas competéncias necesséarias e
encaminham o utilizador para um funcionario quéaen conhecimento suficiente para ajudar o
utilizador. As pessoas podem néo ter as competmis tém o cuidado de resolver o problema
do utilizador, encaminhando-o para quem saiba dasosta. Essa atitude demonstra a vontade
de prestar um servico de qualidade.

Para além destas trés caracteristicas que referimoslativamente ao atendimento, identifica
alguma outra que caracteristica relevante?

Noto o cuidado, por parte dos funcionarios, em pramtsiléncio na sala de estudo, por exemplo.
Se alguns utilizadores estiverem a perturbar cdtmdas desadequadas, os funcionarios da
biblioteca interpelam-nos, no sentido de garantiraautencdo do siléncio na sala, de modo a ndo
perturbar os restantes utilizadores. Eu acho gqueiito importante que os funcionarios tenham
essa preocupacao, uma vez que, para quem estadarest muito importante o facto de o espaco
ser sereno e com pouco barulho.

Relativamente ao acesso a informacgdo, qual a impdéricia que atribuiu a sua propria
autonomia na utilizagdo dos recursos de informagéo?

Considero muito importante. E muito bom estarmoscasa, ou em qualquer lugar, e podermos
consultar as bases de dados. Isso para mim é edséhdacto de ndo ter que me deslocar a
biblioteca para usufruir dos recursos de informagamouito bom. E muito importante. E o mais
importante, em termos de servico, para mim.

Ainda relativamente ao acesso a informacao, qual importancia que atribui & adequacéao
dos recursos as suas necessidades de informacgao?

Isso é muito importante. Eu fiz o mestrado noutreufdade, em que nao havia acesso a mais
nenhuma base de dados que nédo fosse a B-ON, queerdade, € uma base de dados
relativamente béasica. A adequac&o dos recursopartamte. E um aspecto que eu valorizo muito
o de poder aceder as bases de dados. E fundanmeesaho.

Relativamente aos recursos de informacdo, sente gexista alguma area que ndo esteja
devidamente coberta?

N&o, nunca senti. O que eu acho que falta é unmdgdensibilizagdo para as pessoas que estdo
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a comegar a investigacdo, como é o caso dos aflenogestrado, para 0s ajudar a perceber como
é que se utilizam as bases de dados. E que inwesfig é s6 esmiucar os artigos; € preciso que
os alunos tenham as habilidades necessarias pagarcmos melhores recursos. Os alunos podem
até, inicialmente, achar que a formacdo é desr@t@ssnas a formacdo € preponderante e a
biblioteca deve centrar mais esfor¢os neste serwiga vez que o bom uso das bases de dado vira
a ser fundamental quando estes mesmos alunos aamegdazer investigacao. Eu penso até que
este tipo de formacao deveria iniciar-se ao nieglicknciatura, uma vez que, desde muito cedo,
os alunos ficariam familiarizados com as ferranmgedw@pesquisa e investigagao.

Relativamente ao acesso a informacdo para além da&sracteristicas que acabamos de
referir, recorda-se de alguma outra que seja impognte referir?

N&o sei se sera da competéncia da biblioteca. Gontestava a lembrar-me dos programas
contabilisticos. E importante introduzir os alumws cursos de iniciacio sobre esseftwares,
como sejam o SAP e o Primavera, uma vez que, destz, 0s alunos estariam melhor
preparados quando chegassem ao mercado de tralabo.precisassem de lidar com esses
sistemas, ja ndo seria um mundo completamente Aovertente mais pratica, prepara melhor os
alunos para o mercado de trabalho.

Passando agora a falar sobre a dimenséo do espaggico da biblioteca, qual a importancia
gue atribui ao conforto e a atratividade do espacfisico?

E importante, sim. Eu acho que toda a gente eseolnelhor lugar possivel para estudar. Nés
passamos muitas horas a estudar e é importantpagsemos essas horas num local onde nos
sintamos bem.

Relativamente ao conforto e atratividade do espacisico, identifica alguma oportunidade

de melhoria?

Eu diria que as cadeiras poderiam ser mais confsgtdEm termos de luminosidade, os espagos
da biblioteca sdo muito bem iluminados, o que madegmuito, porque, como ja disse, € uma das
caracteristicas que eu valorizo. Passar a contdimnperatura é importante, uma vez que, as
vezes, ha biblioteca, faz muito calor, no ver&oioe no inverno. A temperatura também é
importante, porque contribui para a percecao déocdon

E relativamente a funcionalidade do espaco, qual amportancia que atribui a esta
caracteristica?

De modo geral, diria que o espaco estd organizadoréh forma funcional. Contudo, reparo que,
relativamente ao primeiro piso, onde estdo os diwle contabilidade, ndo existem mesas. E
importante que existam mesas, uma vez que, se atermdnado eu precisar de consultar livros
que estejam nessas estantes, o facto de ndoeamistiesas junto desses locais, implica que eu

tenha que me deslocar da mesa onde estou a esiugla, acaba por ser inconveniente e por se
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resultar em perdas de tempo. Se existissem mes@sdassas estantes, eu poderia consultar os
livros naquele local, sem ter que estar preocupagao computador ou com a carteira que deixei
la longe, abandonado, na outra mesa, que do siti® @stou nem sequer consigo ver. Ha pessoas
que ndo tém esse tipo de cuidado, mas eu tenhosmagdos que me roubem o computador que,
para além de ser caro, tem ficheiros importantesrgpresentam muitas horas de trabalho. Acaba
por criar em mim um sentimento de intranquilidadienplica que, muitas vezes, eu acabe por
desligar o computador, por levar o computador na at& a estante, entdo pesquiso os livros,
volto ao meu posto, volto a ligar ao computador..ddisto sdo transtornos desnecessarios, que
seriam facilmente evitados caso existissem mesa®miveis para estudo junto a essas estantes.
Acho que fazia sentido que as alas do primeiro piivessem organizadas de forma a que, em
cada corredor de informacao, existissem mesas.

E que, neste tipo de processos de investigacim aieeimpo é crucial Se eu hoje vou estudar esta
matéria, seria bom gue pudesse estar sentadagmecite no sitio onde estdo disponiveis os
recursos relacionados com esse tema. Seria muiteniente e traduzir-se-ia em poupanca de
tempo util. S&o estas pequenas coisas que fazentiatfialidade do espaco.

Acha o horério de funcionamento da biblioteca adecqado ao seu perfil dos seus utilizadores?
N&o acho, pois, uma vez que faculdade leciona eré@ribopds-laboral, a biblioteca deveria
acompanhar esse horario de funcionamento. Ha pegseatrabalham longe e entre o tempo de
deslocacéo e a hora a que comeca a aula néo tgortaradade de usufruir da biblioteca. Diria
que essas pessoas até tém a possibilidade delgeadesbiblioteca no sabado de manh&, mas
ainda assim atendendo a que algumas delas moram, lorfacto de o horario da biblioteca n&o
acompanhar o horario de funcionamento da faculgade criar transtornos aos utilizadores. N&o
me parece adequado que os utilizadores tenhamispendar parte do fim-de-semana, porque é a
Unica forma de terem acesso ao espago fisico tlatbda. Devido a esta situagdo, muitas vezes,
sou eu prépria que requisito determinados matemgisua vez, porque de outra forma os meus
colegas nunca teriam acesso aos materiais. Comzaerseria interessante pensar num outro
sistema para a maquina de auto-empreéstimos, questsesse do lado de fora da biblioteca,
tornaria possivel que os alunos entregassem asslifora do horario de funcionamento da
biblioteca, evitando o pagamento de multas. Quaridoqueremos requisitar na maior parte das
vezes queremos consultar livros e referéncias, paaia, efeito de devolucdo apenas, s6 queremos
mesmos entregar o livro, pelo que se a maquinaeessté do lado de fora, seria melhor para os
alunos.

Relativamente ao website do CDIA, pelo que convenmsms, deduzo que utiliza?

Sim.

E para que efeitos?
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Para consulta ao catalogo. Relativamente as basgadbs, eu tenho por habito consultar sempre
as mesmas e nunca acedo através do site da libliopelas razdes que ja referi; entro
diretamente no site das bases de dados, sendaatuéep acesso aos recursos basta estar ligado
por VPN. Devo dizer que me faz falta uma formag#wes pesquisa em bases de dados, porque é
algo fundamental nesta area de investigacao entucgie € uma lacuna que eu deveria melhorar.
NGs aqui, na faculdade de economia, temos basgadds muito boas e € um desperdicio que ndo
as esteja utilizar de um modo que me permita ¢inaelhor partido delas. Relativamente as bases
de dados, estou muito contente mesmo.

Qual opinido geral sobre o website biblioteca?

Eu diria que é atrativo. O Unico sendo prende-se @@cesso as bases de dados através do site,
que acho que ndo é tao intuitivo quanto desejapelsso dizer que esta € a opinido geral dentro
do meu grupo de colegas.

Tem alguma sugestao, relativamente uma proposta aeelhoria sobre o site?

Tenho. Relativamente ao servico de propostas deig&jo, recordo-me de uma vez em que sugeri
a aquisicdo de um determinado livro e nunca chemoditer resposta. Portanto, fiquei sem saber
se o livro foi adquirido ou ndo. Provavelmente saberei se procurar esse livro no catalogo, no
caso de vir a precisar dele. E importante que tanbaum feedback sobre a nossa proposta de
aquisicao. Eu fiz o pedido de aquisi¢do, atravésndédpico disponivel no website, e, no caso de
a biblioteca ter comprado o livro que eu sugerias@nportante para mim perceber que a
biblioteca deu valor & proposta de aquisicdo quize8eria importante tornar este processo mais
interativo, porque, como nunca mais obtive um feekbda biblioteca, acabei por esquecer o
tema. Para ndo estar a sobrecarregar os funcienéripréprio sistema poderia estar preparado
para enviar um e-mail automatico ao utilizador guepds a aquisicdo, quer a resposta fosse
positiva, quer fosse negativa. Além disso, nem eegonsigo ver o historico no topico que
utilizei para fazer a proposta. Ndo ha qualquey tp interatividade. Relativamente aos alertas
que temos na nossa caixa de e-mail, nomeadamenéao®nadas com a aproximacao do final
do prazo de requisicdo, seria interessante que aktgas fossem enviados por mensagem de
texto, diretamente para o nosso nimero de telemdnwel vez que ainda existem pessoas que ndo
tém equipamentos de telefone que as possibilitena dgialquer momento ou, pelo menos, em
tempo util, aceder ao e-mail. Evitar-se-ia, assipagamento de multas e, por outro lado, evitar-
se-ia que quem esté a precisar do livro que estaterso tenha que ficar sem ele, por motivo de

esquecimento do outro utilizador.

Utilizador 8
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de doutoramento
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Vinculo & Faculdade de Economia do Porto: Funcionario dos servicos de melhoria
continua e estudante de doutoramento

Quais os servigos que reconhece como servigos obates pelo CDIA?

Consulta de livros, requisicdo de livros, empréstientre bibliotecas, disponibilizagdo de

recursos electronicos, como revistas, e-bookssasalesse género, pedidos de aquisi¢cao de livros

e artigos, apoio a utilizagdo de bases de dadda, dm estudo palestras de formacéao,

especialmente em bases de dados, apoio prestad@spago fisico da biblioteca, arquivo da

faculdade e fotocdpias e impressdes.

Qual o grau de frequéncia de utilizacdo destes séges? Podemos comecar pela biblioteca

enqguanto local de estudo.

N&o uso.

Biblioteca enquanto local de consulta de recursosrepapel.

Uma vez de dois meses em 2 meses.

Biblioteca enquanto local de consulta de recursoseetrénicos.

Recursos electronicos, consulto muito, mas é anfiveespaco fisico da biblioteca, néo.

Relativamente ao empréstimo de recursos em papel?

Costumo requisitar livros uma vez de dois em daisen. Aplica-se 0 mesmo que a consulta no

espaco fisico da biblioteca.

E 0 empréstimo inter-bibliotecas?

Em trés anos recorri uma vez. A frequéncia dezatiio é baixa, porque, normalmente, vou

directamente & outra unidade organica busca-lentiz uso do estatuto UP. E mais rapido ir

diretamente a outra entidade orgéanica, até porqueiar parte dos livros de que preciso estdo

aqui perto, na FEUP (Faculdade de Engenharia daetsidade do Porto). Caso contrario,

utilizaria.

Relativamente as acdes de formacdo que a bibliotedeponibiliza, qual € o grau com que

frequenta esse servico?

Duas vezes, mas essas acfes de formacdo foramdaestm duas aulas de uma unidade

curricular do doutoramento que frequento, portam@o foi por minha iniciativa, nem me

desloquei a biblioteca.

Utiliza o servico de apoio presencial com frequéra?

Sim, as vezes pergunto onde fica determinada estaas ndo mais que isso.

Também usufrui de apoio por e-mail ou telefone?

N&o, ndo. S6 mesmo presencial.

E o servico de impressao e fotocopias, com que frémcia utiliza?

Utilizei uma Unica vez.
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O arquivo documental, utiliza com frequéncia?

Com alguma frequéncia. Utilizo, porque precisordmiscar provas para efeitos de auditoria.

E o servi¢o de propostas de aquisicdo?

Utilizei uma vez para comprar um artigo.

Relativamente ao arquivo documental, consegue idefitar algum ponto forte ou ponto
fraco ou alguma proposta de melhoria?

Quando eu preciso de documentos do arquivo docamedd sou eu proprio que fago a recolha
dos materiais. O que acontece € que eu identifi@ésgsdo os documentos de que preciso e 0s
documentos sdo-me entregues mais tarde, mas, aagygilé meu conhecimento, ha espaco para
melhorar a organizacdo do arquivo documental. Bitb@cao que eu acho que nds deveriamos
acautelar, prende-se com 0s registos académicaalutuss, que deveriam ser digitalizados e ha,
ali, meia duzia de anos em que o registo permaaperas em formato de papel. O espaco do
arquivo documental ndo é o mais agradavel e apeesdgumas limitacdes, outras foram
entretanto resolvidas. Sei que, por exemplo, chewialeterminados locais, mas com a cobertura
foi colocada nova, creio que este problema estsjalvido.

Em relacdo a consulta online de bases de dados, waltp vez se deparou com algum
problema na sua utilizacdo?

N&o. Eu acho que nos temos a qualidade das baskeglde disponiveis € muito boa. Temos um
acervo de revistas muito interessante que cobremawe cinco por cento das revistas que eu
preciso de utilizar e relativamente as restantesogbor cento € facil e rdpido obter os recursos de
que preciso, através do servigo de propostas dsigu Acho que em termos de bases de dados
disponiveis o patamar é extraordinério, muito béhém disso, temos a possibilidade em obter
qualquer artigo em muito curto espaco de tempo enuke forma muito facil. Isso traduz-se num
importante auxilia no acesso a informacao. Eu percpie ndo é possivel ter acesso as revistas
todas.

E relativamente & utilizagdo do espaco fisico pamfeitos de consulta?

Acho que a organizacao do espaco para efeitosrdrilta esta francamente acessivel, tendo em
conta a proépria limitacdo do espaco. Eu acho di@liiente se poderia organizar de outra forma.
Se tivéssemos trés vezes 0 mesmo espaco, comacertgmizaria de outra forma. Sendo assim
acho que esta acessivel. E facil encontrar um évéorelativamente facil pesquisar sobre o livro.
O unico problema que eu encontro é que ndo € tacimelhor € um pouco intrusivo, procurar e
consultar livros junto da prateleira, jA que, caamsqrateleiras onde os livros sdo mantidos, estédo
localizadas na sala de estudo, quando consultowao) éstou, na verdade, ao lado de um aluno
que estd a estudar. E intrusivo para ele que eat@eocurar e a consultar um livro junto a

prateleira. Acho que é um pouco intrusivo, ndo jpaira estou a consultar, mas para quem esta a
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estudar. N&o é f4cil resolver a questdo dos espig@studo, até porque a escola tem alguma
limitac&o ao nivel dos espacos destinados a este, &fue sdo limitados. Em altura de exames, é
normal encontrar a biblioteca cheia.

Em relacdo a isso, os funcionarios da bibliote@sfio excepcionais. Desenrascam tudo mesmo.
Quando uma pessoa ndo encontra o livro, eles coasegncontra-lo. Sabem, inclusivamente,
onde é que os livros estdo mal arrumados. As peskoaiblioteca estdo ali para servir é essa a
sensacao que passa.

E relativamente a formacao?

Em termos de formacéo, acho que as pessoas santamiito competentes.

Temos estado a falar sobre os servigcos que a bildioa oferece. Agora gostaria de seguir a
conversa, falando sobre a qualidade do servico pitaslo e, por isso, peco, por favor, que
indiqgue se considera que as seguintes trés dimensdda qualidade tém todas a mesma
importancia ou, pelo contrario se revestem de impéancia diferentes: o atendimento, o
acesso a informacao e o espaco fisico da bibliot@ca

Numa escala de um a cinco, atribuiria cinco aosacasinformacéo, pois acho que acho que é a
dimensdo mais importante, quatro ao atendiment@ésao espaco fisico. Para mim, o espaco
fisico tem pouca importancia, uma vez que, cadanas, o utilizo. Eu sou o tipo de utilizador
gue prefere o0s recursos electronicos. Portantop é@casso a informacdo que eu dou mais
importancia. Utilizo o espaco fisico para consd#divros, uma vez de dois em dois meses, e, por
isso, € uma dimensao do servico a que eu ndo durtémcia.

Relativamente a organizacdo do espaco fisico, iddita algumas oportunidades de
melhoria?

Eu quero acreditar que oportunidades de melhoiest sempre, mas eu penso que tendo em
conta os factos e atendendo ao espaco disponfiecel;amos poder fazer obras. Eu penso que nao
ha muitas coisas a fazer, as coisas estdo maiseaosmadequados. Espago para melhoria, ha
sempre, até porque, ha menos de um ano, houve ajusteamento dday out com mais
mobiliario na galeria, tendo havido lugar a algajstes. Foi adquirido um armario para guardar
as revistas com menos utilizacdo. Isso permitiuhganespaco e mudar tay out. As
oportunidades de melhoria existem e devem ser mariente questionadas. Por exemplo,
justifica-se que os livros e outros recursos queda se usam ha um longo periodo de tempo,
passem para o arquivo, de modo a libertar maigespae pode ser utilizado de forma mais atil.
Acha que o espaco fisico é suficiente para respomdas necessidades de utilizacdo dos
alunos?

Enquanto local de consultas, sim. Enquanto locasiedo, ndo. Eu acho que a biblioteca ndo é

um local de estudo. A biblioteca é um local destina consulta de obras. A solugéo seria a
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faculdade disponibilizar salas de estudo para osoal e assim evitar que a biblioteca fosse
utilizada para outros fins que néo para efeitosaesulta de livros e recursos. As pessoas que
utilizam as bibliotecas para fins de estudo, podsstudar ali ou noutro sitio qualquer. Essas
pessoas estdo apenas a utilizar o espaco fisica bjildioteca constitui. O espaco fisico deve ser
utilizado para fins de consulta dos seus recurSoso nesta faculdade existe falta de espaco
destinado ao estudo, a biblioteca acaba por des¢rapessa fun¢do, mas a questdo é essa: se a
utilizacdo dada as instalagfes fosse apenas mai@ @ consulta, 0 espacgo seria suficiente .
Relativamente ao acesso a informacdo qual a importéia que atribui & autonomia na
utilizacao dos recursos?

E importante, sim. E importante n&o precisar déospeada passo.

Considera que a biblioteca disponibiliza 0s recurs necessarios para que 0S Seus
utilizadores sejam autébnomos?

Penso que sim. Contudo, a sinalética poderia sdinonagla, porque eu acho que ainda esta
confusa. De qualquer forma, a biblioteca provocmuawanco significativo na escola ao utilizar a
sinalética bilingue, que possibilita que os aluassangeiros possam circular na biblioteca, sem
grande dificuldade mas eu acho que podia melhaaigs am bocadinho. Ainda ndo esta perfeito.
Alguma vez teve oportunidade de utilizar a maquinale auto-empréstimos?

Sim e é de féacil utilizagdo. A maquina estéa bileguSe ndo estiver é uma oportunidade de
melhoria. Acho que € uma boa ferramenta para bzagtbres possam fazer as coisas, sem terem
necessidade de irem ao balcdo. Era importanteliatbta arranjar mecanismos para obrigar as
pessoas a utilizar a maquina de empréstimos. At@juete que eu vou falar €, em si, uma
limitacdo e uma oportunidade de melhoria: a uiada maquina de auto-empréstimos implica a
apresentacdo do cartdo de estudante, sendo quexgroplo, no meu caso o cartdo de estudante
costuma estar no carro, porque € esse cartdo quee s@a abrir o parque de estacionamento.
Portanto, sugiro que passe a existir uma formanaltea de utilizacdo da maquina de auto-
empréstimos, através de palavras-chave. Nao ssérsepossivel com a maquina que temos,
mas...

Acha que os utilizadores tém conhecimento da exist§ia da maquina de auto-empréstimos?
Talvez ndo. A maquina estd mal localizada. A maéamuileveria tropecar nos olhos dos
utilizadores, como se costuma dizer. Talvez as$® & passagem a utilizar mais. De facto, as
pessoas ndo passam perto da maquina. Fica maés dbegar a maquina, do que ir ao balcéo, é
tdo simples quanto isso. N&do sera por uma questdentpo, porque a experiéncia que tenho é a
de que o tempo que se gasta na requisicdo peldamaggsensivelmente 0 mesmo que se gasta na
requisicdo ao balcdo. Estou convencido de que,ahsss condi¢des, vai ser dificil incutir o

habito de utilizacdo da maquina de auto-emprésjuimto aos utilizadores. Sugeria a opcao
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alternativa de a colocar em frente ao balcdo, antarda saida, porque a pessoa teria de passar
pela maquina antes de chegar ao balcdo. A magsiaddoealizada numa zona em que a maioria
das pessoas nem repara, uma vez que a porta alarea plireita, as pessoas entram para a
esquerda e acabam por nem reparar que a magustldpenas uma reduzida parte das pessoas
utiliza aquela seccéo de biblioteca.

Relativamente ao acesso a informacdo considera inmpente, sentir que 0s recursos S&o
adequados as suas necessidades de informacao’

Sim, é importante.

Sente que 0s recursos sdo adequados?

Sim.

Relativamente ao atendimento, qual a importancia gel atribui a rapidez do atendimento?

E importante.

E qual é a importancia que atribui a relacdo com ofuncionarios?

Também considero que € importante.

Que importancia atribui as competéncias técnicas dduncionarios?

Também é importante.

E considera que as competéncias técnicas dos colauores da biblioteca sdo adequadas?

De modo geral, sim.

Relativamente aowebsitedo CDIA, utiliza?

Sim.

Utiliza para que fins?

Basicamente, para consulta ao catalogo e as baskzglds.

E qual é a opinido geral que tem sobre websif?

Acho que cumpre as necessidades e esta acessiegletme adequado.

Quando procura determinada informagdo no site da lhlioteca, considera que essa
informacdo estd devidamente organizada, isto €, emtra a informacdo onde esperava
encontra-la?

Sim, sim. E importante ndo esquecer que o siteilllteca destina-se a uso interno. S&o os
utilizadores da faculdade que utilizam o site ddidtieca. Acho que o site estd bem definido e é
muito intuitivo.

Considera que o site é suficientemente interativacha que o utilizador sente necessidade ou
vontade de consultar o site?

A questao € outra: é preciso é haver vontade, grte dos utilizadores, de tomarem conhecimento
do que se passa na biblioteca. Esse é um problerpalidica de gestdo da informacdo de uma

escola. A biblioteca ndo pode ser vista como umi@erisolado e ndo deve pensar-se que a
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informagé&o da biblioteca s6 vai passar nowgebsite A questao da informacao deve ser encarada
sobre o ponto de vista de uma 6tica integrada,gése trata da informacado para a escola e, nesse
aspeto, ha, de facto, algumas coisas que podeeeamedhoradas. Quando existe necessidade de
divulgar informagédo a comunidade a mensagem passgdginas mais oficiais da escola. Por
exemplo, se vem alguém falar de uma base de desksjnformacdo passa nos dois sites, no site
da faculdade e no site da biblioteca, portantofilzador ndo precisa de consultar o site da
biblioteca para saber o que se passa na bibli@etada bem que assim é. O site da biblioteca
dever ser entendido como um repositorio de infoémae servicos. O servico prestado por
biblioteca ndo é um servigo autbnomo a faculdadegega, ndo € um servigo para a comunidade; é
um servi¢o para uma comunidade interna e a comtmiitéerna utiliza outros veiculos e é nesses
veiculos que a biblioteca tem que estar. Além digdmblioteca utiliza outras plataformas, como,
por exemplo, o Facebook para divulgar as suas affmdudo, esta questdo de divulgacao de
informacao deve ser bem coordenada, sob pena dillipadores acabarem por ser massacrados
com informag&o avulso e a ndo prestar atencio dm Eapreciso ser seletivo na informacgéo que
se envia aos utilizadores. Relativamente a quetddioteratividade, ha de facto meia diazia de
servicos que poderiam ser mais interativos apesandquase tudo ser passivel de ser resolvido
por eletronicamete, jA que existe a possibilidade edcrever umTrouble Ticket,mas o
conhecimento que tenho € de que ndo é uma ferrammrito usada. Eu acho que o problema se
coloca a biblioteca é que as pessoas interagemacbimlioteca muito poucas vezes, utilizam o
servigo de catalogo e as bases de dados e, agessie ponto a interatividade, € relativa. Ndo ha
volume suficiente para justificar que uma pessohibloteca esteja disponivel nusite ou num
chata aguardar um contacto dos utilizadores.

Como avalia a qualidade de servigo, numa escala dm a cinco?

Se s6 poder usar numeros inteiros, diria cincqusier usar casas decimais, apontaria para quatro
virgula sete. Eu acho que a avaliacéo é bastasitvpp essencialmente, porque € um servigo que
funciona bem. Tenho falado com varias pessoas camgeu e a percecao dos utilizadores € a de
que o servico funciona bem. A biblioteca tem sitim ale algumas iniciativas de avaliacéo,
levadas a cabo pela prépria biblioteca, e normainérum servico que € sempre bem avaliado e,
portanto, ndo me admira que as pessoas tenharperssgao.

Contudo, eu sou muito critico em relacédo a inqogrite satisfacdo, porque, tendencialmente, as
pessoas que respondem aos inquéritos de deternseadgo sdo as pessoas que a ele recorrem
com mais frequéncia. Se bem reparar, a taxa deogesp aos inquéritos de satisfacdo da
biblioteca, ndo é muito elevada. Para este tipoaigritos, quando a resposta € muito voluntéria,
a amostra é enviesada. Portanto, tem algumas domaltes e os resultados desses inquéritos

devem ser lidos com cautela. Se consultar um da®res de avaliagdo da satisfacéo elaborado
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pela biblioteca, nos ultimos anos, vai achar gdeildiente encontrard um servico melhor,
porque os resultados que se obtém sdo, de facto barns. Esses numeros tém que ser lidos com
algum cuidado. Repare que a utilizagdo de uma a&sdal Likert de um a cinco implica,
necessariamente, a obtencédo de resultados diferagteeles que se obteriam caso tivesse sido
usada uma escala de um a nove, pela simples raz&ueal as pessoas atribuem com mais
facilidade um cinco, do que um nove. Pessoalmamtiect predilecdo pelas escalas de Likert de
ndameros pares, porque estas escalas ndo permitamaveiacdo ao centro; nestas escalas a
avaliacdo serd sempre negativa ou positivo, masanaa centro. Em termos de significado dos
resultados, a avaliagdo ao centro da muito podoaniacdo aos gestores. Além disso, também
prefiro as escalas de Liker com mais amplitude faxale menor amplitude ja que devolvem
informacdo mais pormenorizada, mas também porgo&ie dificil obter respostas junto aos
extremos. Numa escala de Likert de nove, ter seteie € muito bom, mas se transpusermos
esses sete e meio para uma escala de Likert de aint@ equivaleria a um quatro. Isto para
mostrar é preciso ser cauteloso ao interpretaradssdrecolhidos através escalas de Likert. Os
inquéritos devem ser relativamente pequenos, ppsgi®ao, 0 que acontece é que a partir de

metade do inquérito as pessoas comecam a ficandange a respostas acabam por ndo traduzir a

realidade.

Utilizador 9
Grau de habilitacdes literarias: Doutoramento
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente

Quais os servigos que reconhece como sendo servigiesecidos pelo CDIA?

Acesso a bases de dados e bibliografia escrita.

E o acesso as bases de dados, que refere, é redbizanline ou no espaco fisico da biblioteca?

A maioria das bases de dados pode ser acedidaeonkigepto algumas bases de dados mais
especificas que, cujo acesso sO € possivel naipmbimioteca devido ao facto de o acesso ser
limitado a um numero de utilizadores em simultaneo.

Relativamente a utilizacdo de bases de dados onliridentifica alguma oportunidade de
melhoria?

Penso que funciona bem. A Unica questdo € mesmelagéio a algumas bases de dados cujo
acesso apenas € possivel a partir da propria teibdipfacto que causa algum transtorno. Contudo,
ndo alteraria isso, porque isso implicaria adqlicgncas para acesso simultdneo de um maior
namero de utilizadores, o que aumentaria bastaotsto associado a essas bases de dados. Acho
que na toca a custo-beneficio a analise esté rhaitofeita. Além disso ndo é daqueles recursos

gue a precisemos todos os dias. Portanto, quaedeare visto que ndo € possivel aceder online,
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€ uma questdo de se disponibilizar, arranjar unpéeendeslocar-se a Biblioteca. Acho que esta

bem.

Com que frequéncia utiliza as bases de dados onlthe

Eu estou muito ligado aos alunos de mestrado, amabém, de doutoramento que usam essa
informacéao.

Mas e a titulo pessoal?

Pessoalmente, tenho usado menos. Tenho utilizadeotsboracdo com alunos que estdo a
escrever as testes e portanto utilizam as basdadies para recolher informagéo. Tém sido eles,
alias, que recolhem essa informagéo, uma vez qiegeudipo de investigacao.

Podemos considerar como sendo?

Média.

Vou agora elencar os restantes servicos oferecidpsla biblioteca, relativamneta aos quais
peco que indique a frequéncia de utilizacdo. Comeam®s pela utilizacdo do espaco fisico
para efeitos de estudo/investigacao.

Né&o utilizo.

Utilizacédo do espaco fisico para consulta de recws?

As vezes e sobretudo livros. Diria que é média. thizacdo de recursos que eu faco é
praticamente toda online.

Com que frequéncia utiliza o servico empréstimos decursos?

Quase sempre tenho qualquer livro requisitado. &Nessspectiva, a frequéncia é elevada.
Empréstimos inter-bibliotecarios?

J& aconteceu, mas raramente.

Com que frequéncia utiliza o servigo de formagéo?

Tenho participado, sobretudo mais recentementeeadamente relativamente a assuntos ligados
a utilizacéo de base de dados.

E o servigo de apoio a um problema de servigo queperiencia?

Sim, algumas vezes e, nesse aspeto, sdo muitentdisi Normalmente dirijjo-me a Biblioteca,
solicito apoio pessoalmente e os funcionarios sdtabte proativos.

Com que frequéncia utiliza os recursos de impressée fotocopias?

Atualmentecom menos frequéncia. No passado, ndo existianrs@cieletronicos e, para ter

acesso aos artigos, tinhamos de fotocopiar e Btgetwdo disponibilizado onlinte e é muito mais
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rapido e facil.

Com que frequéncia utiliza os recursos do arquivoatumental?

Eu podia dizer raramente, mas digamos que nagjtilizo.

E o projeto memoria FEP?

N&o conheco.

Terminando o tema relativo a frequéncia dos servig passamos a sec¢do das dimensdes da
gualidade do servico bibliotecario. Pe¢o que indigeia importancia que atribui a cada uma
das seguintes dimensfes: o atendimento, o acessmfarmacdo e a Biblioteca enquanto
espaco fisico.

O acesso a informacdo para mim € o mais importadéepois diria que o atendimento,
nomeadamente para resolver os problemas gque pasdamem aceder a informacdo ou a
consultar recursos. O que tem menos importancia pén € o espaco fisico, uma vez que nao
sou utilizador do espaco fisico, mas reconhecangoeé importante na perspetiva e na perspetiva
daquilo que é o meu perfil de utilizacdo. Paralai®ieca deve continuar a ser importante, uma
vez que existem pessoas que continuam a utilizapaco fisico da biblioteca.

Ao nivel do atendimento, qual a importancia que tenatribui a rapidez do servico?

Nunca senti dificuldades a esse nivel que me lewass pensar que se este servico fosse mais
rapido, tinha corrido melhor.

Entdo qual € a importancia que atribui a rapidez?

Nunca senti necessidade que fosse mais rapido, vemajue foi o atendimento foi sempre
prestado de forma muito eficiente e, por isso, aume questionei sobre o assunto, mas € uma
caracteristica importante. Sobre a questdo daeapid atendimento ponto de vista, acho que o
desempenho da Biblioteca é perfeito.

Qual a importancia que atribui a relagcdo que os fuaionérios estabelecem com os
utilizadores?

Considero importante e julgo eu os funcionariosmséto cuidadosos no trato.

Qual a importancia que atribui a existéncia de comgténcias técnicas nos funcionarios?
Considero ser uma caracteristica importante. Aggéiec que eu tenho € que as pessoas tém a
informacdo necessdria para prestar o apoio queessiio. Sempre que tenho alguma questao
relacionada com a Biblioteca, sempre percebi dee s funcionarios total conhecimento para
responder as questdes colocadas.

Ao nivel do atendimento, consegue identificar alguanoutra caracteristica que considere
importante e que ainda ndo tenha sido referida?

N&o. Quer dizer, hd um aspeto importante, embone@&nheca que existem funcionarios que,

por iniciativa propria, procuram prestar esse gergue é 0 apoio no acesso as bases de dados
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gue, as vezes, ndo é facil, nomeadamente quanamasta falar de bases de dados que tém
centenas de variaveis e cuja pesquisa e recolliafatenacbes se torna dificil por esse motivo.
Nesses casos, 0s alunos precisam de algum apomdiea saberem como utilizar essas bases de
dados. Ha alguns funcionarios, um ou outro, redatiente aos quais se percebe que tém feito um
esforco, eles proprios, para perceber como é queede a informagdo para assim estarem em
condi¢des de auxiliar os alunos. Acho que essaa&agomponente do servico muito Util e serve
para aumentar a utilizacdo desse tipo de recunsgpse se justifica, porque sdo mais Sao recursos
muito onerosos e, os utilizadores ndo souberempadido da informacdo que fornecem, ndo se
justifica a sua existéncia. Se ha area onde seapedntualmente apostar um pouco mais,
eventualmente seria essa. Ha, pelo menos, umah#t@ que eu acho sozinha tem assegurado a
resolucdo do problema, mas se houvesse mais f@mimiergue procurassem aprender um pouco
mais sobre bases de dados, isso beneficiaria da¢cseda Biblioteca, nomeadamente para
salvaguardar os periodos de auséncia dessa furiaioAého que isso seria muito Util para os
alunos e acho que um servico de exceléncia ndodemnder de uma Unica pessoa

Ao nivel do acesso a informacéo, qual € a importaiacque atribui a autonomia no manuseio

da informacao?

Sim, isso é muito importante

E qual é a percecdo que tem relativamente a autonéendos utilizadores? Acha que com o0s
recursos disponiveis os utilizadores conseguem serténomos?

Eu penso que sim.

Qual a importancia que atribui a adequacgéo dos reasos?

E muito importante. Quando falamos em bases desda@lanuito informacao que é Util para os
alunos e para nos, docentes, a qual gostariamtey deesso, mas ndo temos. Compreendemos
que a informagdo € muito cara, mas, por exemplmpacando até com outros escolas como a
Universidade Nova de Lisboa, porque é com os methque nos devemos comparar, temos
acesso a muito menos de informacéo. Desejavelnaefdeuldade deveria caminhar no sentido de
ter acesso a um maior niumero de bases de dadogiepbbéd muito informacdo a qual nés nao
temos acesso e que inviabiliza que muitos projetesmestrado e doutoramento ndo se
concretizem, pelo facto de as pessoas nao teressamaenformacao.

Relativamente ao aceso e informacdo, ha alguma oatrcaracteristica que gostasse de
evidenciar?

N&o, ndo tenho mais nada a acrescentar.

Relativamente ao espaco fisico, ja chegamos a cars@lo que ndo € um utilizador muito
assiduo...

N&o, mas a percecao que tenho das instalacoetaétiegsositiva.
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Em termos de conforto, considera que o espaco figiseja confortavel?

Sim, apesar de néo utilizar, tenho essa percecéao.

E qual a importancia que atribui ao conforto e agraabilidade do espaco?

Pouca importancia.

Relativamente a funcionalidade do espaco, a orgamigdo do layout e a forma como os
equipamentos estao organizados permitem usufruir despago?

Sim.

Qual a importancia que para si assume a organizacaio espaco?

Como néo utilizo, tem menos importancia, mas temma percecado clara que quem utiliza se
sente satisfeito com a organizacéo do espaco.

Relativamente ao espaco fisico da biblioteca, ha analguma proposta de melhoria?

Nunca pensei sobre isso, porque, de facto, ndouslizador frequente desse espaco. Tenho
conhecimento de que alguns alunos reclamam a egigtéle poucas mesas e tomadas. Admito
que a questdo do numero de mesas e de tomadasid&poseja uma questdo pertinente,
sobretudo a questdo as tomadas para alunos geent@ computadores pessoais, ja que mais
tomadas se poderia traduzir numa mais-valia. Pessnte, nunca senti essa necessidade.

Em relagdo awebpageconhec?

Sim.

E utiliza?

Sim.

Utiliza para que fins?

Sempre que preciso de recursos da biblioteca,  plenpartido € sempre esse.

E qual é a opinido sobre essa utilizagdo?

E positiva.

Identifica algum ponto forte ou ponto fraco que cosidere importante referir?

Penso que é uma ferramenta bastante intuitiva.ofece dificuldades. Nunca senti dificuldades
na utilizacdo davebpage

Identifica alguma funcionalidade que julgue que esfja em falta nawebpag@

N&o me ocorre nada.

De um modo geral, como avaliaria o nivel de servigmestado pela biblioteca.

Claramente satisfatorio. O Unico aspeto que aclypieeate j4 salientei, € a questdo do acesso a
bases de dados. S&o recursos muito onerosos, mesejavelmente acho que a faculdade,
comparada com outras escolas, esta a um nivehbas@ixo. Os alunos queixam-se muito e nos
préprios também. Seria importante apostar no sestenpartilha de recursos com outras escolas.

O aceso partilhado seria uma forma de ultrapaspestdema de inexisténcia de alguns recursos.
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Utilizador 10
Grau de habilitacdes literarias: Doutoramento
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Docente
Para comecar, peco que identifique os servicos gueconhece como servigcos oferecidos pela
biblioteca da FEP?
Acervo documental, nomeadamente livros e revisigjg, em suporte de papel, seja em suporte
digital. Para além disso, o servico de empréstiniedibliotecas e o catélogo.
Com que frequéncia utiliza o espaco fisico da bilgieca para consulta de recursos em papel?
Muito baixa. Diria que uma vez por semestre.
Utiliza o espaco fisico da biblioteca para consultaecursos eletrénicos?
N&o.
Com que frequéncia utiliza os recursos eletrénicamline?
Com frequéncia média. Uma vez por més.
Com que frequéncia utiliza o servico de empréstimdster-bibliotecarios?
Muito baixa. Menos do que uma vez por ano.
E o servico de empréstimos normal?
Baixa.
Utilize o espaco fisico da biblioteca para efeitoedestudo ou investigagdo?
Nao utilizo para esse efeito. Quando preciso dosrses vou busca-los e consulto no meu
gabinete.
Relativamente ao apoio prestado pelos funcionariospm que frequéncia utiliza esse servigo?
N&o utilizo. Nao utilizo, porque néo tenho sentigdeessidade. Nunca recorri a nenhum elemento
da biblioteca para obter esse tipo de ajuda. Noneratle, peco apoio aos meus colegas.
Relativamente as a¢cfes de formacao da bibliotecdgama vez frequentou?
Nunca frequentei. Também nunca solicitei 0 apoiomezlemento da biblioteca para esse efeito,
porque normalmente pec¢o ajuda aos colegas.
Qual a frequéncia de utilizacao do servico de impesdes e fotocopias?
Né&o utilizo.
E do arquivo documental?
Creio que nao.
E do projeto memoria FEP?
N&o utilizo, mas eu proprio o abasteci. Acho unjgicofantastico. A entdo diretora da Biblioteca,
que entretanto se aposentou, numa conversa delamse falou-me desse projeto e das coisas

gue tinham em carteira fazer, nomeadamente proasrelnamadas sebentas que existiam, e pelas
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guais ela e eu tinhamos estudado, ha mais de 40 @momo eu as tinha e tinha em bom estado
combinamos e eu doei-as a Biblioteca, sendo quedgpem parte desse projeto Meméria FEP.
Essas sebentas tém muito valor.

Relativamente aos servicos de que falamos, identéi alguma proposta de melhoria, algum
ponto fraco ou forte?

N&o tenho sentido dificuldades, que se viessemriaidar em propostas de melhoria. As
respostas que tenho obtido séo satisfatorias.

Relativamente & qualidade do servico, estamos a dfesobre a importancia de trés
dimensdes, que sdo o atendimento, o acesso a infagdio e a biblioteca enquanto espaco
fisico. O professor considera que estas trés dimé®es tém a mesma importancia ou, pelo
contrario, tém importancias distintas?

Eu acho que ndo sdo igualmente importantes. Ach® témm importancias diferentes. O
atendimento tem perdido importancia relativa agdodo tempo, sobretudo a medida que as
préprias bibliotecas caminham para um sistemsetfeserviceem que a utilizacdo da informacao
se faz de forma cada vez mais autbnoma e, portantiendimento é relativamente menos
importante. S6 serd utilizador do atendimento qtiger dificuldades e ndo conseguir ser bem
sucedido de outra maneira. O mesmo se aplica d&gueés espaco fisico, porque, & medida que o
acesso remoto se torna cada vez mais vulgar e facigado, os utilizadores podem ser
utilizadores da biblioteca sem terem que se desliswamente as instalagfes fisicas da
Biblioteca. De maneira que, das trés dimensdedireu que a mais importante é o acesso a
informacdo. Até prova em contrario, poria os outdms em pé de igualdade, embora o
atendimento possa néo ser o atendimento preseRoiakexemplo, eu recordo-me de, ha algum
tempo, ter feito um pedido de empréstimo interibibtario; isso foi uma forma de atendimento
sem eu me ter deslocado as instalag6es fisicasateadido, mas o atendimento néo foi
presencial.

Acha que o atendimento foi tdo célere como se tiwessido presencial?

E dificil responder mas, eu ndo tenho razées dixajuEu acho que se me tivesse deslocado 4,
nao teria sido mais rapido.

Falando mais pormenorizadamente em relagdo a cadaintensdo, e comecando pelo
atendimento, qual a importancia que atribui a rapicez do atendimento?

Alta.

E a relacdo com os funcionarios?

Alta.

E relativamente as competéncias técnicas dos funoérios para responder as necessidades

do servigco ou aos problemas que os utilizadores eqenciam?
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Alta.

Relativamente ao atendimento, para além das caractsticas de que acabamos de falar,
identifica alguma outra caracteristica que considex importante?

N&o h& mais nada.

Passando a falar do acesso a informacdo, qual a iontAncia que atribui & autonomia na
utilizacdo dos recursos por parte dos utilizadores?

Isso é subjetivo. Para mim, é muito importante, @alreconhec¢a existirem utilizadores que
diriam exatamente o contrario e que se mostramergts em utilizar os servigos electrénicos em
detrimento do servico presencial. Por exemplo,rshenimulher costuma dizer “Porque é que hei-
de fazer na internet, quando tenho alguém que faaéde isso por mim?”.

Ainda relativamente ao acesso a informacdo, qudo portante € sentir que 0s recursos de
informacado sdo adequados as suas necessidades fminacao?

Muito importante.

E considera que os recursos sao adaptados as neidestes dos utilizadores?

Pela minha experiéncia, sim.

Para além das duas caracteristicas de que acabamds falar, relativas ao acesso a
informac&o, identifica alguma outra caracteristicaque considere importante?

No que diz respeito & adequagédo dos recursos, céstimpo inter-bibliotecas funciona e resolve
as necessidades dos utilizadores, relativamenteeaossos de que necessitem e que ndo existem
na Biblioteca, e pela minha experiéncia a respbi@stante rapida.

E qual é a sua opinido em relacdo as base de dados?

Também sédo perfeitamente satisfatorias.

Relativamente a biblioteca enquanto espaco fisicqual a importancia que atribui ao grau

de conforto?

Podera ser importante, mas para o meu perfil ieagifio, ndo o é.

E a funcionalidade do espaco?

Aplica-se 0 mesmo da questéo anterior.

Relativamente ao espaco fisico, para além das catadsticas de que falamos, existe alguma
outra caracteristica que seja importante referir?

Relativamente ao espaco fisico, acho que ha unst&mignportante que se prende com o facto de
a biblioteca néo ser facilmente acessivel. Tentws dlunos com dificuldade de locomoc¢éo e as
pessoas com dificuldade de locomog¢do mais sevefi@sconseguirdo aceder as galerias pelos
seus proprios meios. A Biblioteca é o Unico serdesta faculdade onde isto acontece, porque
para os restantes 0 acesso € facilitado atravéfedadores. Se fosse um problema muito grave,

Neste momento, 0 acesso ao piso de cima da bitdioé existe para quem possa subir escadas.
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Para terminar relativamente ao site da bibliotecaconhece?

Conheco.

E usa?

Uso.

Para que fins?

Para fazer pesquisa ao catélogo e base de dados.

E qual é a opinido sobre a webpage?

Geralmente positiva, mas ndo estou com isto a direnao existem aspetos para melhorar.
Consegue identificar alguma oportunidade de melhoa, relativamente a webpage?

N&o consigo apontar nada em concreto, mas recouwjuegpode ser objeto de melhoria.
Alguma vez sentiu alguma necessidade especial queidpsse ser suprimida caso foi
adicionada alguma ferramenta adicional?

N&o.

De um modo geral, como classificaria a qualidade dservico prestado pela Biblioteca?
Positivamente. Estou orgulhoso com a bibliotecdadaldade e a percecdo global que tenho é

francamente positiva.

Utilizador 11
Grau de habilitacdes literarias: Mestrado
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Estudante de Mestrado

Quais os servigos que reconhece como sendo servigiesecidos pelo CDIA?

Empréstimos de livros, disponibilizacdo de basedads de revistas, formagéo na utilizagéo de
bases de dados, disponibilizacdo de e-books erdisfiracdo de computadores para estudo.
Relativamente aos servicos que identificou, qualfeequéncia com que os utiliza?

Apenas utilizo a consulta de revistas por ligac&N\para consulta de artigos agora, no periodo
de elaboracdo do plano de dissertacdo, com umaéineta média. Antes ndo utilizava. As duas
acles de formacédo que frequentei foram prestadgsegeoal da Biblioteca, mas em ambiente de
aula, no ambito de uma cadeira de mestrado.

Nunca recorreu a essas acdes de formacao no espiigico da Biblioteca?

N&o.

Para além dos servigcos que identificou, eu vou agoelencar os restantes servicos oferecidos
pela biblioteca, relativamente aos quais pe¢o quendique a frequéncia de utilizacédo.
Comecemos pela utilizagdo do espaco fisico para eaqto local de estudo.

N&o utilizo.

Com que frequéncia acede as bases de dados no esgéjco da biblioteca?
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Utilizei uma vez, porque estava com dificuldade aoeder via online e optei por ir até |4,
sobretudo para pedir ajuda ao pessoal da biblioteca

Foi a Unica vez e que solicitou o apoio dos colalaatores da Biblioteca?

Sim. Também foram as Unicas vezes de que precidive ajuda de que precisava.

Considera que os recursos disponiveis foram suficiees para suportar o seu trabalho de
investigacao?

Julgo que sim.

Alguma vez recorreu ao arquivo documental?

N&o.

E ao projeto Memoria FEP?

N&o conheco.

Relativamente aos servicos que utiliza com mais fjgéncia, nomeadamente a consulta a
base de dados através de acesso online, identifidguma sugestao de melhoria?

Assim de repente, ndo. O modo de funcionamenta lribase de dados para base de dados e,
melhor ou pior, consegui sempre encontrar o quavadtlisponivel. Por vezes, os artigos ndo
estavam disponiveis, mas sempre que estavam ciasegontrar.

E através dos recursos da Biblioteca que acede aadigos ou utiliza outro tipo de portal,
nomeadamente o Google Académico?

Utilizava o Google Scholar e depois ia procurar lbeses de dados da faculdade, se ndo tivesse
acesso a partir do Google.

Terminando o tema relativo a frequéncia dos servig peco que indique a importancia que
atribui a cada uma das seguintes dimensdes considado o seu perfil de utilizador: o
atendimento, o acesso a informacao e a Bibliotecaguanto espaco fisico.

O acesso a informacéo para mim € o muito importaDtatendimento tem uma importancia
média e espaco fisico, uma vez que néo utilizastalacdes, ndo tem importancia. Numa escala
de um a cinco, seria assim: acesso a informac#@miarum cinco, ao atendimento um trés e ao
espaco fisico um um.

Mais em pormenor em relacdo a cada uma destas dinsbes, peco-lhe me diga a
importancia as seguintes caracteristicas do servicoComecando pela dimensdo do
atendimento, qual a importancia que atribui a rapidez doa atendimento?

E importante, sim. Atribuia um quatro.

E qual é a importancia que atribui a relacdo que oduncionarios estabelecem com os
utilizadores?

E to importante como a rapidez.

Qual a importancia que atribui a existéncia de comgténcias técnicas nos funcionarios?
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Igual.

Nos contactos que estabeleceu com os funcionari@slablioteca sentiu que corresponderam
as suas expectativas.

Sim, forma sempre eficientes.

Identifica alguma oportunidade de melhoria, relatvamente a essas experiéncias?
Relativamente as experiencias que tive, correu lbedo, portanto, ndo tenho nada a acrescentar.
Ao nivel do acesso a informacéo, qual € a importaiacque atribui & autonomia na utilizacéo
dos recursos?

Isso € muito importante.

Qual a importancia que atribui a adequacéo dos reagos?

E importante.

Relativamente ao aceso € informacao, identifica algna oportunidade de melhoria?

Se calhar a existéncia de tutoriais online, nommadse de apoio a consulta de bases de dados.
Durante o trabalho de investigacdo, sentiu que exis alguma area cujo literatura nao
estivesse devidamente coberta?

Acho que néo, que nédo senti nenhuma falha de curs

Relativamente ao espaco fisico, disse que ndo utiii 0 espaco fisico. Ainda assim, que
importancia atribui ao conforto do espaco.

Pouca.

E & funcionalidade do espaco.

Pouca importancia.

Em relagdo awebpageconhec?

Sim.

E utiliza?

Sim.

Utiliza para que fins?

Utilizo com pouca frequéncia. Durante a investigada literatura para a dissertacdo de mestrado.
E qual é a opinido sobre essa utilizacao?

Satisfaz, é suficiente. Acho que naosér friendly

Identifica algum ponto forte, ponto fraco ou algumasugestdo de melhoria?

Em termos visuais, acho que o aspeto em termosgisisifio € muito apelativo, acho que tem
informacdo em catadupa e acho que nao esta mgigmiaado. Acho que algumas secc¢des tém
excesso de informacdo e ma organizacao.

De um modo geral, como avaliaria o nivel de servigmestado pela biblioteca.

Avalio com um trés, numa escala de um a cinco.
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Utilizador 12
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de Mestrado
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Estudante de Mestrado
Quais o0s servi¢os que reconhece como sendo servigiesecidos pelo CDIA?
Requisicdo de livros e consulta online de baseatades.
E recorre a utilizacdo de bases de dados no espdigico da biblioteca?
N&o.
Com que frequéncia utiliza as bases de dados?
Utilizacdo média, mas apenas para efeito dos trabale investigacédo de literatura do plano de
dissertacéo.
Identifica alguma oportunidade de melhoria relativanente ao acesso de bases de dados?
N&o.
Tem acesso a todos os recursos de que precisa?
Até ao momento, sim.
Qual a frequéncia de utiliza¢éo do servico de regsicao de livros?
Frequéncia média
Relativamente aos restantes servicos oferecidos geBiblioteca, e que eu vou passar a
identificar, peco que indique o grau de frequénciados mesmos. Podemos comecar pela
utilizac&o do espaco fisico para enquanto local dstudo.
N&o utilizo.
E para consultar recursos?
Frequéncia média.
Qual a frequéncia de utilizacao das acdes de fornmég?
N&o, nunca. Sei da existéncia dessas acdes decfwnmaas nunca utilizei.
E alguma vez usufrui do servigo de apoio?
Sim, esse servico utilizo com frequéncia média
Com que frequéncia utiliza o servi¢co de impressdesfotocopias?
Né&o utilizo.
E o arquivo documental?
N&o utilizo também.
Tem conhecimento do projeto Meméria FEP?
N&o.
Relativamente aos servi¢cos de que falamos identdi@lguma sugestdo de melhoria ou algum

ponto forte ou fraco?
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N&o.

Relativamente as dimensdes da qualidade do serigmeco que indique a importancia que
atribui a cada uma das seguintes dimensdes: o0 atemnto, o acesso a informacéo e a
Biblioteca enquanto espaco fisico.

As primeiras duas sdo muito importantes. As duashesmo grau de importancia, porque ndo
adianta ter acesso a informacéo, se, por algunvennéio consigo aceder e ndo existir apoio dos
colaboradores no sentido de me ajudarem a acedereaarsos de que preciso. A biblioteca
enquanto espaco fisico tem pouca importancia pama m

Relativamente ao atendimento, qual importancia queatribui a rapidez do atendimento?

Acho gue é importante.

Qual é a importancia que atribui a relacdo que osuincionarios estabelecem com o0s
utilizadores?

Isso € menos importante. Tem uma importancia velg@ra mim.

Qual a importancia que atribui as competéncias tédoas nos funcionarios?

Esse aspeto € relevante, claro.

Para além das caracteristicas do atendimento de gf@amos, identifica alguma outra?

N&o, acho que essas séo as essenciais.

Relativamente ao acesso a informacgéo, qual é a intféncia que atribui & autonomia na
utilizacdo dos recursos?

E importante.

Qual a importancia que atribui a adequacgéo dos reasos?

Também acho importante, em pé de igualdade cortea@n

Relativamente ao acesso a informacao, identificagalma outra caracteristica que eu nao
tenha referido?

N&o.

Falando da biblioteca enquanto espaco fisico, disgae era dimensdo que menos valorizava.
Contudo, que importancia atribui ao conforto do esp¢o?

N&o utilizo. Nao acho muito importante.

E a funcionalidade do espaco, que importéancia atrili a esta caracteristica?

Isso tem alguma importancia para mim, porque deteefia organizacdo dos livros, que € um o0s
Servicos que eu utilizo.

Em relacdo awebpageconheci?

Sim.

E utiliza?

Sim.
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Utiliza para que fins?

Para aceder as bases de dados.

E para ceder ao catalogo?

N&o, quando preciso de um livro, vou diretameriééoteca.

Qual é a sua opinido geral sobre webpag®

Positiva, acho que as coisas séo relativamentdesrdp utilizar.

Identifica alguma oportunidade melhoria, relativamente a webpage?

Talvez um guido para apoio de utilizacdo as basemdos com algumas dicas.
De um modo geral, como avalia o nivel de servicogstado pela biblioteca.

E satisfatério.

Utilizador 12
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de Mestrado
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Estudante de Mestrado

Quais os servigos que reconhece como sendo servigiesecidos pelo CDIA?

Requisi¢éo de livros e consulta online de basetades.

E recorre a utilizacéo de bases de dados no espdigico da biblioteca?

N&o.

Com que frequéncia utiliza as bases de dados?

Utilizacdo média, mas apenas para efeito dos trabale investigagédo de literatura do plano de
dissertacéo.

Identifica alguma oportunidade de melhoria relativanente ao acesso de bases de dados?
N&o.

Tem acesso a todos 0s recursos de que precisa?

Até ao momento, sim.

Qual a frequéncia de utilizacdo do servico de regsicdo de livros?

Frequéncia média

Relativamente aos restantes servicos oferecidos eBiblioteca, e que eu vou passar a
identificar, peco que indique o grau de frequénciados mesmos. Podemos comecar pela
utilizacao do espaco fisico para enquanto local aestudo.

Né&o utilizo.

E para consultar recursos?

Frequéncia média.

Qual a frequéncia de utilizacdo das ac¢6es de formag?

N&o, nunca. Sei da existéncia dessas ac¢0es decfmnraas nunca utilizei.
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E alguma vez usufrui do servigo de apoio?

Sim, esse servico utilizo com frequéncia média

Com que frequéncia utiliza o servigo de impressdesfotocopias?

N&o utilizo.

E o arquivo documental?

N&o utilizo também.

Tem conhecimento do projeto Memoria FEP?

N&o.

Relativamente aos servi¢os de que falamos identdi@alguma sugestdo de melhoria ou algum
ponto forte ou fraco?

N&o.

Relativamente as dimensbes da qualidade do serigmeco que indique a importancia que
atribui a cada uma das seguintes dimensdes: 0 atémnto, 0 acesso a informacdo e a
Biblioteca enquanto espaco fisico.

As primeiras duas sdo muito importantes. As duasesmo grau de importancia, porque nao
adianta ter acesso a informacao, se, por algunvanpfio consigo aceder e ndo existir apoio dos
colaboradores no sentido de me ajudarem a acedereaarsos de que preciso. A biblioteca
enquanto espaco fisico tem pouca importancia pama m

Relativamente ao atendimento, qual importancia quatribui & rapidez do atendimento?

Acho que é importante.

Qual é a importancia que atribui a relacdo que osuihcionarios estabelecem com os
utilizadores?

Isso € menos importante. Tem uma importancia velgara mim.

Qual a importancia que atribui as competéncias tég¢oas nos funcionarios?

Esse aspeto é relevante, claro.

Para além das caracteristicas do atendimento de gf@amos, identifica alguma outra?

N&o, acho que essas séo as essenciais.

Relativamente ao acesso a informacédo, qual € a inm@ncia que atribui & autonomia na
utilizacao dos recursos?

E importante.

Qual a importancia que atribui a adequacéo dos reagos?

Também acho importante, em pé de igualdade corted@m

Relativamente ao acesso a informacgdo, identificagalma outra caracteristica que eu ndo
tenha referido?

Na&o.
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Falando da biblioteca enquanto espago fisico, disgee era dimenséo que menos valorizava.
Contudo, que importancia atribui ao conforto do espgo?

N&o utilizo. Nao acho muito importante.

E a funcionalidade do espaco, que importancia atrild a esta caracteristica?

Isso tem alguma importancia para mim, porque deteefia organizacdo dos livros, que é um os
servigos que eu utilizo.

Em relagdo awebpageconhec?

Sim.

E utiliza?

Sim.

Utiliza para que fins?

Para aceder as bases de dados.

E para ceder ao catalogo?

N&o, quando preciso de um livro, vou diretamerBééoteca.

Qual é a sua opinido geral sobre webpag@

Positiva, acho que as coisas séo relativamentdesirdp utilizar.

Identifica alguma oportunidade melhoria, relativamente a webpage?

Talvez um guido para apoio de utilizagdo as basemdos com algumas dicas.

De um modo geral, como avalia o nivel de servigcogstado pela biblioteca.

E satisfatério.

Utilizador 13
Grau de habilitacdes literarias: Estudante de licenciatura
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Estudante de licenciatura
Para iniciar a nossa entrevista, peco que identifige 0s servigcos que reconhece
como fazendo parte dos servicos oferecidos pelo GIH
Webpage, requisicdes e local de estudo
Relativamente aos servicos que acabou de identificapeco que indique a
frequéncia com que os utiliza. Podemos comecar peleequéncia de utilizacao
webpage
Com frequéncia.
Com que frequéncia € que recorre aos empréstimos mmiliarios?
Com frequéncia.

Qual a frequéncia de utilizacdo do espaco fisico ddblioteca para sala estudo?
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Né&o utilizo.

Relativamente aos restantes servigos da bibliotecque vou passar a enumeratr,
peco, por favor, que indique o grau de frequénciaalutilizacdo? Comecemos pelos
empréstimos inter-bibliotecarios.

N&o sei 0 que é.

Com que frequéncia utiliza o servigo de propostasedaquisicdes?

N&o conheco

Alguma vez participou nas acdes de formacao dispdmiizadas pela biblioteca?
Com frequéncia média.

Com que frequéncia recorre ao apoio dos funcionarg®

N&o utilizo.

Relativamente ao servico de impressbes e fotocopiagual a frequéncia de
utilizagéo?

N&o, nos temos impressdes gratuitas.

Com que frequéncia utiliza o arquivo documental?

N&o utilizo.

E o projeto Memoria FEP?

N&o conheco.

Identifica alguma oportunidade de melhoria relativanente aos servicos de que
falamos?

N&o.

Relativamente a qualidade do servigo prestado peldDIA, estamos a aferir sobre
trés dimensdes, que sdo: o atendimento, o acessénfbrmacdo e a biblioteca
enquanto espaco fisico. Atendendo ao seu perfil deilizador, atribui a mesma
importancia a estas trés dimensdes ou pelo contréariacha que se revestem de de
graus de importancia diferentes?

Para mi séo todas importantes.

Qual a importancia que atribui a rapidez no atendinento?

Muito importante.

Qual a importancia que atribui ao relacionamento ge os funcionarios
estabelecem com os utilizadores?

Para mim, isso ndo é importante.
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Qual a importancia que atribui ao relacionamento ge os funcionarios
estabelecem com os utilizadores?

E de importancia média.

Relativamente ao acesso a informacao, que importaacatribui a caracteristica
da autonomia em termos da utilizacdo dos recurso®pparte dos utilizadores?
Acho que é muito importante.

E & adequacao dos recursos as suas necessidaddaafdemacao?

E pouco importante

Relativamente a biblioteca enquanto espaco fisicqual a importancia que atribui
ao conforto e das instalagdes?

Muito importante.

E a funcionalidade do espaco?

Importancia média.

Para que fins a webpage?

Para consultar se os livros estao disponiveis.

Qual a opinido global tem sobre o site da bibliote®

Para mim este bem.

E de um modo geral, como avalia a qualidade do se¢o prestado pela biblioteca?
Acho que é média.

Utilizador 14
Grau de habilitaces literarias: Estudante de licenciatura
Vinculo a Faculdade de Economia do Porto: Estudante de licenciatura
Quais os servicos que identifica os servigos quecomhece como fazendo parte dos
servicos oferecidos pelo CDIA?
Site para consultar livros, requisicdo de livrosiudar e consultar livros e o
atendimento.
Qual a frequéncia de utilizacdo dos recursos que edtificou? Comecemos pela
consulta de livros online?
Com alta frequéncia.
Com que frequéncia é que recorre a requiso¢cao deos
Média
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Qual a frequéncia de utilizacdo do espaco fisico ddblioteca para sala estudo?

E alta.

E para consultar recursos?

E média.

Relativamente aos restantes servigos da bibliotecque vou passar a enumeratr,
peco, por favor, que indique o grau de frequénciaautilizacdo? Comecemos pelos
empréstimos inter-bibliotecarios.

N&o conheco.

Com que frequéncia utiliza o servigo de propostasedaquisicdes?

Também néo

Requenta as ac¢des de formacao da biblioteca?

Alta.

Com que frequéncia utiliza ao apoio dos funcionars?

Média.

Relativamente ao servico de impressfes e fotocopiagual a frequéncia de
utilizacao?

Média.

Com que frequéncia utiliza o arquivo documental?

N&o utilizo.

E o projeto Memoéria FEP?

N&o conheco.

Identifica alguma oportunidade de melhoria relativanente aos servicos de que
falamos?

Sim, acho que deviam existir mais tomadas parantiga os computadores.
Relativamente a qualidade do servigco prestado peloDIA, estamos a aferir sobre
trés dimensdes, que sdo: o atendimento, o acessénfbrmacdo e a biblioteca
enquanto espaco fisico. Face ao seu perfil de igddor, atribui a mesma
importancia a estas trés dimensdes ou pelo contréariacha que se revestem de de
graus de importancia diferentes?

Para mim o mais importante é a sala de leiturau@®s dois tém importancia media.
Qual a importancia que atribui a rapidez no atendinento?

Média.
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Qual a importancia que atribui ao relacionamento ge os funcionarios
estabelecem com os utilizadores?

Isso é importante, porque as vezes precisamosida dgles.

Qual a importancia que atribui ao relacionamento ge os funcionarios
estabelecem com os utilizadores?

Também é importante.

Relativamente ao acesso a informacao, que importaacatribui a caracteristica
da autonomia em termos da utilizacdo dos recurso®pparte dos utilizadores?
Média.

E & adequacdo dos recursos as suas necessidadesfdemacao?

Isso é importante, porque se ndo, nao tinha irgeres

Relativamente a biblioteca enquanto espaco fisicgual a importancia que atribui
ao conforto e das instalagdes?

Muito importante.

E a funcionalidade do espaco?

Também é importante.

Para que fins utiliza o website?

Para verificar a existéncia dos livros.

Qual a opinido global tem sobre o site da bibliote®

Para mim este bem.

E de um modo geral, como avalia a qualidade do se¢o prestado pela biblioteca?

Acho que é média.
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Anexo 5: Questionario de Avaliacdo da Qualidade dServico
2014

Avaliacao da Qualidade do Servigo CDIA
FEP

O presente inquériio, disponibilizado pelo Centro de Documentacdo, Informagio e Arquivo da
Faculdade de Economia do Porto, tem por objetivo recolher informacao sobre a percecac dos
seus utilizadores acerca da qualidade do servigo

Mas paginas seguintes, encontrara um conjunto de guestdes sobre as diferentes componentes
do servigo.

0 seu contributo € muito importante

Continuar » |: |
11% concluido
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Espaco fisico
Relativamente ao servigo prestado pelo COIA avalle, por favor, a8 qualidade do desempenho das
seguintes componentes:
Espago que inspira o estudo & o conhecimento
12 3.4 5 6 7 8B 4

Baxa & @ 0 O 0 & O & & Alta

Espago tranquilo para o desempenho de atividades individuais

123 4 5 67 8 9

Baxva @ @ O 0 Q 6 @ & @ Aha

Espaco confortavel e atrativo

123 4 5 67 8 9

Baxva @ @ O 0 © 6 @ & @ Aha

Espaco confortavel e atrativo

123 4 5 67 8 9

Bava @ © 00 0O 0 0 @ @ Ala

Refigio para efaitos de letura, estudo e investacdo

1 234 % & 7 80

Baixa & 3 @ Ahla

Relativamente ao espaco fisico, por favor, deixe o seu comentario sobre alguma sugestio ou
reparo que entenda pertinente.

o« b Conbrar s N @2

44% concluido
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Indique, por favor, o grau em que concorda com as
seguintes informacaoes:
A biblioteca ajuda-me a estar a par dos avancos na(s) minha(s) area(s) de interesso.

1 2 3 4 5 6 74 9

Discordo completamente @ @ O @ @ O @ O O Concordo completaments

A biblioteca auxilia 0 meu progresso na minha disciplina académica.

1.2 3 4 5 6 7849

Discordo completamente @ @ O @ @ O @ O O Concordo completaments

A biblioteca ajuda-me a ser mais eficiente nos meus objetivos academicos.

1.2 3 4 5 6 7849

Discordo completamente @ @ O @ @ O @ O O Concordo completaments

A biblioteca ajuda-me a distinguir entre informacao fidedigna e nao fidedigna.

1.2 3 4 5 6 7849

Discordo completamente @ @ O @ @ O @ O O Concordo completaments

A biblioteca proporciona-me as competéncias de informacado de que preciso para o meu trabalha
ou estudo.

12 3 4 % 6 7 8 -0

Discordo completamente & O @ O @ @ O @ o Concorde completamente

Em geral, estou satisferto{a) com a forma como sou tratade{a) na biblioteca?

12 3 4 % 6 7 8 -0

Discordo completamente & O @ O @ @ O @ o Concorde completamente

Em geral, estou satisfeito{a) com o apoio da biblioteca as minhas necessidades de aprendizagem,
investigacao afou docéncia 7
i1 2 3 4 5 6 7 8B 9

Discordo completamente o O © O @ @ O @ O Concordo completamente

— 20 |

55% concluido

= Anterior Continuar s
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Como avalia a qualidade global do servigo prestado pela biblioteca? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Extremamentema O O O O O O O O O Extremamente boa

I

66% concluido

« Anterior Continuar »

Padrées de utilizagao

Indique, por favor, os padrées de utilizagéo da biblioteca
Com que frequéncia utiliza os recursos de informagéo nas instalagbes da biblioteca? *
12 3 4 5 6 7 8 9

Raramente @ @ @ @ @ © @ © @ Frequentemente

Com que frequéncia aceda aos recursos da biblioteca através do website da bibiloteca?

1 2 3 45 6 7 8 9

Raramente & © © @ © © © © @ Frequentemente

Com que frequéncia utiliza motores de busca que ndo sejam disponibilizados pela biblioteca,
como o Google ou o Yahoo, para aceder a recursos de informagéo.

12 3 4 5 6 7 8 9

Raramente & @ @ @ © © © © © Frequentemente

(|

77% concluido

« Anterior Continuar »

Deixe o seu comentario sobre os servigos da biblioteca no quadro abaixo, se entender pertinente:

88% concluido

« Anterior Continuar »

Avaliagao da Qualidade do Servigo CDIA
FEP

Agradecemos o seu contributo.

« Anterior —

) . . 100%: terminou
Nunca envie palavras-passe através dos Formularios do Google
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