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Resumo

A Biblioteca da Universidade do Algarve aplica anualmente um questiondrio de satisfacdo dos
utilizadores e recolhe informacdo estatistica de outras fontes. Os dados estatisticos, que se recolhem nas
bibliotecas, focam-se habitualmente na utilizagdo dos seus servigos e para conhecer a percecdo dos
utilizadores quanto aos mesmos, sdo utilizados instrumentos, como o inquérito por questionario. Com
base nos dados recolhidos e aplicando o método quantitativo é analisado o comportamento da comunidade
académica, na utilizagdo dos recursos em suporte papel e nos acessiveis em formato digital, que sdo
adquiridos pela Biblioteca e disponibilizados atraveés da Internet. Por exemplo, na consulta de
documentos, em papel, hd uma diminuicao nos registos de empréstimo no sistema de gestdo e as respostas
no questiondrio anual mostram uma certa continuidade. Outros indicadores foram analisados e a sua
utilizacdo tem contribuido para a tomada de decis6es.

Palavras-chave: Bibliotecas do Ensino Superior, Indicadores estatisticos, Recursos bibliogréaficos,
Universidade do Algarve

Introducéo

A Biblioteca da Universidade do Algarve (BibUAIg) é uma Unidade funcional que relne todas as
bibliotecas, o arquivo geral e centros de documentacdo, independentemente da sua localizagdo. Tem
como missdo garantir o acesso & informagdo e ao conhecimento, dando suporte ao processo de
aprendizagem, ensino, investigacao e transferéncia de conhecimento (Universidade do Algarve, 2022).
Na prossecucdo da sua missdo promove a acessibilidade a diversos recursos informativos de diferentes
origens e suportes, o0 que € um desafio com que se deparam, hoje em dia, os profissionais da informacé&o,
nas Bibliotecas do Ensino Superior (BES) face a vastidao de recursos e meios para os aceder. (Sanches,
Costa e Aurindo, 2020).

Uma das fungBes da biblioteca é tornar acessiveis aos seus utilizadores as fontes de informacéo
existentes (Appleton, 2017). Esta area de trabalho da BibUAIg enquadra-se nas Recomendagfes para
as Bibliotecas de Ensino Superior de Portugal 2016 (BAD, 2015), divulgadas em dezembro de 2016,
mais especificamente, na oitava recomendacao - Promover e facilitar o acesso as fontes de informacéo,
que é continuadamente complementada com o que é referido nas recomendagdes para 2020-2023: a
necessidade de reforcar as competéncias em literacia da informagdo (BAD, 2020), mediante um plano
de formacdo anual. A acdo da BibUAIg é aferida, entre outros meios, pelos indicadores estatisticos que
se obtém de diferentes fontes: sistema de informacdo interno (catalogo, registo de movimentos de
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empréstimo e inquérito por questionario) e fornecedores de contetdos (consultas e download de bases
de dados de referéncia e textuais).

Segundo Appleton (2017) apesar a biblioteca ser reconhecida como um bom servigo s6 com uma
avaliacdo do seu desempenho é possivel reconhecer objetivamente a qualidade dos seus servigos.
“Evaluation and performance measurement allow for some sort of objectivity and allow for librarians
to investigate and define the characteristics which make up the quality of their service.” (Appleton, 2017,
p. 20). Os dados estatisticos que se recolhem nas bibliotecas focam-se habitualmente na utilizacdo dos
seus servicos: investimento em bibliografia, nimero de utilizadores ativos, nimero de empréstimos, etc.
e existe a percecdo que uma elevada utilizacdo significa que a mesma foi Util aos seus utilizadores
(Appleton, 2017).

Para conhecer a percecdo dos utilizadores quanto aos servicos que prestam, Balagué, G. R. e Jarillho
(2019) recomendam que as bibliotecas usem diferentes instrumentos como o inquérito aos utilizadores,
o grupo focal, entre outros (IFLA, 2007). Conforme € indicado por estes autores, a BibUAIg aplica
anualmente o questionario, para saber o grau de satisfacdo dos seus utilizadores, identificar as areas a
melhorar e decidir que medidas aplicar para responder as suas necessidades.

Este estudo, foca-se nos recursos informacionais que estdo acessiveis a comunidade académica e da
regido, em diferentes suportes, com o objetivo de analisar a sua utilizacdo entre 2014 e 2022 e identificar,
por um lado, se seguem a tendéncia geral de aumento do acesso ao digital e, por outro, que estratégia e
acdes desenvolver para uma melhor rentabilizacdo dos recursos.

Os diferentes contetidos das bases de dados dificultam a aplicacdo de indicadores que as avaliem, mas
podem ser consideradas as pesquisas e conteiidos descarregados. Este ultimo indicador é referido pela
IFLA como analogo ao empréstimo de documentos, em papel, porque mostra que o utilizador encontrou
0 que lhe parece relevante para a sua investigagdo (IFLA, 2007).

Meétodo

O universo considerado é o da comunidade académica da Universidade do Algarve, que entre alunos,
docentes e ndo docentes soma cerca de 10.000 pessoas nos seus trés campi: Gambelas, Penha e Portiméo.
Entre os anos 2014 e 2017 e 2021 e 2022 ndo se detém informacédo detalhada, mas entre 2018 e 2020,
respetivamente, os estudantes situam-se entre os 8200 e 8730; os docentes entre os 804 e 819; os
investigadores entre 12 e 84 e os funcionarios ndo docentes entre os 364 e os 367. Como a Biblioteca
esta aberta a populacéo, em geral, é frequentada, também, por utilizadores externos.

Com a utilizagdo do questionério de satisfacdo é possivel ajustar os servicos oferecidos com as
necessidades e interesses dos utilizadores, que serve e ajuda a identificar areas com menor grau de
satisfacdo, bem como problemas que possam existir. A aplicacdo deste questionario a todos 0s
utilizadores da Biblioteca ocorreu, anualmente, em suporte papel, entre os anos de 2014 e 2019, e online
nos anos 2021 e 2022. Em geral, decorre nos meses da maio e junho (perto do final do ano letivo) e o
tempo de recolha nédo foi uniforme nos diferentes anos, tendo variado entre os 30 e os 45 dias. No ano
2020 nao foi aplicado, pela inexisténcia de aulas presenciais, devido a pandemia por Covid-19, que teve
como consequéncia uma reduzida presenca de utilizadores nos espacos da Biblioteca. Nos diferentes
anos 0s questionarios, aplicados em papel, foram anénimos e preenchidos de forma voluntéria pela
comunidade académica nas salas de leitura da Biblioteca. Como refere Clark-Carter (2010) as respostas
anonimas tém maior probabilidade de serem sinceras, mas por outro lado a falta de contacto direto pode
influenciar a ndo resposta ao questionario. Com a versdo online foi possivel o envio por correio
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eletronico aos docentes, investigadores e ndo-docentes, ser divulgado no website da Biblioteca e os
alunos acederam através do QRcode, em papel com ligacdo ao questionario em lingua portuguesa e
inglesa, divulgado nos espacos da Biblioteca.

O questionario tinha perguntas fechadas e abertas, e foi utilizada a escala de Likert na avaliacdo da
opinido, quanto a alguns indicadores. A escala utilizada foi de um a cinco valores, que se enquadra no
que é recomendado pela IFLA (2007) e por Clark-Carter (2010). permitindo uma resposta neutra, evita
uma falsa precisdo, facilita o preenchimento por a resposta ser mais rapida e mais clara, facilita a
comparacgdo entre as respostas, (Bryman, 2016) e sdo mais faceis de contabilizar os resultados finais.
Nas perguntas fechadas, além das opcOes de respostas apresentadas e sempre que se justificou, foi dada
a hipotese de selecionar “outra”, que como refere Clark-Carter (2010) proporciona uma certa
flexibilidade de resposta ao inquirido.

Para além das questOes para a caracterizagdo dos respondentes (categoria, género, idade, faculdade ou
escola a que estdo ligados, e nos anos 2021 e 2022, para os alunos, o curso que frequentam), inclui
perguntas quanto ao espaco que mais utilizam (nos trés Campi- Gambelas, Penha e Portimao); nos
espacos internos na biblioteca, servigos e recursos que habitualmente utilizam; a periodicidade da
utilizacdo e em que horérios. Para a avaliagdo, a referida escala de Likert de um a cinco, quanto: a
qualidade do atendimento presencial e por telefone, a facilidade e qualidade da bibliografia impressa e
online, o servico de empréstimo (prazos e nimero de documentos que podem requisitar), horério,
informagdo no website, contacto por correio eletronico, ambiente e conforto da sala de leitura e dos
gabinetes de estudo, qualidade do mobiliario e do equipamento informatico, tempo de resposta as
reclamacGes/sugestdes, satisfacdo global com o desempenho da Biblioteca e por fim uma pergunta de
resposta aberta, para deixarem questdes e sugestdes, referindo que as mesmas sdo importantes para a
melhoria dos servicos.

Deste leque de questbes foram selecionadas, para este estudo, a caracterizacdo dos respondentes, a
utilizagdo da consulta local de livros e outros documentos, o empréstimo domiciliario, o acesso a
bibliografia online, a facilidade de acesso a bibliografia impressa e online, bem como, a sua qualidade,
a satisfacdo global com o desempenho da Biblioteca e as sugestdes que se enquadram nos indicadores
relacionados com recursos bibliograficos.

Dos indicadores estatisticos habitualmente recolhidos, além do questionario, foram incluidos na analise
0 nimero documentos movimentados no empréstimo domiciliario, 0s acessos a b-on e aos outros
recursos eletronicos adquiridos por compra e, também, o Questionario de Percecdo da Satisfacdo
Interna com os Servicos, aplicado pela instituicdo no ambito da Gestdo da Qualidade.

Em virtude de os dados estarem dispersos nas respetivas fontes, foi necessario reuni-los num sé ficheiro,
do programa Excel da Microsoft, o que se revelou moroso. Em seguida para analise dos mesmos foi
aplicada a estatistica descritiva.

Resultados e Discussao

Apesar de 0 universo manter, sensivelmente, a mesma dimensdo o nimero de respostas teve variagdes
significativas, entre o valor mais alto de 300, em 2015, e o0 menor de 108, em 2022 (gréafico 1). N&do se
detém informacéo que permita justificar a razdo destas diferencas. A resposta aos questionarios pode
representar uma dificuldade adicional pela falta de adesdo do grupo a que se destinam (Clack-Carter,
2010). O preenchimento do questionario é voluntario e a Biblioteca ndo tem qualquer controlo sobre o
namero de respondentes.
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GRAFICO 1 - QUESTIONARIO DE SATISFAGAO- AMOSTRA ANUAL

O numero de respostas obtidas para cada categoria, ndo foi semelhante, verificando-se que houve a
predominancia dos alunos em todos os anos (grafico 2). Com o envio por correio eletrénico, em 2021 e
2022, houve um aumento das respostas dos docentes e funcionérios, que imputamos ao facto do
questionario ter sido enviado diretamente para o seu endereco eletronico institucional individual e n&o
implicar um tempo de permanéncia nos espacos da Biblioteca. O nimero de respostas dos alunos
reduziu-se, significativamente, para o que deve ter contribuido a intermediagdo de um cédigo e ndo o
acesso direto, como tinha ocorrido, anteriormente, com o suporte em papel.

Questionario de satisfacao- resposta por categorias
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GRAFICO 2 - QUESTIONARIOS DE SATISFACAO- RESPOSTA POR CATEGORIAS

Em seguida, apresentamos a comparacao de dados relativos a consulta de documentos em suporte papel,
disponibilizados pela Biblioteca (recolhidos através do sistema de gestdo dos empréstimos) e nas
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respostas aos questionarios. Nos anos estudados (2014-2022) o nimero de empréstimos registados no
sistema, bem como o total de utilizadores ativos (com pelo menos um movimento de empréstimo) tem
diminuido acentuadamente, como se pode visualizar no grafico 3: em 2014 registaram-se 43.958
documentos emprestados e em 2022, 10.839. As respostas aos gquestionarios permitiram constatar que
cerca de 25% dos inquiridos afirma utilizar o servi¢o de empréstimo domiciliario. Verificou-se que nos
anos em que foi aplicado ha uma continuidade pouca expressiva quanto a utilizacdo deste servico,
situando-se entre 0s 47 (26,7% dos respondentes), em 2016, e com o0 valor maximo de 76 respostas, em
2015 (25,3% dos respondentes). De realgar que 2015 foi 0 ano em que mais utilizadores responderam
ao questionario (300) e em 2014 e 2016, com o menor (177) o que ndo tem grande reflexo para o
indicador de empréstimos.

De acordo com o documento Measuring quality (IFLA, 2007) o crescimento da oferta de recursos
eletronicos ndo significa que haja uma diminuigdo dos empréstimos. No entanto, este resultado pode ser
justificado por grande nimero dos que responderam pertencerem a area das tecnologias e da salde, que
tém tendéncia para usar mais os recursos eletronicos (IFLA, 2007). Um estudo realizado em bibliotecas
universitarias norueguesas mostrou que nalgumas. os empréstimos tiveram um aumento de movimentos
0 que deixa a interrogacado sobre a utilizagdo dos recursos eletronicos (Landoy e Raade, 2014), situacdo
gue se pode ter alterado dado que o estudo foi publicado em 2014.
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GRAFICO 3 - SISTEMA DE GESTAO DA BIBLIOTECA- EMPRESTIMO DOMICILIARIO: 2014-2022
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GRAFICO 4 - QUESTIONARIO DE SATISFAGAO: SERVICOS E RECURSOS UTILIZADOS

Enquanto que nos documentos em suporte papel se verifica uma tendéncia no decréscimo da sua
utilizagdo, o contrario acontece com os documentos digitais disponibilizados, como os livros eletrénicos,
e as bases de dados assinadas pela Biblioteca diretamente aos fornecedores, para além da b-on (através
do consoércio nacional). Ao longo dos anos em anéalise os conteldos subscritos foram modificados,
procurando ir ao encontro da mudanga das necessidades dos utilizadores. De referir, também, que 0s
processos de fornecimento das estatisticas de utilizacdo da b-on se tém alterado, enquanto em 2017 e
2018 s6 indica os acessos, entre 2019 e 2022 apenas se obtém os documentos consultados. No entanto,
é evidente o crescimento da utilizacdo deste recurso, que em 2014 registou 220.888 consultas de
documentos e em 2022, 529.314 (grafico 5). Na opinido de Ohler e Pitts (2021) as bibliotecas de ensino
superior devem aproveitar a mudanca de atitude dos utilizadores, que aconteceu com a pandemia por
COVID-19, para reduzirem o foco nas cole¢cdes em suporte fisico, apesar de continuarem a existir, para
mudarem para 0 Acesso Aberto.

Tal como ja foi referido, nos ultimos anos, os contetdos digitais oferecidos tém sofrido uma evolucéo,
visando ir ao encontro das necessidades da comunidade académica.

TABELA 1- AQUISICOES DA BIBLIOTECA DA UALG: BASES DE DADOS E LIVROS ELETRONICOS

Aquisi¢des na Biblioteca da UAIg: bases de dados e livros eletronicos
2014 | 2015 | 2016 |2017 |2018 |2019 |2020 | 2021 2022

Bases de 6 6 6 5 6 6 7 7 8
dados
Livros 43 43 43 43 43 43 43 200.043 | 200.043

eletronicos

Entre 2016 e 2022, foi feita um estudo rigoroso da rentabiliza¢do, por parte da comunidade académica,
das bases de dados assinadas. Foram considerados aspetos como a procura, a cobertura das diferentes
areas do conhecimento, o acesso, ou ndo, ao texto integral (preferido pelos utilizadores) e o peso do
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investimento. Esta analise permitiu fazer escolhas estratégicas e mudar consideravelmente a oferta de
bibliografia em formato digital. Neste contexto foram canceladas assinaturas na area da agricultura,
biologia, economia e gestéo, com baixa procura, com baixo nivel de disponibiliza¢do do texto integral
€ cujos temas encontram resposta em outras bases de dados e na B-on. Entre 2014 e 2022 o investimento
nesta area passou de 31.000,00€ para 82.000,00€.

No questionario de satisfacdo de 2022, 60,2% dos respondentes classifica a qualidade da colecéo
disponivel online como Boa e Muito Boa, e 64,1% classifica como Boa e Muito Boa a facilidade de
acesso.

B-on- documentos descarregados
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GRAFICO 5 - B-ON DOCUMENTOS DESCARREGADOS

A B-on é um recurso de extrema importancia e representa uma parte muito significativa de toda a oferta
de bibliografia em formato digital. E também uma das grandes apostas do plano de formagdo de
utilizadores e em 2022 foram descarregados de 529.314.
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GRAFICO 6 - BASES DE DADOS (EXTRA B-ON)
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Na altima questdo do questionario, que é de resposta aberta, para sugestdes de melhorias nos servicos,
sdo muito os contributos recebidos em todos as areas. Em 2022, foram recebidas 53 sugestbes por esta
via. Destacamos que a maioria das opinides se reportam a cole¢do em papel, que referem que carece de
ser atualizada e aumentada. Estas observacdes tém sido consideradas e a Biblioteca tem feito um esfor¢o
para adquirir mais bibliografia, que é selecionada com base na que é recomendada nos diferentes cursos,
essencialmente no 1° ciclo, do que resulta a diminuicéo de ocorréncias.

Questionario de satisfacdao: 2014-
2022:
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GRAFICO 7 - QUESTIONARIO DE SATISFAGAO: 2014-2022

Verificamos, que ndo obstante o decréscimo acentuado da procura de bibliografia e formato papel, os
utilizadores continuam a sugerir a sua compra e a salientar a importancia e a necessidade de atualizagdo
desta colecdo.

A andlise da utilizac&o dos recursos e dos questionarios, aplicados na formacao de utilizadores, permitiu
evidenciar algum desconhecimento acerca da oferta bibliografica existente e as dificuldades sentidas
pelos membros da comunidade académica na sua utilizacdo, com o acesso disperso por diversas
plataformas. Esta constatacdo fundamentou a decisdo de, em 2021, se instalar um agregador da pesquisa
(servico descoberta) que a partir da pagina da Biblioteca permite o0 acesso integrado a todos os recursos.
E uma ferramenta facilitadora do acesso, com ponto de partida num browser simples e intuitivo, que
visa permitir a todos os utilizadores, 0 acesso a todos 0s recursos. Em 2022, esta ferramenta mediou
mais de 40.000 pesquisas em todos os recursos, desde o catalogo, bases de dados assinadas, bases de
dados em livre acesso, repositorio e b-on, e espera-se que num futuro préximo possa ser a principal porta
de acesso a bibliografia disponibilizada. Embora esta explanacédo se dedique essencialmente a analise
da utilizacdo da bibliografia nos seus diversos suportes, o grande compromisso da Biblioteca é com a
qualidade dos servigos como um todo e com a satisfacéo global do utilizador. Em 2022, em resposta ao
questionario anual de satisfacdo, 88,4% dos respondentes classifica o servico global como Bom e Muito
Bom.

Em outubro de 2022, a Universidade aplicou pela primeira vez, no &mbito da Gestdo da Qualidade, um
Questionario de Percecdo da Satisfacdo Interna com os Servicos, que numa analise completamente
externa a Biblioteca obteve varios bons resultados, nomeadamente:

=  Servico mais utilizado pela comunidade académica - 649 respondentes - 23,5% do total
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= Servico mais utilizado pelos estudantes e docentes - 32,1% e 13,3% dos respondentes
= Satisfacdo global com o atendimento - 5,20 (escala de Likert de 1 a 6)

= Resolugéo dos assuntos no primeiro contacto - 97,2% resolvidos / 88% no 1.° contacto
= Envolvimento dos colaboradores - 4,93% (escala de Likert de 1 a 6)

= Capacidade de resolucdo dos assuntos - 4,96% (escala de Likert de 1 a 6)

= Tempo de resposta - 4,97% (escala de Likert de 1 a 6)

=  Acessibilidade ao servigo - 5,05% (escala de Likert de 1 a 6)

= InstalagBes e equipamentos - 4,89% (escala de Likert de 1 a 6)

Obviamente, existem muitos aspetos a melhorar, nomeadamente na area da bibliografia e a Biblioteca
ird continuar atenta e a evoluir em funcéo das necessidades dos seus utilizadores

Conclusoes

E inquestionavel a importancia dos indicadores estatisticos, para a gestdo das bibliotecas e para suporte
da tomada de decisdes, quanto aos diversos servicos que disponibilizam. Para além dos sistemas internos
de recolha de dados estatisticos é relevante conhecer a opinido dos utilizadores, através dos questionarios
de avaliacdo da satisfacdo, aplicados anualmente. O que se pode inferir dos resultados obtidos é que ha
que analisar a estratégia de aplicacdo dos mesmos, para a obten¢do de um maior nimero de respostas.
Algumas orientagdes séo referidas por Bryman (2016) como por exemplo: explicar bem as razdes da
pesquisa, a sua importancia, garantir a confidencialidade, enviar lembretes, tornar o questionario mais
pequeno, dar instrucfes claras, uma aparéncia atrativa, comegar com as perguntas que tenham mais
interesse para quem responde, ou mesmo atribuir uma retribuicdo financeira com a resposta. E clara a
gradual mudanca da preferéncia do suporte papel para o suporte eletronico dos utilizadores.

Com os dados provenientes das diferentes fontes poderdo ser feitas outras analises, com o cruzamento
dos mesmos indicadores ou a utilizacdo de outros, que sejam relevantes para conhecer de forma mais
objetiva a realidade e pontos de vista da comunidade académica. A recolha dos indicadores, a avaliagdo
e analise dos resultados sdo procedimentos continuos que resultam numa melhor gestdo dos servigos
oferecidos a comunidade académica.
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