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1) INTRODUCAO

Introducéo

A Divisdo Centro de Documentacéo e Biblioteca da Escola Superior de Enfermagem de Lisboa tem a
finalidade de proporcionar aos utilizadores informacao pertinente e actualizada, gerindo de forma
racional os fundos documentais, 0s equipamentos e 0s espacos. Para isso, tem como objectivos
gerais, disponibilizar a informacdo em tempo util, promover o atendimento personalizado e
humanizado e promover o gosto pela leitura e pela pesquisa das fontes da informagcéo.

Para cumprir esses objectivos, o CDB decidiu avaliar a satisfacdo dos utilizadores relativamente aos
servicos prestados com o proposito de proceder a uma melhoria continua de qualidade. O processo
de avaliacdo do desempenho do CDB foi elaborado segundo a norma I1SO 11620.

Metodologia

Para avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores foi realizado um inquérito por questionario.

O questionario dividiu-se em 3 partes, 21 perguntas fechadas e 1 pergunta aberta num total de 22. A
primeira parte, bloco de 4 perguntas, relacionadas com a informacdo sobre perfil dos utilizadores; a
segunda parte, bloco de 6 perguntas sobre o contacto com o CDB, refere a utilizagéo, a frequéncia da
utilizacdo e os recursos de informacdo utilizados regularmente; a terceira parte, bloco de 11
perguntas sobre a satisfacdo com os servicos, a satisfacdo com os recursos informacionais, a
satisfacdo com as instalacGes e a satisfacdo com o apoio a formacdo dos utilizadores. A questdo
aberta foi colocada para permitir aos utilizadores darem opinido sobre algum assunto ndo abrangido
no questionario.

O questionario foi langado via Web no Portal da ESEL-Centro de Documentacdo e e-mail, entre
31.10.2012 e 03.12.2012.

O questionario foi aberto a toda comunidade educativa, discentes, docentes e investigadores. Num
universo total de 1957 pessoas, 1803 alunos e 154 docentes (neste grupo estdo incluidos os
investigadores), obtiveram-se 272 respostas no total ou seja 13,9% da comunidade educativa. Setenta
e trés (73) utilizadores, 3,7% do universo total, responderam & questdo aberta, “Sugestées ou
observacgdes para melhorarmos o nosso servigo”.

O tratamento estatistico dos dados foi realizado através do programa SPSS.
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A escala de avaliagao utilizada foi de 1 (Mau) a 4 (Muito Bom), pelo que se consideram avalia¢Ges
negativas as classificacdes de 1 e 2, e positivas as classificacdes de 3 e 4. Assim o valor central de
2,5, divide as avaliagdes em negativas, quando o valor se encontrar abaixo deste e positivas quando

o valor se encontrar acima deste.

2) ANALISE

2.1) CARACTERIZAGCAO GERAL DA AMOSTRA

Os utentes, do Centro de Documentacdo e Biblioteca, que responderam ao questionario de

avaliacdo de satisfacdo deste servico, possuem idades entre os 17 e os 62 anos, com uma média de

26 anos.
Idade
Desvio
N Minimo Maximo Média Padrdo
Idade 272 17 62 25,82 10,858

A grande maioria dos mesmos é do género feminino, com 86%, por oposicdo aos restantes 14% do

género masculino.

Género

H Feminino

 Masculino
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Em termos de situacdo académica, a esmagadora maioria (88%) é estudante, seguindo-se de

docentes (11%) e investigadores (1%).

Situacao Académica

M Docente
M Estudante

i Investigador

O ciclo de estudos mais frequente é o 12 ciclo, correspondente aos cursos de licenciatura, com uma
frequéncia relativa de 79%, seguindo-se o 22 ciclo, correspondente a pds-graduacdes e mestrados,
representando 15% da amostra. No 32 ciclo, doutoramentos, encontram-se 2% dos inquiridos e

ainda 4% escolheu a op¢do “ndo aplicavel”.

Ciclo de Estudos

M 19 Ciclo (Licenciatura)
H 29 Ciclo (Mestrado)
i 32 Ciclo (Doutoramento)

 N3o Aplicavel
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2.2) CONTACTO COM O CENTRO DE DOCUMENTAGAO

Quase todos os inquiridos (96%) utilizam o Centro de Documentacdo e Biblioteca, uma vez que

apenas 4% afirmou ndo o fazer.

Utiliza o Centro de Documentacao e
Biblioteca

M Nao

HSim

Por sua vez, o regulamento do Centro de Documentacao e Biblioteca apenas é conhecido para 68%

dos utilizadores.

Conhece o Regulamento do Centro de
Documentacao e Biblioteca

H Nao

HSim
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Relativamente a frequéncia de recorréncia ao CDB, a maioria (45%) fa-lo semanalmente, seguindo-

se de 1 a 3 vezes por més (39%) e por fim, menos de 1 vez por més (16%).

Frequéncia com que recorre ao

i Semanalmente

Centro de Documentacgao e Biblioteca

M Entre 1 a 3 vezes por més

H Menos de 1 vez por més

Na finalidade de utilizacdo do CDB, o principal motivo é a realizacdo de pesquisas (com uma média

de 3,29), seguindo-se do empréstimo domicilidrio (2,86), estudo (2,6) e leitura presencial (2,38). As

outras razoes sao menos frequentes com um valor médio de procura de 1,92.

Finalidade de Utilizacao dos Servigos do Centro de Documentacao e Biblioteca

Desvio
N Minimo Maximo Média Padréo
Pesquisa 272 1 4 3,29 ,873
Leitura presencial 272 1 4 2,38 ,925
Empréstimo domiciliario 272 1 4 2,86 1,036
Estudo 272 1 4 2,60 1,011
Qutras razoes 272 1 4 1,92 ,957

Ainda relativamente a finalidade de utilizacdo, a pesquisa obteve mais vezes a resposta

“frequentemente”. A utilizacdo do CDB para leitura presencial, empréstimo domicilidrio e estudo,

foi maioritariamente indicada “algumas vezes” e, por fim, outras razées foram referidas como

“nunca” procuradas.
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Finalidade de Utilizac&o dos Servigos do Centro de Documentacéo e Biblioteca
Nunca Raramente Algumas vezes Frequentemente
Pesquisa 16 27 90 139
Leitura presencial 54 91 97 30
Empréstimo domiciliario 39 50 93 90
Estudo 49 67 99 57
Outras Razées 118 76 60 18

Os recursos de informagdo a que os utentes recorrem com maior regularidade sdo as Bases de
dados disponiveis na intranet ESEL (224) e o Catalogo Bibliografico ESEL (201). Menos procurados

sdo o Directdrio de Recursos em livre acesso (74) e Outros catalogos (43).

Recursos de Informacao a que
Recorre Regularmente
250
224
201
200 -
150 -
100 -
74
50 - 43
0 .
Bases de dados Catdlogo Directério de Outros Catalogos
disponiveis na  Bibliografico ESEL Recursos em livre
intranet ESEL online acesso
(EBSCO e B-ON)
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2.3) AVALIACAO DO CENTRO DE DOCUMENTACAO

Todos os critérios relativos ao ambiente fisico foram avaliados positivamente, com destaque para a
iluminacgao (3,22) e a climatizagao (3,12).

A avaliagao geral do ambiente foi também positiva com uma média de 2,98.

Satisfacdo com o Ambiente Fisico

Desvio

N Minimo Maximo Média Padrao
lluminacéo 265 1 4 3,22 ,690
Mobiliario 265 1 4 2,84 779
Ruidos internos 265 1 4 2,90 ,852
Ruidos externos 262 1 4 2,92 ,894
Climatizagéo 262 1 4 3,12 , 720
Avaliagdo geral do espago fisico 266 1 4 2,98 711

Quanto ao funcionamento, o Hordrio (2,9) e a Sinalizagdo no interior da biblioteca (2,93) foram
também avaliados de forma positiva, ao contrario do Numero de lugares nas salas de leitura (2,41)
e Quantidade de postos de pesquisa (2,39).

A avaliacao geral dos aspetos de funcionamento é, ainda assim positiva, com um valor médio de

2,91.
Satisfagdo com os Aspetos de Funcionamento

Desvio

N Minimo Maximo Média Padrdo
Horario de funcionamento 263 1 4 2,90 ,821
Sinalizagdo no interior da biblioteca 256 1 4 2,93 767
Numero de lugares nas salas de leitura 261 1 4 2,41 ,879
Quantidade de postos de pesquisa 258 1 4 2,39 ,928
Avaliacéo geral do funcionamento 266 1 4 2,91 ,676

Relativamente aos funcionarios, os diversos critérios foram, na sua totalidade, avaliados de forma
bastante positiva, com valores médios acima de 3. O destaque principal ocorre na Competéncia e
profissionalismo e na Qualidade do servico prestado, ambos com uma média de 3,32.

A avaliacdo geral dos funcionarios reflete os resultados dos critérios, com uma média de 3,30.
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Satisfacdo com os Funcionarios

Desvio

N Minimo Maximo Média Padréo
Cortesia no atendimento 261 1 4 3,26 774
Clareza nas informacdes prestadas 258 1 4 3,28 , 728
Relevancia das informac¢des prestadas 257 1 4 3,28 , 708
Competéncia e profissionalismo 257 1 4 3,32 722
Conhecimentos técnicos evidenciados 242 1 4 3,23 ,732
Qualidade do servico prestado 258 1 4 3,32 , 734
Avaliacéo geral dos funcionarios 259 1 4 3,30 726

Também os vdrios critérios de avaliacdo dos servicos prestados obtiveram classificacdes positivas,
sobretudo o Empréstimo presencial com um valor médio de 3,43.

A avaliacdo geral dos servicos é, novamente positiva, com um valor médio de 3,27.

Satisfagdo com os Servigos Prestados

Desvio
N Minimo Maximo Média Padréo
Empréstimo domiciliario 241 1 4 3,29 , 751
Empréstimo presencial 241 1 4 3,43 ,662
Servigo de referéncia 208 1 4 3,20 , 700
Empre~st|mo domiciliario em regime de 172 1 4 3.20 762
excecao
Avaliagdo geral dos servigos prestados 249 2 4 3,27 ,643

Os utentes demonstram satisfacdo com os livros disponiveis, sobretudo relativamente a sua
Qualidade (3,35) e Adequacado as necessidades (3,08).
Em termos de avaliacdo geral, os livros recebem uma boa classificacdo por parte dos utentes com

uma média de 3,08 valores.

Satisfagdo com Livros

Desvio

N Minimo Maximo Média Padrdo
Qualidade 260 1 4 3,35 ,655
Quantidade 259 1 4 2,70 ,882
Atualidade 255 1 4 2,97 734
Adequacao as necessidades 259 1 4 3,08 , 763
Avaliacéo geral dos livros 261 1 4 3,08 ,658
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As Teses/dissertacbes académicas obtiveram avaliagGes inferiores aos livros mas, ainda assim,
positivas em todos os critérios. Destacam-se na Qualidade (2,96) e Atualidade (2,82).

A sua avaliagdo geral média é de 2,86.

Satisfagdo com Teses/Disserta¢des Académicas

Desvio

N Minimo Maximo Média Padréo
Qualidade 149 1 4 2,96 ,667
Quantidade 149 1 4 2,73 77
Atualidade 148 1 4 2,82 ,687
Adequacao as necessidades 148 1 4 2,79 , 758
Avaliagdo geral teses/dissertacdes 148 1 4 286 696

académicas

Os inquiridos encontram-se também satisfeitos com as revistas com destaque, novamente, para a
sua Qualidade (3,23) e Adequacdo as necessidades dos utentes (3,08).

Também em termos gerais a satisfacao é positiva com 3,13.

Satisfagdo com Revistas

Desvio

N Minimo Maximo Média Padréo
Qualidade 212 1 4 3,23 ,673
Quantidade 213 1 4 3,06 ,830
Atualidade 212 1 4 3,05 , 786
Adequacao as necessidades 212 1 4 3,08 774
Avaliagéo geral revistas 211 1 4 3,13 711
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O panorama positivo repete-se a avaliagdo dos recursos eletrénicos, salientando a Qualidade (3,17)
e Atualidade (3,17) dos mesmos.

Estes sdo avaliados, no geral, de forma positiva com uma média de 3,06.

Satisfagdo com Recursos Eletronicos

Desvio

N Minimo Maximo Média Padréo
Qualidade 242 1 4 3,17 ,680
Quantidade 242 1 4 2,81 ,892
Atualidade 242 1 4 3,17 725
Adequacao as necessidades 242 1 4 3,06 776
Avaliagdo geral recursos eletrénicos 241 1 4 3,06 742

Por fim, o catdlogo bibliografico ESEL beneficiou também de avaliagdes positivas em todos os
critérios, com destaque para a Linguagem compreensivel (3.07) e a sua Atualizacdo (3,06).

Também a nivel geral, a avaliacdo apresenta-se como positiva, com um valor médio de 3,06.

Satisfagdo com Catalogo Bibliografico ESEL

Desvio

N Minimo Maximo Média Padrédo
Linguagem compreensivel 234 1 4 3,07 ,674
Abrangéncia temética 234 1 4 3,05 ,689
Interface acessivel 226 1 4 2,93 , 736
Atualizacdo 230 1 4 3,06 , 709
Avaliacdo geral catalogo bibliogréafico 234 > 4 3.06 656

ESEL
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Apenas 15% dos utentes participou no apoio a formagdo realizada pelo Centro de Documentagdo e

Biblioteca, para apresentacao do servico e utilizacdo dos seus recursos.

Participou no Apoio a Formacgao

M Nao

HSim

Esta iniciativa foi avaliada pelos utentes, que a realizaram, de forma positiva com uma média de

2,86.
Satisfacdo do Apoio a Formacgao
Desvio
N Minimo Maximo Média Padrdo
Satisfacéo 42 2 4 2,86 ,608
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Analise da pergunta 3.5 “Sugestéoes ou observacées para melhorarmos o nosso servico”.

Como j& foi referido anteriormente, a esta pergunta responderam 73 utilizadores, 66 do género
feminino e 7 do género masculino. De referir que 70 eram alunos, 2 eram docentes e 1 ndo aplicével.
Deste grupo de respostas, 60 eram alunos da Licenciatura, 9 do Mestrado e 1 do Doutoramento. As
opinides manifestadas ndo sairam do contexto das perguntas do questionario. Analisamos estas
respostas como chamadas de atencdo para alguns aspectos menos positivos e também, o reforco de

pontos positivos.

Assim, a maior parte destas respostas refere a dificuldade sentida pelo facto do Centro de
Documentacao existir fisicamente em 3 polos diferentes. Por este motivo os utilizadores queixam-se
do transtorno causado por terem que se deslocar de um pdlo para o outro para poderem requisitar ou

mesmo consultar a informacéo pretendida.

Outra das queixas apresentadas €, na opinido de alguns, a falta de mais exemplares de obras da area
da enfermagem em determinados polos, a desactualizacdo do fundo documental e o horario do CDB

que deveria ser alargado.

Relativamente ao ambiente fisico registaram-se algumas queixas quanto ao ruido dentro do CDB, a
climatizacdo, a falta de espaco associada a inexisténcia de salas para trabalhos de grupo, a falta de
mais postos de pesquisa face ao elevado n° de alunos existentes e ao mobiliario que alguns

consideram antiquado.

Duas opinides focaram a dificuldade sentida na utilizagdo do interface de pesquisa do CDB e uma

opinido refere a identificacdo das estantes pouco compreensivel.

O servico de empréstimo domiciliario na opinido de alguns mostra-se ineficaz quanto ao
procedimento de penalizacbes sobre os utilizadores incumpridores, assim como 0 prazo de

empréstimo que deveria ser alargado.

Registamos seis opinides sobre a pouca simpatia no atendimento e doze utilizadores elogiaram a

competéncia profissional no que respeita ao servico de orientacdo de pesquisas.
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Em termos globais, o Centro de Documentacao e Biblioteca obteve uma avaliacdo de 2,99, sendo

este evidente de um nivel positivo de satisfagdo por parte dos utentes.

Satisfacdo Global Relativamente ao Centro de Documentacéo e Biblioteca

Desvio
N Minimo Maximo Média Padréo
Satisfag¢éo global 272 1 4 2,99 ,589

3) CONCLUSOES

Os utentes do Centro de Documentagao e Biblioteca sao estudantes do 12 ciclo, do género feminino

e com uma idade média 26 anos.

Estes utilizam o CDB semanalmente e conhecem o seu regulamento, recorrendo sobretudo por
necessidade de realizar pesquisas e empréstimo domicilidario. Em termos de recursos de
informacdo, recorrem com maior regularidade sao as Bases de dados disponiveis na intranet ESEL e

o Catdlogo Bibliografico ESEL.

Relativamente aos servicos, tanto o ambiente fisico e funcionamento, como os funcionarios e
servicos do CDB foram considerados bons, com avaliacbes positivas na esmagadora maioria dos
critérios analisados, e destaque principal para a qualidade do servigo prestado e a competéncia e

profissionalismo.

Quanto aos recursos informacionais destacam-se em termos de adequacao:
e Livros - qualidade, e de acordo com as necessidades dos utentes
e Teses/dissertacdes académicas — qualidade e atualidade
e Revistas - qualidade, e de acordo com as necessidades dos utentes
e Recursos eletrénicos - qualidade e atualidade

e Catdlogo bibliografico ESEL — linguagem compreensivel e atualiza¢ao
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Verificou-se baixa afluéncia de participagdo no apoio a formagdo realizada pelo Centro de
Documentacdo e Biblioteca, para apresentacdo do servico e utilizacdo dos seus recursos, mas foi

considerada boa pelos participantes.

Por fim, a avaliagdo global relativamente ao Centro de Documentacgao e Biblioteca, apresenta um

bom nivel de classificacdo, refletindo assim uma boa satisfacao por parte dos utentes.

Como jé foi referido, O Centro de Documentacdo e Biblioteca da Escola Superior de Lisboa, tem a
finalidade de oferecer aos seus utilizadores, servicos de qualidade tendo como principal objectivo, a
satisfacdo das suas necessidades informacionais.

De acordo com os resultados do inquérito podemos considerar que a percentagem dos utilizadores
que responderam se enquadra nos objectivos do CDB.

No entanto, ndo podemos deixar de ter em atencéo a percentagem (embora minima), das reclamacdes
respondidas através da pergunta de opinido. No futuro, iremos proceder a melhoramentos e
correcOes relativamente a praticas menos corretas que possam estar na origem da nao satisfacdo das
suas necessidades.

Temos o propdsito de oferecer aos nossos utilizadores o que eles procuram.

O CDB pretende continuar a apostar na prestacdo de servi¢cos em que a relacdo qualidade-satisfacao

dos utilizadores seja uma realidade.

ESEL 2012- Divisdo do Centro de Documentacao e Biblioteca 15/15



