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Resumo

A lnformação EstatÍstica na Tomada de Elecisão das Bibliotecas do Ensino Superior em

PoÍtugal

Este estudo procurou, por um lado, caracterizaÍ as bibliotecas das Universidades públicas

poÉuguesas em termos de recolha de dados estatÍsticos, seu tratamento e posterior

utilizaçáo na gestão e tomada de decisão nessas bibliotecas. Por oúro lado, procurou

auscultar a satisÍação do staÍf e a satisfação dos utilizadores dessas mêsmas bibliotecas.

Além desta competente mais dêscritiva, este estudo incluiu tamÉm uma

componente explicativa baseada num modelo teórico que sugere, primeiramentê, a

existência de uma relação entre a utilização de informação êstatÍstica (lE) na gestão e

tomada de decisão e a satisfação do starÍ e a satisfação dos utilizadorês. E,

seguidamente, a presença de uma rêlação de interdependência entre o grau de

satisfação do súaff e o grau de satisfação dos utilizadores, tal como é sugerido pela teoria

da cadeia de lucro na prestaçáo de serviços (Heskett êÍar', 1994).

Foi possível apurar a existência de uma cultura de recolha de dados estatÍsticos,

trdamento e utilização dessa informação para a gestâo e tomada de decisão entre as

bibliotecas participantes. O estudo também revela que a recolha e utilização de lE tem

um impacto positivo na satisfação dos utilizadores mas afec.ta negativamente a satisfação

do sÍaff com o ambiente de trabalho.

Palavras-chave: informaçâo estatÍstica, tomada de decisão, satisfação do sÍafi satisfaçáo

dos utilizadores; bibliotecas do Ensino Superior Público Universitário, Portugal.
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Abstract

Use of Statistical lnformation in Decision Making at the Portuguese Higher Education

Libraries

This study characteÍizês the Portuguese Higher Educaüon Libraries with respect to the

collection of data, its staüsücal analysis and subsequent use in the management and

decision making of thesê Libraries. ln addition, the study also tried to obtain information

on the level of satisfaction of stafi and users in the same Libraries.

Besides this descriptivê componerÚ, this study includes an explicative component

based on a theoretical model. This model firct suggests the existênce of a positive

relationship between the use of statistical information in management and decision

making in a LibÍary and the level of satisfac{ion of users and staff. A second prediction of

the model is the existence of an interdependencê relationship between the level of

satisfac{ion of the stafi and the level of satisfaction of the usêrs, as it is suggest by the

service-profit-chain theory (Heskett êÍ ar., 1994).

The Íesults reveal the existence of a culture of data collection, statistical analysis of

the data and subsequent use in management and decision making among the participant

libraries. The study also shows that the collection and use of statistical information has a

positive impact on the levêl of satisíaction of the users but a negative impac{ on the level

of satisfac'tion of staff regarding the job environment.

Key words: s{atistical information, decision making, stafi satisfac,tion, user satisfaction;

Portuguese Higher Education Libraries.
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Gapítulo í lntrodução

í.í. Âmbito

o Ensino superior em Portugal encontra-sê acfualmente num perÍodo de grandes

transÍormaçõ€s, que é o culminar de uma série de acontecimentos, os quais têm por

base a Declaração de sorbonne, em í998, subscrita pelos 4 paÍses mais de§envolvidos

da União Europeia - a Alemanha, a França, a ltália e o Reino Unido -, na qual afirmam

que a Europa que fundaram é mais do que o Euro, os bancos e a economia, dêvendo,

também, ser uma Europa do SabeÍ, na qual as UniveEidade continuam a ter um papel

centÍal:

La construclion euroÉennê a tout rÉcemment efÍectué des progrés três importants. Mais si

pertinênts quê soient ces progês, ils ne doivent pes nou§ faire oublier quê I'Europê que

nous bâti§aoB n,est pas sêulement celle dê I'Euro, des banques á de l'économie; ellê doit

êtrê au§si une Europe du savoir. Nous devons renforcer et utiliseÍ dans notre construclion

les dimensions intellec{uelles, culturelles, sociale3 et techniquês de notre continênt. Elles ont

été, dans unê large mesure, modelées par §es universités, qui continuent à iouer un rôle

central dans lour développemênt. (Sorbonne: Déclaration conjointe, 1998)

Este processo, que teve a sua continuidade e alargamento em Bolonha (1999) e cuja

Declaração, assinada por 29 Estados Europeus (hoie, 45 estrados europeus iá a

subscreveram), daria nome ao Processo. O Pro@sso de Bolonha visa a constituição, até

20'10 do Espaço Europeu de Ensino Superior (EEES), constituindo uma resposta

europeia às exigências da competição com outros blocos económicos, como é o caso

dos EUA € do Japão, que a crêscentê globalização dos mercados veio impor' Este

Processo têm como objectivos:

Lançar,omaiscedopossÍvel,nomercadodetrabalho,osproÍissionaiscomos
perfis mais adequados aos processos de inovaÉo para o aumento da

produtividade e da competitividade;

Facilitar a mobilidade dos estudantes no espaço europeu para alargar o campo de

recnÍamento dos que forêm consideÍados mais adequados aos objectivos das

êmpÍesas, qualquer que seja a sua localização, e, complementarmente, obter

ganhos competitivos na captação de érebros originários de países eÍeriores ao

espaçp europeu.

A tonda de d*itu ras á,brioÍecas universit ias em Mugd: 1
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No âmbito das reformas previstas para o Ensino Superior, as Universidades, oomo

principal elemento gerador e difusor do conhecimento cientÍfico, enfrentam desafios

profundos, nomeadamente no que respeita ao desenvolvimento tecnológico que deverá

Íazer Íac€ às exigências deconentes de outras formas de aprendizagem, como o e-

leaming.

'O crBscimento da sociedadê do conhecimerÍo dependê da produçáo de novos

conhecimêntos, da sua transmissâo através da educaçáo e da formaçáo, da sua divulgação

pelas tecnologias da inÍormaÉo e comuniceÉo e da sua utilizaÉo em novos seÍvigos ou

pÍr,oêssos industiais. As Universidades têm de singular o fac{o de paÍticiparem êm todos

estes procossos, devido ao papel fundamêntal que desempenham em três domÍnios: em

primeirc lugar, a investigaçáo e a exploreção dos seus resultados, greças à cooperaçâo

industÍial e às novas empresas nascidas de investigaÉo (sp,h-ofs); ôm segundo lugar, a

educaÉo e a formaÉo, designadamente a ÍormaÉo dos investigadores; em têrceiro lugar,

o desenvolvimento regional e locel, pera o qual podem asseguÍar um contribüo importante.

(...) A União Europeia necessita, por consêguintê, de uma comunidadê univ€rsitária sólida e

próspera. A Europa precisa de excelência nas suas Universidades, uma vez que só assim

poderá optimizar os plocessos quê estão na base da sociedade do conhecimento e

concretizar o objec{ivo fixado no Consêlho Europeu de Lisboa: 'tomaÍ-sê na economia

baseada no conhecimento mais dinâmica e comp€titiva do mundo, capaz dê garantir um

crescimento económico sustentável, com mais e melhores empÍegos, ê com maior coesão

social".' (Comissáo das Comunidadês Europeias, 2003)

A biblioteca univeÍsitária, sendo considerada um serviço-chave de apoio às razões de ser

da Universidade - a investigaçáo, criação de conhecimento o o ensino/transferência

desse conhecimento - tem de criar condições para atingir, ê ajudar a Universidade a

atingir, a excelência nestas áreas. Deste modo, os diÍigentes de bibliotecas universitárias

deveráo colocar entre as suas prioridades de actuaçáo, a preocupaÉo oom a procura de

evidências sobre a forma como a biblioteca contribui para os desempenhos de alunos,

professores e invesügadoÍes. Trata-se, assim, de avaliar de que Íorma ê através de que

actividades a biblioteca univeÍsitáÍia concretiza dois dos papéis que têm marcado a sua

evolução: o educativo e o de gestão do conhecimento.

O desempenho de uma biblioteca universitária é, deste modo, medido pela eficácia

na prestaçáo de serviços e pela eficiência na afuctação e utilização de recursos na

prestação desses serviços. A biblioteca necessita não só de satisfazer os seus

utilizadores mas, também, de provar aos órgãos dirigentes da Universidade em que está

inserida e que a financia, que o investimento feito valeu a pena.

Considerando os bibliotecários como gestores do conhecimento e da informaçáo e

as bibliotecas funcionando como organizações prestadoras de serviços é fundamental

A lomada (b d@isão nas Awbb@s uniwrsit iasem futtugal:
sua tp/a{,ão wn a §€,úi§rbçlÍ, do íatr e dos utlizadoÍês
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que, de modo sistemático e continuado, se obtenham dados quantificáveis (Melo, 20(X).

Esses dados, depois de tratados, devem ser utilizados no procêsso de fomecimerúo de

informação dê apoio à tomada de decisão permitindo, assim, por um lado, clarificar as

razões da própria decisão e, por outro, apoiar o planeamento necessário à

implemêntação da decisão tomada.

A informação estatística tem sido utilizada no âmbito das bibliotecas desde há

muito, mas a sua aplicação à gestão tem sido limitada a áreas como o orçamento,

utilização de colecções, e à melhoria da eficiência de operações especÍficas,

espêcialmente de processamento. Raramente esses dados têm sido ligados a áreas

como a avaliaçáo do desempenho ou da qualidade dos serviços prestados, pois a

qualidade e desempenho de uma biblioteca eram medidos pelo volume da colecção, pelo

oÍçamento de que dispunham e pelo número de utilizadorês. Contudo, durante a década

dê 90, mudanças como o crescimento exponencial de recursos electrónicos em rede e as

aquisições em consórcios, a alteração nos padrões de utilização na biblioteca' as novas

estruturas organizacionais e o planeamento eskatégico, a instabilidade orçamental da

Universidade e, por conseguinte, a da biblioteca, a avaliação das instituiçôes de ensino

superior baseada nos ouúcomes, a rêsponsabilização pelas despesas da biblioteca, entre

outras, constituÍram-se como catalizadoÍes para o desenvolvimento de novos métodos de

mêdição do desempenho da bibliotecâ e da qualidade dos seus serviços.

A recolha de dados tem, por isso, um papel chave neste novo ambiente

organizacional em que grandes quantidades de dados e evidências, tanto quantitativos

como qualitativos, podem ser utilizados na avaliação do dêsempenho e apoiar a gestão

de uma biblioteca. Contudo determinar o que medir e como medir devê depender dos

custos associados à obtenção desses dados e dos benefÍcios decorrentes da sua

utilização.

A inÍormação de caÉcter quantitativo apresenta algumas desvantagens quando

utilizada isoladamente e são conhecidos alguns obstáculos à sua utilização, tal como, a

inexistência de uma cultura de avaliaçáo na organização, a falta de pe6soal disponível

e/ou com conhecimentos especializados para um análise fidedigna desses dados, entre

outros. Gontudo, e apesar de todos os obstáculos exisEntes, e da necessidade eventual

de complementaridade com oúro tipo de informação (qualitaüva), uma decisão que seja

tomada sem a recolha e análise sistemática de dados tem foÉe probabilidade dê ser uma

decisão com um reduzido nÍvel de qualidade.

Os dados recolhidos, tÍansformados em informação, passÍvel de ser utilizada na

geíão de um serviço de informação pode de alguma forma influenciar os dois tipos de

clientes de um sêÍviço - os intemos (sÍaíí) e externos (utilizadores/clientes). lmporta' por

exemplo, que um colaborador tenha feedback sobre o grau de satisfação de um cliente

A tom€dla cb dfiisío nas biblio/.ecas universüárias êm Mugal.
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sobÍe um s€rviço por ele pÍestado, ou ainda sobrê a aceitação por parte dos utilizadores

de um produto em cuja êlaboração esse colaborador participou.

í.2. Obiectivos e questões de investigação

São objec{ivos deste estudo verificsr a utilização (ou não) de informação estatÍstica na

ges{ãolpÍocesso de tomada de decisáo nas Bibliotecas do Ensino Superior Universitário

em Portugal, através da aplicação de questionários, aferindo, deste modo, também a

percepção que os directores dessas bibliotecas têm em relaçáo à utilização destes

instrumentos no prooêsso de tomada de decisão, função considerada por muitos a mais

impoÉante da gestão.

Porque a forma como qualquer serviço é gerido influência necessariamente todos

os seus sÍakeáolders, propusemo-nos, também, aferir o grau de satisfaçáo de dois dos

mais impoÍtantes intervenientes - o sÍaf e os utilizadores/clientes - constituindo, assim,

um segundo objectivo verificar se o grau de satisíação destes dois grupos é mais elevado

nas bibliotecas em que são recolhidos dados estatÍsticos que, depois dê tratados e

transformados em informação, são utilizados na tomada de dêcisão.

Assim, para Íazer iace aos objectivos delimitados foram definidas as seguintes

questões:

Existe uma cultura de recolha de dados estatísticos nas bibliotecas do Ensino

Superior Universitário Público em Portugal?

Se recolhidos, êsses dados estratÍsticos são tÍatados?

Sendo tratados, são utilizados de quê forma?

Qual é a importllncia que os dirigent€s da biblioteca atribuem à infoÍmação

estatística nos vários tipos de decisões?

Qual o grau de satisfação do sÍarf.,

Existem diferênças no grau de satisfação do staÍf dependendo de variáveis sócio-

demográÍicas?

Qual é o grau de satisfaÉo dos utilizadores?

Existem diferenças no grau de satisfação entre grupos de utilizadores definidos de

acordo com variáveis sóciGdêmográfi cas?

Existê uma relação entrê a utilização de informação estatÍstica na tomada de

decisão e o grau de satisfação do sÍam

Existe uma Íelação entrê a uülização de infoÍmaÉo estatÍstica na tomada de

decisão e o grau de satisfação dos utilizadores?

A tonada do decisão nas biblk tecas uniwl§itáias em Pottugal:
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o nÍvel de satisfação dos utilizadores está positivamente correlacionado com a

satisfação do staff,

Este tÍabalho pretendo contribuir para a investigaçáo que tem vindo a ser desenvolvida,

em Portugal, na áÍea da ciência da iníormação ao abodar temas até aqui pouco

explorados. A análisê Íealizada à satisfação do sÍaff das Bibliotecas do Ensino

Universitário é pioneira em Portugal. Contudo o contribúo mais inovador deste tÍabalho é

a análise da relação da utilização da informação estatística nâ tomada dê decisão e a

satisfação do sÍaff e dos utilizadores, pois náo identificamos nênhum estudo na literatura

de ciências de informação que a estudasse. Para além do contributo para a literatura'

também espeÍamos que os resultados aqui apresêntados conduzam a uma reflexão

sobre a necessidade de uma mudança dê mentalidades no que respeita avaliação e

sobre a forma como esta mudança organizacional deve ser implementada paÍa ser bem

sucedida.

í.3. Estrutura da tese

o capÍtulo 1 - introduz o âmbito do estudo, os objectivos da tese e as questões de

investigação e, por último, a estrutuÍa do trabalho;

ocapÍtulo2.apresentaarevisáodaliteraturaemquesãoreferidosestudos
académicos elaborados relacionados com os temas em estudos, salientando, no

entanto,quênâofoiencontradonenhumestudoquetestassearelaçáoentrea

utilização de informação estatística com a satisfação do stafi e dos utilizadores.

O Capítulo 3 - contempla a metodologia aplicada e apresenta a estrutura da

pesquisaeaformacomofoiefectuadaarecolha,aanáliseeainterpÍetaçãodos

dados da Íasê êmpírica do presente estudo.

ocapÍtulo4-édivididoemcincograndêspartes,sendoqueastrêsprimeiras

correspondem ao tratamento de cada um dos questionários, a quarta analisa a

relação entre eles e a quintra parte discúê os resultados obtidos'

oCapítulo5-refereasconclusõesdopresentetrabalho,sãoapresentadasas

limitaçõês enfrentadas na realização do estudo e apontamos sugestões para

investigação fúura.
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Capítulo 2 - Enquadramento

'Today, more than êver before in human history, the

wsalth - or poverty - oÍ nations depends on the

quality of higher êducation.' Malcolm Gillis, President

of Rice University, citado no relatório da Task Force

on Higher Education and Socbty d the Wold Bank

and UNESCO - Higher Education in Dêvêloping

Countries: Peril and Promisê (Washington: Woíd

Bank, 2000).

2.1. Bibliotecae univercitárias

Na sociedade actual a informaçáo e o conhecimento desempenham um papel

fundamental, tendo-sê tomado o factor mais impoÍtante no desenvolvimento da

êconomia:

Todays most edvanced economies arê based on the greatest availability of knodedge.

Comparative advantage is increasingly dêtermined by the competitive usÔ of knotvledgê and

oÍ technological innovations. This centrelity make§ of knorrledge a pillar of the wealth and

poweÍ of nations but, at the same time, encoureges the trend towards treating it as a meÍ€

commodity sub,ect to market laws and open to private appropriation. Bernheim e Chaui

(2003:1)

Numa época em que o conhecimento é o bem mais valioso e em que se ocoÍÍem por

todo o mundo, mudanças profundas nas estruturas económicas, sociais, demográÍicas e

culturais que colocam desafios inéditos à Universidade tradicional, as Universidadês

assistem a uma tentativa de maior controlo por paÍte das instâncias governamentais. Os

governos oomeçaram a querer saber como as Universidades gastavam o dinheiro que

lhes era concedido e a massificaçáo da educação levou à implementação de sistemas de

contÍolo de qualidade. Num ambiente em quo a qualidade dos recursos humanos

constitui a alavanca da compeütividade das organizaç6es a nÍvel global, os governos

pretendem controlar e certificar a qualidade do produto produzido pelo Ensino superior

(António e Teixeira, 2OO7). Pois, como referido por Bêrnheim e Chaui (2003: 9)

University education has from the outset pursued tho aim of creaüng, transmitting and

dissemineting knowledge. While knowledgê, as we have seen, today occupies a central

A tomacta b decisgo nas biblb/€,cas universffias em Potu)gal:
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place in thê pÍocêsses that go to form contemporary society, the institutions working with

and on kno!úedge also partake of this centrality. This consideration hes givên rise to a frêsh

analysis of the rêlations between higher êducaüon institutions and society and to greater

relevance of the stretegic role oÍ higher êducation.

Todas estas tendências actuais lêvaram a mudanças fundamentais nas Universidades e

consequentemente em todos os seus serviços, com relevância para a biblioteca pelo

papel fundamental que desempenha na recolha, organização, armazenamento e

divulgação de todas as fontes de informação necessárias à produção de mais

conhecimento e posterior divulgação do mesmo.

A biblioteca universitária pode sêr definida como 'A library or library system

established, administered, and funded by a universi§ to meet the infoÍmation, research,

and cuniculum needs of its students, faculty, and staff.' (ReiE, s.d.), tendo como

princÍpios fundamentais da sua missão: 'Scholarly and govêmment infoÍmation is a public

good and must be available ftee of marketing bias, commeÍcial motives, and cost to the

individual usêr; Libraries are responsible for creaüng innovative information systems for

the dissemination and preservation of information ând new knowledge regardless of

format; The acadêmic library is thê intellectual commons for the community where people

and ideas interact in both the real and virtual environmenb to expand learning and

facilitating the creation of neur knowledge.' (Stoffle eú 8/., 2000, 895-896).

As bibliotecas universitárias, ênquanto serviços, devem apoiar as políticas e as

pÉticas das instituições em que se inserem. Desta forma, a avaliação das Universidades,

a heterogeneidade de públicos, a massificação do acesso à Universidade, a diminuição

do númeÍo de alunos no nível de foÍmação inicial, o crescimento do número de alunos

que @uentam níveis avançados de formação, os constrangimentos financeiros, a

internacionalização, o crescimento da oconomia baseada no conhecimênto, as

exigências que a Sociedade coloca às Universidades em termos de empregabilidade dos

seus graduados, são apenas alguns dos aspec'tos com que se debatom as Universidades

e que Ém implicaçpes para as bibliotecas e para os seus profissionais (Amante, 2007).

Neste sentido, 'Leur mission propre est de constituer, de mettre en valeur et de

donner accés à la documentation nécessaire aux enseignements et à la recherche.'

(Rênoult, 1994, 52). A função principal da biblioteca universitária, como serviço

bibliográfico de apoio à docência e à investigação, tem, numa época marcada pela

revoluçáo digital, experimêntado um desenvolvimento sem igual nos últimos anos. As

novas funções que as bibliotecas e os bibliotecários assumiram nos últimos anos, perante

as redes de informaçâo ê os novos suportes, conduziram a uma revalorizaçáo social e

política do seu papel como centros de infoÍmação, reforçando o seu trabalho como via de

A to/mdda & d*isão nas bibliotecas uniwrsitüias em PoÍtugal:
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aoesso à informação (Magán Wals, 20O2:1o).lmporta destacar que, se a forma de aceder

à informação softeu alterações, também as necessidades e expectativas dos uülizadores

sê alteraram, o que obriga a reformas no modo de desenvolvimento das ac{ividades que

permitem a concretização da sua missão: apoiar os processos de ensino, aprendizagem

e investigação da Universidade: 'En esto contexto, la biblioteca há afiadido nuevas

funciones a las tradicionales y vêhicula el contacto directo del lector com las fuentes, ya

sean estias gratuitas o contratadas, de modo que el conocimiento comienza a estiar

dirêctamente al alcance del ordenador de cada lêctor.' Magán Wals (2002:14).

As mudanças ocorridas nas bibliotecas nêste novo milénio são bastantes:

Las buiotecas por pÍimen vez en su historia, ofiacetán sus seMic/o,s sin nec€,sidad

de que el lec/iot acuda a sus rhsúaracrbnês (...);

Estas bibl'atecas srh fÍonteras contarán com usuáÍios sin fronteas. El lector

decidhá qué biblioteca usará, pues no es{ará limitado al uso de los servicios de su

institución o comunidad, sino que podrá optar por los servicios abieÍtos que

cualquier biblioteca le ofrezca. (...);

Las bibliotecas seruirán por primen vez matedales en propriedad. Hasta hace

relativamente poco, las bibliotecas solo ofrecÍan los materiales en préstamo. (...);

Las biblbtecas dejarán de power colecrrbnes. Si hasta finales del segundo milenio

las bibliotecas basaban su riqueza documental (lo que finalmente sê traducÍa en su

importancia) en Íactores ligados a la posesión de colecciones, en el nuevo milenio

las bibliotecas abandonarán el concepto de posesión como fac'tor determinante de

su función, por el de distribución dela documentación. De este modo, su riqueza se

basará más en la riqueza potencial de ofrecer el acceso a los materiales que en la

posêsión de colecciones propias.

Los servicios relacionados mm la asesoría íêspecÍo al uso y flitndo de la

información se incrcmentatán notablemente, siendo /os que conlleven la mayor

paúe de los habalbs Íécrrbos. (. . . );

Las biMiotecas editaán infomación. Una labor esencial dê las biUiotecas

académicas del fututo es su papel pan la edicíôn. (...) En la actualidad, las

possibilidades técnicas permiten la edición elec{rónica y, de hecho, muchas

bibliotecas sê han conveÍtido en la editora electrónica de su institución. (...);

Las bibl'ntecas recibirán dento de sus plantillas, por pimen vez, nuevos

prcfislnnales que no tienen que ver com los bibliotecátbs. Cada vêz será más

común convivir dentro de las propias bibliotecas con personal informático,

especialistas en edición, disêno gÍáÍico, marketing o gestión (quê no tendrán

necêsariamente formación bibliotecaria), a fin de profesionalizar labores hoy
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realizâdas por bibliotecarios. Ello no sólo supone la inserción laboral de nuevos

profesionales derúro del ámbito bibliotecario, sino también una adaptación de

nuestra formación profesional que permita una relación fluida con éstos, con vistas

a hacer valer nuêstÍas exigencias y no vincular nuêstÍos servicios a lo que estos

especialistas puedan realizar.

Los píBsupuesÍos oÍros Íecuísos sa incíementatán notabbmente. Los nuevos

seÍvicios implican necesidades êspaciales, e personal y de equipamientos que

requieren un incremento de los recursos.

Las bibliotecas p{tblicas universitarías de investigación habtá @nsorciarce paru

evitar la duplicidad dê gasÍos. Tres hechos impulsan la necesidad de consorciarse:

la generalización de la ensefianza superior, el nuevo papel para la educación

continuada que la Universidad toma y el que los principales clientês dê la

información digitral humanÍstica y cientÍfico-técnica sean centros públicos

dependientes de la Administración. Centralizar las adquisiciones, evitar

duplicidades innecesarias y permiür el acceso libre y gratuito de los ciudadanos a la

información de calidad son algunos de los beneficios más directos de los consorcios

en aquellos estados y comunidades que los potencian. (...)

Las brbfbúecas /os bibliotecaios se especialhaán. Las nuevas funciones requieren

no sólo edificios diferentes a los actuales, con instalaciones orientadas a los nuevos

servicios, sino además bibliotecarios con perfiles que se alejan de los actuales y

cuya Íormación deberá estar Íntimamente relacionada con las funciones a

dêsêmpefiar. (...)'Magán Wals (2002: l5-18)

2.2.1. As bibliotecas universitárias em Portugal

Ao analisarmos a oÍigem das bibliotêcas universitárias portuguesas constatamos que, a

maior parte delas se foÍmou "... a partir de uma única unidade, que posteriormente sê

dêsdobÍou em bibliotecas departamentais e/ou sectoriais sendo hoje algumas delas já

uma estrutura de coordenação centralizada. Apesar de se tratar de bibliotêcas que sê

inserem na mesma tipologia, o seu esquema organizacional é muito diferente de

Universidade para Universidade." (Grupo de Trabalho ..., 1993, í 32)í.

O Ensino superior em Portugal têm como característica prlnclpal o facto de abarcar dois
tipos de lnstltulções de Enslno Superior: as Unlversidades e Instltutos Politécnlcos.
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Esta realidade é explicada pelo Grupo de Tnhalho de Bibliotecas Univercitáias da

BAÚ em função de que se trata dê bibliotecas de Universidades mais antigas,

organizadas segundo um esquema tradicional ou de bibliolecas de Universidades dê

criaçâo mais recentê, como as Universidades dos Açores, Madeira' Algarve, Aveiro, Beira

lnterior, Évora, TÉs-os-Montes e Alto Douro, que sê baseiam num núcleo, os Serviços de

Documentaçáo da Universidade que, em algumas, se divêrsiÍica em bibliotecas

departamentais. A oEanizaçáo está baseada numa descentralização coordenada' As

bibliotecas reflectem a organização em que estáo inseridas, por isso, o crescimento ou

falta dele na instituição tem repercussões nas mesmas. Por este motivo, o crescimento

de algumas bibliotecas foi muito mais significativo do que outras.

Nos últimos anos as bibliotecas univeÍsitárias em Portugal têm sofrido o impacto da

dinâmica de crescimento da própria Universidade: penetraçáo das tecnologias de

informação e comunicação, crescimento e diversidade do fundo documental, aumento do

número de utilizadores e diversidade dos mesmos. Simultaneamente, a sua gestão

deixou de estar centrada na colecção para se centrar no utilizador.

A atenção dedicada às actividades relacionadas com a avaliação do desempenho e

da qualidade nas bibliotecas aumentou entre os profissionais das instÍtuições de

informação portuguesas. Segundo Rodrigues e GuimaÉês (20O7:'l) 'A crescente

complexidade e a mudança contínua do ambiente em que as bibliotecas se inserem, e no

qual devem prestar serviços e mostrar o seu valor, exigêm um cada vez maior

investimento em fenamentas e métodos de gestão que contribuam não apenas para

garantir níveis elevados de eficiência ê eÍicácia no desempenho organizacional, mas

também para assegurar a detecção e resposta a novas necessidades e comportamentos

das populações seÍvidas pelas bibliotecas.'. Apesar destas alterações, não Íoi ainda

criada qualquer polÍtica global de desenvolvimento conjunto das bibliotecas universitárias

em PoÍtugal. Todavia, geralmente por iniciativa das próprias bibliotecas, e apesar de não

existir um vínculo foÍmal de relações entre elas3, tem sido promovida a realização de

acções conjuntas de cooperação ê intercámbio entre elas com o objêctivo de racionalizar

e aproveitar (Is Íecursos êxistentes.

Destacam-se algumas iniciativas:

Empréstimo lnterbibliotecário;

Designado inicialm€nte poÍ Grupo de Trabalho das Bibliotecas univeÍ§itáÍias. Foi um do§ primêiros

grupos de úâbalho cÍiados na Associaçâo PoÍtuguasa dê BibliotecáÍios, Arquivistas ê DoqJmentalistas

(BAD), dêvido à impoÍtânda qrc as bibliotêcas das Univêí§idades tinham nessa âltura. A paíir dE

1999 o Grupo ampliou a sua esÍera dê acÉo, e pâssou a designar-§€ Grupo do Trabalho da8

Bibliotêcas do Ensino supeÍioÍ, permitindo integrar êlementos dê Educaçâo superioÍ uni\iersitáÍia e de

Educâçáo Supeíior Politécnica.
Como é caso da REBIUN, em Espanha ou da JANET, no Roino Unido

sua /eragáo úern a saúlsfaçb do sÍE,tr e dos utilizadotês
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RUBI - Rede Universitária de Bibliotecas e lnformaçãoa;

ROn - Biblioteca do Conhecimento Online 5;

SIBUL - Sistema lntegrado das Bibliotecas da UniveÍsidade de Lisboa 8;

Colcat - Sistema de Pesquisa Meta-bibliográfica Distribuída7;

GABUP - Gabinete de Apoio às Bibliotecas da Universidade do Porto 8;

SIBUC - SeÍviço lntegrado das Bibliotecas da Universidade de Coimbrae;

RCAAP - Repositório Cientifico dê Acesso Aberto em PoÉugallo

Nestas bibliotecas os avanços tecnológicos foram utilizados para melhorar os serviços

prestados ao utilizador e para criar outros novos. Assim, apesar da desigualdade no que

respeita a recuÍsos informáticos, a maioria das bibliotecas universitárias possui página de

internêt, sendo que algumas já consütuÍram o seu próprio Repositório digitalll.

....academic libraries are theÍe to ênable and enhancê lêaming in all its forms - whêther it be

the leaming oÍ a first-year undergraduate coming to terms with what b meant by highêr

education or the lêerning oÍ a Nobel Prize winning scientist seeking to pu§h íoMard the

ftontiers of her discipline. ln the lnÍormetion Agê it sêem§ inconceivable that centres of

information-hendling êxpertise end guides to the ever burgeoning information resources of

the !rcÍtd will not bo needed. By linking together higher education's obiectivê of enabling

lêâming for all who cân beneÍit from it with their information-handling expertisê, academic

libreries should be able to creatê a vision of their fúure which is credible, attractive and

atteineble.' (Brophy, 2005: 216)

I Rêde UniversitáÍia de Bibliotecas e lnbmaÉo - RUBI íhttD://rubi.doc.ua.Dt). A comunicaÉo de

Lêmo§ e Macedo (2003) âpÍêsêprtada nas $ Jomadas PORBASE apreôêntam uma breve Íesênha

históÍica, que pÍocura duddar a êvoluçâo dos aconEcimênbs do proiecto da RUBI.

Biuioteca do Conhecimento onlino - Bon httD://www.b-on.Dt>)

sistêma lntêgrado das BiblioEcas da univer§idade de Lisboa - SIBUL íhttp:/sibul.í!!tori3.ul.ot).
Colgat - §stema de pesquisa Mêta-bibliográfca DisbibuÍda íhtto://cc.doc.ua.Dt). Para mais

inbímaÉo consutar Bênto (2m4.
Gabinets dê Apoio à8 Bibliotêcas da Universidade do Porto - GABUP

ftttp://sioaÍÍa.uo.ouuo uk^^êb oessi docs.do mload Íilê?D :nalne=tí65273443&Dlano2004 
Ddf)

§fBuC - Serviço htesrado das Bibliots6 da Uni\êrsidade ds Coimbra ílttto:/ Ív\ tv.uc.Úsibuc).

RCAAP - Reúsitóriõ Ciêntifico de Aces§o AbeÍto em PortJgal (httD://www.rcaâo.ot/1.

Em PoÍtugal, 'sêgundo dados rêcolhidos por Sequeios (2007) sdstem 17 RepositóÍios em 13

insliluk ões do6 quais I em instituiçóes do ensino supeíioÊ lscTE - lnstitúo supeÍior de ciências do

Trabalho e da Émpresa, Universida& do Minho, Universidade de A\rêiro, Uni\êrsidadê de Érora,

lnstituto Politécnico do PoÍto, Faqitdado de EngonhaÍia da univêrsidade do PoÍto. A êôbs devê

acÍescÊntar-6ê os Repooibíos Digitais da Uni\rersidadê dê Usbos, da Universidade de TÉs-os-

Montês e Alto Douro, da Uni\ier8idado de Coimbra e da Univêrsidade Nova de Lisboa. Éxiste

igualmsnte um Grupo de Trab€lho para o Acesso Livre ao nl\rel do CRUP - Conselho de Reitores das

Universidadês Portu9u648.
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2.2.Íomada de decisão nos serviços de informação

A vêry reasonable goal for a manager is to make the

be6t possible decision given the êxisting

circumstances and data available at the time. (Evan,

Ward e Rugaas, 2000: 137)

2.2.í. A tomada de decisão

Robbins e Coulter definem gestão como sendo a coordenação de actividades de trabalho

de modo a que estas sejam concluÍdas de modo eficaz e eficiente com a colaboração e

através de outras pessoas (2005: 7). Trata-se, pois, de, através da optimização dos

recursos disponíveis, alcançar os objec'tivos da organização: 'doing things right'12 and 'do

the right things"í3.

Por outras palavras, o gestor é a pessoa responsável por se certiÍicar que a

organização atinge os seus objectivos e Íá-lo através da realizaÉo daquelas que são as

quatro funções da gestáo - planear, organizar, liderar e controlar o trabalho dos outros' O

trabalho de um gestor, independentemente do seu nível (hierárquico), implica semprê

tomar decisõesr1 relacionadas direc{ameÍÍe com a sua área de trabalho, que podem ser

decisões de rotina ou decisões que resultam de situações inesperadas de maior ou

menor complexidade: "Some decisions aÍe more obvious than others. (...) Decisions also

difier in the extent to which you can anticipate and program them - that is set things up so

that the decisions get made more or less automatically.' (Dessler 20(N: 5,4). As decisões

diferem consoantê sejam decisões programadas ou não programadas. As decisões

programadas são decisões de rotina e por isso resolúveis alravés do estabelecimento de

um conjunto de procedimentos'u, regras" e polÍücas17. Já as decisões não programadas

são inesperadas e únicas:

[... ] nonprogrammed decisions generally cent bê laid out in advance. They tend to blindside

the manager and to Íequire considerable intuition, creativity and decision making pro\Ívess.

12 'EfiCiglq Í€Ers to getting thê most outpú from the least amount of inputs. Because manageÍs dêsl
útr scarce inpds - including resour@s 6ucà as peoplê, money and equipínent - thêy'rE @ncemed
with the effciênt usê of ho€ô resouÍcês.' (Robbins e Couttsr, 2005).
'Effec'tiygng§s compleüng acliviúes so that organizational goals are atteinêd.' (Robbins e Coultêr,
2005).
Por tomada dê decisão entêndemos o processo de idBntiftaÍ pÍoblemas e/ou oportJnidades ê resolve'
los (Boddy, 2005: í98).
Uma séÍie de passos relacionados para lidar com um problema estÍutfado.
Defne o que uma pessoa pode ou náo Íazor em deteÍminada sifuaÉo.
Uma diÍectiva (guderhe) que êstabelêcê alguns pÍincÍpios gerais parâ toínar uma decisáo.

'!3

'11

15

16
.t7
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Strategic decisions Íall into this cetêgory - managers went to analyse these deciEions

carefully, and weigh their options and pÍ()3 and cons. Generelly Íêquire a very different

decision making methodology. Thêsê decision3 all involve a vast aÍray of fâctors, they rely

heavily on judgment. (Dessler, 20(N: 54-55)

Outras categorias podem ser atribuídas à decisão, oomo, por exemplo, sêrem

estratfuicas ou operacionais (consoante a grandeza dos objec{ivos e implicações para a

organização a ela subjacentes); dependentes ou indepêndentes (consoante sêja

influenciadas por decisões anteriores ou as suas consequências sejam antecipadas)

(Bodcly, 2005:20'l).

Também o contexto em que as decis6es são tomadas (certeza, risco, incerteza e

ambiguidade) influencia todo o processo de tomada de decisão, conÍorme demonstrado

na Figura 1:

Flgurâ í Contexto e tipo de tomada dê decisào

cqltrúôúnrr.ôdÉb

Ca,la8r ito &ElIa ÀÀUríd.

For e:Adaptado do Bodú (2005; Zr3).

'Like management itself, decision making is a generic process that is applicable to all

forms of organized activty.' (HaÍrison, 1987: 6). Todos nós, no dia-a-dia, somos

obrigados a fazer escolhas (tomar decisões) e fazemo-las de forma mais inconsciente ou

mais pondeÍada consoante a êscolha envolva um menor ou maior risco.

Numa organização, a tomada de decisão é um processo quê ocone a todos os

níveis e não só ao nÍvel dos gestores, pois um membro do sÍaff podê, em qualquer

momento tomar uma decisão. Para os gestores a tomada de decisâo é uma das suas

maiores responsabilidades e está presente em todas as suas actividadesí8, independente

do seu nÍvel hierárquico ou área de trabalho (ver Quadro 1).

18 'Dscisions are a big paÍt of ê\êrything manageE do. Planning, organizing, leading and confolling aÍe
the basic management funciions. Ho\ÀB\rsr sach of thesê functions call br decisioÍls - which plan b
implemêú what goals to choose, which pêople to hire.' (E)êssler, 2004: 53).

A toínada & dgcistu nas Ubliotecas uniwrsiffiias em Mugal:
sua tdação @n a satistaçeo do s/b,ff e dos utilizddüês

0.úô.
Fq']rtú
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QuadÍo í Actividades dos gestorB - tomada de decisão

Funçô€8 da gsstâo D€cisõ€s rêpÍêGênlawâg

Planear

O que queÍem6 alcançar?
Ouais o8 ncsos obiedivos?

Ouâis as pÍincipais oporlurúdades ê Ílsco8 cqn qu€ no3 depâramos?
Oual a €stEtégia cqnpêtitiyâ qtr dewmos adopha

Oíganizar

Qusis 83 principais trÍetr8 â coÍtqslizaÍ?
Como diüdlr o trabalho qus píccfua 8êr Gito?

Devo tomar estas decisõ6 ou dêiEr 8uboídinad6 hzêlo?
Como garsntir a cooÍdenaÉo do trâbâlho?

QLE tipo de lidêrânça devo usar nesta situaçáo?
PoÍque está dsteÍminado colaborâdor a Ealizar d8bJmff nffi

Como coÍB€guir quê d€t€rmimda eqüpa tenha um melhoÍ desemp€nho?

Como corÍmlar deteÍmlnada activ rade?
Eíão os obiedivos em que nG basêamos ultrapassadoa?

É necessário pÍocedeÍ a acções coredivas?

20

21

zt

Liderâr

Conú!lar

Font€: Adaptado de Desslêr, 2(104: 5:i

Como já reÍerido, a tomada de decisão é o pÍocesso de desenvolver, analisar e escolher

alternativas dê entre várias. No entanto, o prooesso de tomada de decisão não teÍmina

com a escolha de uma alternaliva e a sua implementação. É necêssário que se proceda à

avaliação e monitorização de todo o processo: "Without effectivê implementation of a

choice, the actual outcome of the decision is unlikely to be the attainment of the

managerial objec{ives. And, Íinally, in the absence of follow-up and control, the successful

implementation of a decision is difficult." Harrison (1987: 36)í4.

Quer a teoria quer a pÉtica, nos demonstram que a condição necessária para que

se inicie um processo de tomada dê decisão numa organização, não tem

necessariamente a ver com a definição de objec{ivos organizacionais podendo

igualmente ter inÍcio com o surgimento de deteÍminado problema ou oportunidade. Trata-

se, assim, de um processo cÍclico, pois a avaliação pós-implementação pode produzir

resultiados pouco satisÍatórios, ou que fiquem aquém dos objec'tivos estabelecidos, e todo

o procesao começa novamente. Todas as pessoas (não só os gestores) tomam decisões

com intuito de alcançar um objec{ivo estabelecido, tal acontece quando tomam

consciência da existência de um problema2o ou de uma oportunidade2í; para que possa

haver lugar a uma decisão22 é nêcessáÍio o desenvolvimento de alternativas2s através do

íg Também Boddy (2006), Hannagan (2005), Robbins e Coulter (2005): Hitt, Black e PoÍbr (2mS)
apÍesentam o processo dê bmada de dêcisáo coÍno um conjunb dê bÍeÍaífunçóês cujo Último passo
é a avaliâÉo da eficácia da dscisâo tomada.
'A plgbElE is a dÉcÍBpancy bêtttêen a desirabls and an actral sihiâtion.' (Dessler, 2004: 53)
'An eppgIE4its is the úancê to do something not pÍêviously oQêcrêd.' (Boddy, 2005: 205)
'A §!eC!§!gE is a moÍnent, in an ongoing pÍocsss of erraluating alternâli\ês br meeting an obiêcti\re, d
úrich aeectations aboú a paÉiqJlar coursê of action impel d€ decision makêr to seled that couce of
actlon most likely to êsult in attâining the ójectivB.' (HaÍÍison, í987: 2)
'This activity is ofr€n charâctêÍized as bêing synonymous with inbrmstion gathering.' (Bror/Ílê,
í903:í0)

23
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recurso a diferentes fontes de informaçâo, quer intemas quer extemas ao contexto em

que a decisáo vai ser tomada (ex: organizaçáo). Essas altemativas são comparadas e

avaliadas, é fêita uma escolha, ou sêja, é tomada uma decisão que é implementada e

cuja implementação deve monitorizada e controlada, podendo ser necessáÍio que todo o

processo seja repetido (ver Figura 2).

Flgura 2 Procêsso de tomada de decisão

:'.".! .]Ii_-:!!!

:E 5E- tG

tEl

3.2.1. O papel da

:l--,-::.r :-rt'.l-!
t:-n

Fonte: Adaptado dê H8rison (í987) € Hannagan (Zx)s).

"La información se encuêntre presentê en todos los

niveles de ac{ividad y en todas las remas dê la

êconomÍa e dê la polltica. Ningún responsable de una

organización, del tipo que sêa, toma hoy una decisión

importante antes de haber consultado una docena dê

infomes.' (Ramos Simón, 1995i 471

Conseguimos percebêr da literatura consultada sobre a tomada de decisão quê'

independentemente dos passos de cada processo, a informaçpo2a é a 'matéria-prima"

,71
h&fECçâ9 é tudo aquilo que nos p€rmiE sabor algo sobíê alguma @isa: 'Data presênt€d in readily

mprenensiOte bÍm'to which meaning has been attriMed within the context of ib use. ln a morê

dynámic sense, thê message conveyeO Uy thê use oÍ a medium of communication or oçÍ8ssion.

A tomada & d€r,istu nas biblbtecas unive,sit ias êm Mugal:
sua relaçáo Mn a safilsrhÉo do súar7 o dos utilizadüos
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Cepftub II- Enouadnnento te6fi bn

quê os gestorês têm de manusêar para tomar decisões, sendo a base de todo o procêsso

decisório. O papel da informaçáo na tomada de decisâo é considerado, por GallagheÍ e

Watson (Í985), análogo ao do combustÍvel no caÍro: ambos fazem o sistema andar. Esta

analogia é particularmente apropriada no que respeita à utilização dos métodos

quantitrativos.

Factorês oomo a globalização, o avanço tecnológico, o desenvolvimento das

telecomunicações e a diminuição do tempo de processamento das informações, fazem

com que o ambiente organizacional se torne cada vez mais complexo. É neste novo

ambiente, marcado pela competitividade, que a infoÍmação - necessidade crescênte nas

organizações - após analisada, passa a ter valor estratégico:

É a partk dêla, transformada em inteligência empresaÍial, que es organizaçôes conhecem o

ambientê êm que estâo inseridas - mercados, consumidores, competidores locais e

intemacionais. Esse acompanhamento, cada vez mais complêxo, é necêssário para

entender como ocorrem as mudanças. A sociedade convive e é influenciada por mudanças:

demográfices, sócio-culturais, polÍticas e econômicas extemam. Entendê-las parece vital

para a adeptaçâo e o suoêsso das organizagões. Baseada§ nesse fluxo de variáveis, as

grandes organizações e êmpresas sêguem os seus planos dê intençôes, que lhês

garantirâo maior sucesso no futuro (Filho e Vanalle, 2002: 3).

ReaÍirmando a impoÉÉlncia da informaçáo no apoio à tomada de decisão, também, Díaz

Duarte (2005) confirma que um dos factores mais impoÍtantes no desenvolvimento do

mundo contemporâneo é o conhecimênto que cada organização possui ê principalmente

a forma como o aplica.

Nas mais diferentes situações do dia-a-dia, os gestoÍes sáo expostos a grandes

quantidades de dados ê infoÍmaçâo. A forma de recolha dessas informações é bastante

diversa no ambiente organizacional - através de consultas formais a basês de dados,

revistas, jornais, entre outros, ou atÍavés de contac{os informais. A escolha da

metodologia mais adequada para a recolha dos dados e/ou informações garante aos

gestores agilidade na tomada de decisão. Contudo os dados antes de serem convertidos

em informação poÍ si só de pouco servêm: .La tenencia de datos no es el êlemento

esencial en una toma de decisión acertada. Al convertir dichos datos en infoÍmación

evaluada y esta en conocimiento para la acción, se proporciona el apoyo necesario para

\Mrether a speciÍc message is inbrmativê or not depends in Part on the subjeclive Prception of the
person rcceiüng it.' (Reits, s. d.). lmpoÍta reÊÍir que no decorÍeÍ do nosso trabalho quando 6ê Íala em
inbrmaçáo, exm sigirifca um conjunto de dadG, iá péüa ê dêüdamente tratados' isto é, '...daE is
processãO into inb-Ímaüon, úücti É e\raluated âgainst existing knowledge or stimulates cÍeatlon of
nevú knoLlsdgê ...'. (SkyÍius, 200í: zlSO)

A |o/,,dcla cb decisão nas bibliofecas univeÉitüias en tu ugal:
sua rela{;áo @n a sali§ação do tutr e (W utilizturos
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la toma de una dêcisión aqumentada, que odente a la empresa hacia el cumplimiento dê

sus metas y objetivos." (Díaz Duarte, 2005).

A informação rdilizada na tomada de dêcisão pode ser de carácter qualitativo ou

quaÍúitativo. Para Rascão (2006: 161 e 162) apesar de sêr reconhecido o valor da

informação qualitativa é, no entanto, a informação quantitativa quê tem maior significado

para os "analistas'e para os gestores das empresas, uma vez quê estes tomam as

decisões em função dos números apÍesentados em cada altemativa. Para além se ser

mais Íácil a sua obtenção, permite-lhes íazer comparaç6es de desempenho, o que

possibilik aos analistas ê aos gestores sabêr até que ponto a sua oEanização está ou

não a ter um bom desempenho (por exemplo: satisfação dos clientes com maior ou

menor eficiência e eficácia do que os concorrentes), ajudando-os assim a decidir mais

facilmente o que fazer relativamente ao futuro ou seja, a definir o posicionamento.

No entanto, autores como FÍeitas e Moscarola (2002:.4) defendem que'...a busca

por informações consistentes e válidas não mais pode deter-se aos dados estruturados,

puramente quantitativos, tal qual os imaginamos - na forma de clássicas planilhas,

relatórios volumosos, númêros, percentuais e gráficos - cada vez mais precisamos ir aos

dados de natureza qualitativa, como textos, discursos, enhevistas, trechos de livros,

reportagens, etc.'.

Muito embora a importância da informação seja reconhecida, o seu papel não é por

muitos pêrcêbido, isto é, existe ainda alguma resistência à úilização da informação ao

tomar decisões nas organizações. Tal acontece poÍ diversas razões, conforme exposto

por Browne (1993):

Resistência dos gestores que continuam a privilegiar a recolha de infoÍmação

através de contactos pessoais (cara a cara e/ou telefónicos);

Tendência dos sistemas de informação para condensar/simplificar a informação de

tal íorma que esta se toma superficial e pouco convincente, perdêndo a riqueza do

sou conteúdo;

Atraso no processamento de infoÍmação nos sistemas de informação muitas vezes

supefior ao tempo disponÍvel para tomar uma decisão;

Poder e política numa organização podem levar a que o gestor ignore ou distorça a

informaçâo que recebe;

Sobrecarga de trabalho de um gestor leva a que as decisões sêjam tomadas de

forma mais prática utilizando informação coÍrente, informal e por vezes ambÍgua;

Limite de informação que um gestor pode processar no érebro; e

A tonada & d@isão nds üblm,tecas univeI§ÉáÍias 6/rt tuttugal:
sua E/ação @m a saúlsfagâo do sÍarf ê dos utilizdues
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Filtragem da informaçáo que o érebro recebe com tendência para "ocultaf a

informação êxcedente que tenha a ver com experiências passadas ou que criê uma

dissonância cognitiva. (p. 1$16).

Seguindo a mesma linha de pensamento, também, Monahan aponta questões como o

processamênto mential ou as questôes tecnológicâs para a não utilização da infoÍmação

disponível para a lomada de decisão:

ln many settings, all of the relevant information that we need to makê good dêcision is

readily available and wo are able to effeclively use this inÍormation in the decision making

process. ln other settings, information may be available, but wê cennot effeclivêly use it

because of limitations in our mental proc$sing or beceuse rve do not have the aPpropÍiate

technologiês such as computers, to assist us in marshalling this informaüon into usable

forms. (2000: í)

2.2.2. A lomada do decisão em seryiçoa de infotmação

ln the curÍent extemal environment, libreriB are

challenged to b€ nimble, innovative, responsive,

proactive and, most of all, able to demonstrete their

value. Librariês must to be able to meesurê their

outcome6 and systematically make technology,

budget allocation, sêrvice, and policy deci6ions based

on a Íenge of data - needs assessment data,

customer evaluation date, stakeholder êxpeclation

data, and internal process and organizational

efiêc{iveness data. Pr€ssuÍe to offer value-added

service is mounting in intênsity, and the rate of

change is relentless. (Lakos ê Phipps, 2004i 3É.7l

A gestão de um serviço de informação não difere da gestão de um oúro qualquer sêrviço

enquadrado num contexto mais amplo de uma organização que, no caso seria, por

exemplo, uma câmara municipal, uma Universidade, um museu, entre oúros. Náo só se

deve ter em conta o contexto oÍganizacional mas também o contexto exterior à

organização, pois as actividades de uma biblioteca são influenciadas por factores

extêmos: financiadores, direcção, utilizadores e parceiros; e por factores internos: gestão,

sÍarÍ e outros profissionais que com ela colaborem. No caso especÍfico das bibliotecas

universitárias há, ainda, que ter em conta o cenário actual de grandes mudanças

decorrentes do Processo de Bolonha por que passe o Ensino Superior.

A tonada & crêcisão nas übliotecas universit*ias em furtugd:
sua rêlgf/ão @m a saÍisfaçáo do sEÍ ê dos utilizadües
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De entre os vários desafios colocados às Universidades, resultantes do Processo

de Bolonha, êncontÍa-se o desenvolvimento e alcan@ de verdadeiros padrõês de

excêlência não só a nível europeu, mas também mundial.

A biblioteca universitária, sendo considerada um serviço-chave de apoio às razões

de ser da Universidade - a invesügação, criaçâo de conhecimento e o

ensino/transferência desse conhecimento - tem de criar condições para atingir, e ajudar a

Universidade a atingir, a excelência nestas áreas. Deste modo, os dirigentes de

bibliotecas universitárias deverão colocar entre as suas prioridades de actuação, a

preocupação com a procura dê evidências sobrê a forma como a biblioteca contribui para

os desêmpenhos de alunos, professores e investigadores. Não só o Processo de

Bolonha, mas também os cortes orçamentais registados no Ensino SupeÍior em Portugal,

e um pouco por todo o mundo, levam a que cada vez mais as bibliotecas universitárias

sintam a necessidade (ou até obrigatoriedadê) de recolher dados que, transfoÍmados em

informação credÍvel, justifiquem junto dos órgáos directivos os recursos necessários ao

desenvolvimento das suas actividades, como refere Beck (2003b):

"ln this age of incroasêd accountability, acâdemic resêarch libraries must effecti\rely presênt

inbrmation on their accomplishmentrE to university administrators. Ofren, the§e

administrators ere looking Íor hard data es êüdencê of organizational improvement.'

A informação recolhida sêrve não só para evidenciar o bom desempenho da biblioteca

através de uma utilização eficiente e êÍicaz dos recursos disponÍveis, como também

serve para ser usada na tomada de decisão nos mais variados aspectos da gestão de

uma biblioteca universitária:

'(...) êvidênce can be usêd to pro\rê that the seMce is perfoÍming well. lt can substentiate

those hunches, thosê feêlings that the latest activity, development, initiativê has worked. lt

can also be analysed, êvaluated and presented to endorse and promotê the value of the

library sêrvice. ln the cunent climatê of public accountability and transparency, all library

authoriüe6 collec{ date to support management decBions. All areas of service are measuÍed

and recorded. Thê melority oÍ library staff are now aware that evidênce can be both

quanütative and qualitetivê; that the commentB from library useÍ§ are es valid as the

numbers of visits and snquiries. Reliable evidence has become an importent management

tool, which can be u8ed to inform decisionô about sêívices and resources and ultimately, to

support bids Íor Íunding. (Hamblin, 2003: 1)

A tdnada & deÚíúo nas übliotecg,s univg,siwias em Mugd:
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As conclusões preliminaÍes da fase inicial de uma investigação2s levada a cabo por Beck

(2OO3a) sobÍe o impacto da avaliação na tomada de decisáo nas bibliotecas universitárias

foram importantes no que respeita à utilização desses dados, não só para a própria

avaliação, como também para tomar uma série de decisões de melhoria e/ou criação de

novos produtos e seÍviços nas bibliotecas:

When asked to givê examples of data{riven decisions, directois dêscribed changing library

houB, judirying building or renovation needs, improving services, and identifying staffing

trênds. Data wgs used to develop nêw service policies for primary and sêcondary bonowers

and establish a ÍBe-based servicê Íor non-affiliated users. Survey data motivated one library

to purchase all new photocopiers, and lêd to improving, intêrlibrary loan and audio-visual

§êrvices. One library used circulation and reference data to close a branch library.

Colleclions budgets were increased based on elec{ronic use §tatistics. Data is used to

êxplore staffing trênds and needs. (Bock, 2003a)

A informação recolhida sobre as acüvidades desenvolvidas na e pela biblioteca pode e

deve também, ser utilizada para desenvolver polÍticâs, afectação dê pessoal, atribuir

funções, desenvolver colecções e planear a disponibilização de serviços, pois a tomada

de decisão baseada em informação credívêl concede à biblioteca e à sua chefia

credibilidade (Beck, 2003b).

Também oúros autores (Stein, 2003 e Melo, 2004) referem a importância de, na

gestão, úilizar náo só as estatísticas, mas também a informação recolhida no procêsso

de avaliação do desempenho da biblioteca, para:

"inform resource allocation;

evaluate library êmployees and library management;

dêtermine the extent of the gap betureen the library's goals and reality (as denied by

user)

drive the reengineering of library pro@sses;

benchmark against best practices." (Stein, 2003)

õl
(. . . ) this papêr repoÍts the iniüal anelysis of data from ÍBêaÍch conducled on thê impac{ of assessmêÍÚ
àn library manalemênt decision-máking and the degree b which assessmênt data has influencêd
cfrange. iline Associaüon of Rêsearch LibraÍiê8' public uni\rêrsitias in thê United States and Canada
rvêÍe-st died. University library dirêctors from êach insütution weÍe intervia/ved conceming the impaci
of assêssment on decisionflakirE in their organizations. Focus gÍoups uêre conducEd Úth 'Cabinet
levêl' edministrators regarding thà impact of asses§ment on dêcision-making Úthin thêir purviêw6.
(Bêck 2üXb)
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2.2.2.1 . Razões e condições para a utilização de informação esÍaÍÍsÍtca nos

seruios de infomação

Antes dê abordarmos os diferentes dados que podem ser recolhidos importa referir as

várias razões bem como as condições necessárias para o fazer.

Os dados recolhidos, a forma como são tÍatados e depois a informação

apresentada depende de quem a requer e para que fins. McGill apresenta três razões:

"Library management information - The collection of statis{ics to aid library

management has been practiced at difieÍing levels in all types of libraries foÍ many

years; it was important to monitor the workload within the Unit as the sêrvice

developed. We needed to identify what level of seÍvice could be maintained within

existing stafiing levels.

Academic department information - The same information also needs to be

presented to individual academic departments in a format more appropriate to their

needs. They also want to know if services are used by both UK and non-UK

students. For this reason another set of charts are produced for each department,

showing use patterns across the academic year.

University management information - The Unit also sêt up difierent views of the

same data to provide information for the University manageÍ§ aboú the take up of

the seNice by students on difierent distance learning couÍses. This information is

intended to justify the investment in such a service and encourage continued

tunding.' Mccill (2002: 17).

A importância das estatísticas para a gestão de um serviço de informação é sobejamente

reconhecida. À semelhança de McGill, também Sumsion (2003), sugere algumas razões,

que derivam, segundo ele, da sua experiência ê de opiniões recolhidas de outros

proÍissionais de informação:

"Checking and leaming from statistics produces sharp and bright managers'

receptive to the concept of change;

Sizing up and publicizing the results of successful initiatives gives job satisfaclion;

Typically authorities with one or two outstanding services the other services are also

'good'. Demonstrated success is contagious;

New and upgraded building projects also entail bêtter systems, more book stock,

and more, better paid, staff;

Advanced useable websitês are a sign of sharp, sensitive management;

A tunacta & decisáo nas biblidecas univercrt ias em tuúugal:
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Some areas are generally acknoivledged to be weak havê underdevêloped

statistics: cataloguing, cost accounting; stock management; markeüng. To improve

performance in such areas, concentrate on counting; in the worst câsês, start

counting.' (p. í29).

PoÍ outro ledo, para que uma organização ou serviço seja bêm-sucedido no seu

'nêgócio' é necessáda a êxistência de um conjunto de condições das quais destacamos

a definição de objectivos pela e para a organização bem como a existência de uma

cultura de avaliaçáo.

DeÍinição de obiectivos

"Objectives are the basis for any library operation." (Evans, Ward e Rugaas, 2000: 166),

porque'...son la concrêción ên el êspacio, ên el tiempo y en la cuantÍa de lo pretendido

por la misión." (Ramos Simón, 1995: 82).

Assim, qualquer organização que queira ser bem-sucedida tem que ter os seus

objectivos bem definidos e certificar-se de que são conhecidos e compreendidos por

todos os que nela participam, ou seja, a missão da instituição tem que estar bem definida.

Para a biblioteca univeÍsitária, porque faz parte de um todo (a Universidade), é vital que a

sua visão, missão26, e valores estejam fortementê ligados aos da Universidade êm que

está inserida, e que lenha noção do que se pretende alcançar, em que direcção se

procura desenvolver bem como avaliar de que forma se está a chegar lá.

When the mission and the general goals have been dêscribed, long- and short-time goals

can be Íixêd and resourcês (funds, spacê, and steff time) can be allocated to the ac{iviües

that are nec€ssâry for thê attainment oÍ the goals. After some time, it will be necessary to

control whethôr tho goab and the desired quality have been aüained. This will probably lead

to replanning and to redeÍining goals for the next pêriod. (Poll, 2005: 4)

Hernon reforça a importância da definição e conhecimento geral dos objectivos: "The

primary means for integrating research into library decision making and planning is to:

have clearly written missions, goals, and objectives; be able to relate research to specific

decisions that aÍe necêssary or related to the library's goals and objec{ives; be able to

demonstrate how results ftom the research will assist the library in improving ib overall

efiectiveness and êfficiency.' (1993: 9).

Managing a library's quality requkes that the special tâsk of thê library in question is clsar. A definition
ofthê librâry's mission - in consênsus wih the authoriües - should precêdê all other ôteps. (Poll, 2005:
3)

A to,,,ada & cl&iúo nas übliotecas universiffiias êm Portugdl:
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Davies (2002) oompara esta abordagem de gestão a uma viagem, na qual sê deve

ter um destino deÍinido, o percurso traçado e que se tenha em consideração a época e as

condições meteorológicas.

Evans, Ward e Rugaas (2000) fornecem algumas orientações a ter em conta na

formulaçáo dos objectivos:

"Objectives ought to rêpresent hopes and desires, but only thosê that are

realistically attainable;

Objectives, in addition to being attainable, should provide an indication of how the

library will meet them;

Very often, depending on the cultuÍal setting, performance evaluations of both

organization and staff depend on stated objectirres;

Objêc'tives must be compatible with one another;

Objec{úes need to be both shoÉ- and long-term;

Obiectives are of little value unless the manager communicates them to all thosê

afiec'têd. ln the casê of information organizations, both stafi and c,ostumers must

undeÍstand and support the objectives.' (p. 168)

Para além das orientações acima Íêferidas, que devem estar presentes no momento dê

definição dos objectivos, igualmente deve ser garantida a participação/envolvimento de

todos os membros da organização na sua definição e selecção.

Cultura de aval

Nos últimos anos, assistiu-se, nas bibliotecas, ao desenvolvimento dê estÍuturas

organizacionais mais flexÍveis e mais leves. Estas novas estruturas envolvem, entre

outros elêmentos, um processo Íormal de planeamênto estratégico (Hiller, 2003: 1'l).

Os elementos do processo de planêamento estratégico nas bibliotecas' tal como foi

desenvolvido durante a década de 1980, incluem a elaboração de uma declaração da

missão, da visão e dos valores juntamente com uma análise ambiental que tenha em

conta tanto as actividades intêrnas e externas oomo as têndências; a formulação de

metias e objectivos como parte do planeamento da acção, da sua implementação' e da

sua avaliação. A recolha de dados e a utilização dessa inÍormaçáo como parte deste

pÍocesso tornou-se essencial em duas áreas - avaliar o desêmpenho actual da biblioteca

e mediÍ o pÍogÍesso no alcance da meta e objectivos êstabelecidos:

A tünaü & cêcisáo nas buid*as univoísüâdas êm tuúugal:
sua tdqão @rn a satisÍaçâo do stú e dos utilizactoles
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Every organisation, no matter what its mission or soope needs three kinds of performence

mêtrics - to meâsure its suooess in mobilizing its rêsources, iB stafrs efiectircne6s on thê

lob, and its progrêss in fulfilling its mission. (Sawhill ê Wlliamson, 2001)

O incentivo à inovação, uma gestão mais 'aniscâda', cêntrada no utilizador e apoiada

nos ouúcumes em vez de baseada nos prooessos da biblioteca, são algumas das

caÍacterísticas desta nova cultura organizacional. Uma biblioteca centrada no utilizador

depende do estabelecimento de métodos de avaliaçáo mais formais que permitam medir

as necessidades dos dibrentes grupos de utilizadores e que avaliem a eficiência dos

serviços da biblioteca, programas e recursos a eles dirigidos. Desenvolver uma cultuÍa de

avaliaçáo é uma forma de sedimentar, na biblioteca, a tomada de decisão baseada em

dados e manter o focus no utilizador, tal como defende Lakos (2002: 103):

A culture of assessment is an organisational environment in which dêcisions erê based on

fects research ând enalysis, and where services ero planned and delivered in ways which

maximisê positive oúcomes and impacts for library clients. A Culture of Assessment exi§ts

in organisations where staff cares to kno\^, what results they produce and how those results

rolatê to cBtomer expectations.

E acrescenta, também, que:

The prerequisites Íor e culture of assessment are supportive leadership, openness, integrity

and trust. Developing positivê assossment values and acceptance for assessment work is

much easier in an organization whorê the3e prerequisites exist. Assessmênt is not about

systems and tools, it is about pêople lvorking together toward a common goal. (Lakos, 1999:

5)

Hêmon (1993: 13) reforça esta ideia: 'LibÍary managers must recognizê existing

conditions and constraints in the library, assess their knowledge and competence about

planning and êvaluation, and monitor the overall willingness of the organization to

change.'. Para Joubert ê Lee a implementação de uma cultura de avaliação capacitra as

biblioEcas e os bibliotêcários para uma mudança baseada na pesquisa, permitindo

identificar áreas cujas melhorias possam ser feitas com base nas necessidades e

expectativas dos utilizadores e não com basê naquilo que os bibliotecários pensam que

eles precisam (2007 : 52).

É importante que todos os intervenientes entendam a avaliaçâo de desempenho

como uma fonte de informação e não como um sistema de controlo, podendo, desse

modo, capacitar as organizações a converter a estratégia em acção.

A tonada de d@isão nds bibliobcas univo/'§itfuias em Po,tugal:
§íra rcl?ção com a §€,tisfaqão do súaf ê dos utilizddúês
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Tal como foi referido anteriormente, muita da informação utilizada na tomada de

decisão não é recolhida exclusivamente com esse propósito, mas também - e muitas

vêzês primeiramente - para a avaliação dê dêsempenho da própria biblioteca.

Desde há várias décâdas têm sido desenvolvidos indicadores de desempenho que

permitem medir a qualidade das bibliotecas que os aplicam. Os critérios paÍa essês

indicadores de desempenho devem permitir:

Uma visão integrada da biblioteca, incluindo tanto os sêrviços tÍadicionais como os

electrónicos que sê têm vindo a desenvolver;

Fazer a comparação entre bibliotecÀs (funchma*ing)i

Mostrar que os métodos são válidos;

Os resultados tenham conteúdos inÍormacionais susceptÍveis de serem utilizados

para a gêstão (Poll, 2005).

Os indicadores de desempenho medem "... on the one side thê efiec{iveness in dêlivering

services to users and on the other side the cost-effectiveness, the efficient use of existing

rêsouroes. Quality would then mean that a service is 'good' as u/êll as 'cheap'.' (Poll,

2005: 4).

No caso particular das bibliotecas universitárias "... that would be the library's

impact on the educational process and thê research results in the university. (...) Libraries

have tried to find and test quality indicators that might prove the direcl effect of their

activities on the academic population (...). Some such indicators that weÍe proposed

include: studênts' success compared to library use; years oÍ studying time compared to

library use; and number and/or impact fac{or of rcsearch publications compared to library

use.' (Poll, 200í: 709 e 7í0)

Com o objectivo de uniformizar definições e procedimentos, foram normalizados,

sob a alçada da ISO (lnÍemational Oeanisation for Standardhation), os tipos de

estatÍsticas para as bibliotecas. Para esse fim existem já algumas normas e projectos:

ISO DIS 2789: 2005 lnformation and documentation - lntemational Library Statistics

(4'ed.);

E-Metrics Project (Association of Research Libraries) - Medição da utilizaçpo dos

recursos electrónicos;

Norma 239.7:2002 Metrics and Statistics for Libraries and lnformation Providers

(NISO) - DêÍine e normaliza categorias de dados e métodos recolha.

RsI
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2.2.2.2. A infomação estatÍstica na tomada de decisão em seruiços de

informação

Considerando os bibliotecários como gêstores do conhecimento e da informaçâo e as

bibliotecas funcionando como organizações prestadoras de serviços é fundamental que,

de modo sistemático e continuado, se obtenham dados quantificáveis (Mêlo, 2004).

Esses dados, depois dê tratados, devem ser utilizados no prooesso de Íomecimento de

informação de apoio à tomada de decisão permitindo, assim, por um lado, clarificar as

razões da pÍópria decisão e, por outro, apoiar o planêamento necessário à

implementaçáo da decisão tomada.

"Undertying the decision meking procêss i6 thê nêed to collect, anelyze, and integrate

informaüon and data resulting from research studies. Yêt thê time pressure for decision

making may be intensê and unrealistic. Decision makers rarely havê time to gather ell thê

information they might neêd. Therefore, they must plan and predetêrminate the types of

information they might need for meeting various information needs.' Hernon (1993: 9).

Um gestor é, de ceÍta forma, avaliado pelo nÍvel de qualidade das decisões que toma e

os bibliotecários, enquanto gestores, diariamente tomam decisões que causam impacto

nos produtos e serviços que são disponibilizados aos utilizadores. De modo a tomar boas

decisões os bibliotecários devem estar munidos de informação Íidedigna e válida.

"Statistics can be helpful in evaluating datasets and drawing conclusions. Statistics

can provide useful insights for all seven elements of management." (Hemon, 1993: 3), e,

também'...for library managers interested in planning and evaluation. Statistics provide a

mechanism for imposing ordeÍ and meaning on data. A library's mission, goals, and

objectives, together with study hypotheses/research questions, provide a context for data

interpretation." (idem:'13).

Que dados podem ser recolhldos? Font$ e sua utlllzaçâo

Grandes quantidades de dados ou evidências, tanto quantitativos como qualitiativos,

podem ser úilizâdos na avaliação do desempenho e apoiar a gestão de uma biblioteca.

Convencionalmente são agrupadas por tipo: ínpuÍfl (recursos utilizados para fornecer

lopgE reprêsent data aboú the r€sources thât aÍe dêployod a seMcê. They include: hov mucfi is
spent on üre service, the numbeÍs and le\rels of statr, he accommodation available, opêning horrs of
sêÍvicê points, the collections (both real arÉ üÍtual) that arê accessible, and the equiPment, including
rrDrkstations, omployed. (Daüês, 2003:13ô)

,
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um serviço), output§a (quantidades e valores que representam os vários aspec'tos do

seÍviço fornecido), outconte§e (representam a contibuiçáo quê a informação e servi@s

da biblioteca dão às actividades dos seus utilizadorês finais) e impacto3o (é

consequencial, descreve os efeitos que o seÍviço prestado pode reivindicar têr tido no seu

contêxto operacional) (Davies, 2003).

A estes dados, podem ser adicionados oufos decorrentês do contexto em que o

sêrviço actua (práticas e polÍticas do seÍviço). Complementrarmente, mas de vital

importálncia na avaliação do desempenho, é a evidência de carác'ter mais qualitativo,

solicitada ou espontânea, proveniente dos utilizadores, que permite a sondagem das

expectativas, experiências, acções e percepçõês dos que utilizam, pelo menos, um

serviço:

A greet deel of qualitative data is elso gathered to measure the Librarys perfoÍmancê

including frêê comments in surveys and fêedback received vie suggestion boxe§ (physical

and virtual), focus groups, roundtable forums and so on. (Abbott, 2005)

A questão dos dados da avaliação de desempenho que reflectem os ouÍputg os

outcfimes e o impacto da biblioteca revestem-se de grande importância quando a

Universidade solicita estes dados para justificar financiamentos e mostrar evidêncías das

verbas gastas. Contudo, segundo Stein (2003), esta não é a única razão e afirma que

também se recolhe dados de gestiio e dados operacionais porque:

"Are imposed by the parent insütution and/or accrediting or advisory boards;

Are recommended by the library's senior administrators;

Are required by organisational afÍiliation or political bodies

,L)
'gg@gE aÍe quantiües and values that Í€present thê \raÍious aspeds oÍ the serüce delivtsrod. They
indude: the numb8r of üsitB made b a s3Mce, items loaned or docüm6nts supplies, itsms coílsulGd
ryithin a library, enquiÍies Í€ceived and arcrirtÍ€d, seaÍch sessions pêríormed and end u8êr training
events arÍanged. Some indicalors can be refinêd b yield more inbÍmation on §eÍvico quality. For
êmmplê: the numbêÍ of enquiÍies ans\àered inside a specifc târget bmê can be measuÍêd.' (Davies,
2003:136).
'99@!!99 represênt the contribúions that the inbímation and library seMce makes b the activitiê8 of
ib end-users, and aô sucfi involve some kind of €ffêct on, or interaction with usêrs. The levêl of ac'tivê
membership snd thê amount of Í€peat usê of a seÍvica oftr measuÍes of seÍvice ouboínes. Another
3)€mple is the nêêd8-fill rde - that is, measuring the proportion of time that a usêr gets Úlat hê, or
shê \Ented. The rcciprocal moasure of failuÍe b satisry demand is âlso a significaÍÍ outcomê indicator.
The ovsall level of cliênt satisfac'tlon (or even dissâtisfac{on) with Particular aspectô of thê seMce can
also indicate ouboíre8.' (Davies, 2m3:í36).
'Itrlacb are consequentiâ|. Thêy describe the higher oÍder efbcts that the servicê can claim to have
on its operaüng context, wheüer it is the community at laÍge or, moÍe parochially, an institrtion or
oÍganisation. Thu§, impacb demonstrate - in an educaüonal environmênt, ho , the seÍYice supporb
leaming and ÍêseaÍch; in a commercial oÍganisation, ho it contibubs b profitabiliv and grot th; and
in a public library sêNicô, hon, it adds to thê wider social and cultural \rrell being of thê community.'
(Davies, 2m3:'136).

7n
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Are gathercd automatically by library catalogues, web logs; supplied by vendoÍs,

etc.;

Help us monitor woÍkloads;

Document tÍends in collec{ion and services activity;

Track progÍess toward strategic and operational goals;

Document and help us understand users' needs;

Track user saüsfaction;

Give us answers and information that can be used Íor continuous improvement.' (p.

85).

De forma geral todas as actividades envolvidas na gestão de um serviço são

desenvolvidas a partir da úilizaçáo sistemática de dados. Segundo Daviês, o papel dos

dados na gestão abrangê todas as suas áreas de actuação:

The complete spec{rum of management aclivity is touched by the systêmatic application of

deta. Whether it is in providing @re seÍvices, or in understending special projects, the

intelligent use of data facilitates endeavour. (...) The role data in menaging encompessês:

policies, strategies, tactics, processes, operations, and advocacy. (2003:137)

No âmbito de serviços centrais esta abrangência da utilização de dados pode ser

redefinida para Íesponder a quêstões, como as que seguem:

O que precisamos fazeÊ

Para onde nos dirigimos?

Como chegamos lá?

Como fizemos no passado?

Como estamos a Íazet agora?

Como podemos Íazer melhor?

Como nos estamos a diÊrenciar?

Como conseguimos os recursos? (Davies, 2003:137)

Como já reÍerido anteriormente, dados de diferente naturez,l podem ser utilizados na

avaliação, gestáo ê tomada de decisão numa bibliotêca, contudo os dados de natureza

quantitativa, dada a possibilidade dê padronizaçáo da recolha, e posteriormente, também,

no tratamento sáo uülizados com maiorfrequência:

Stetisti6 is a scientific method ÍoÍ the description, comparing and enalyzing of large-scale

phenomena. Statisücal data are colleclêd systematically and according to dêÍined

proceduÍes end afteÍwards they arê erÍanged and analyticelly processed. StetÉücal data

A tdnda G d@isão nas bibliotecas univeÍsitá/ias em fuftugd:
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about librariês give quantitative description of their vvork and they aÍe important tool Íor

planning, decision making, manegement and presentation of libraries. Quantiüativê data are

used to describo their u,oÍk in certein periods and Íollow up trends, for justiÍying financial

needs, wort plans, Íunding and stiaÍf disfibuüon and benchmaÍking with 6imilar libraries'

(Filipi-Matutinovió, 2005: 8)

Segundo Daviês "a range of useful methods of acquiring data is available to the

manager.", contudo é necessário ter em conta "...the relevance and value of what is

collec'ted. (...) there is a temptation to gather some types of data because it is easy to do

so. Conversely, some useful data hat might add greatly to decision making may be

eschewed bêcausê they arê hardêr to acquire.' (2003:í38).

As fontes e os métodos actualmente em uso são vários, conforme vários autores

(Daviês, 2003:13&139; Creaser, 2003: 141; Filipi-Matutinovié, 2005: 8) e incluem:

Sistemas integrados de gestão de Bibliotecas (incluem, êntrê outras informações,

informação sobre a colecção da biblioteca e sua utilizaçâo, detalhes sobre o

orçamento e diferentes @ntros de custos, informação sobre colaboradores);

Registos de circulação, incluindo dados sobre os empréstimos intêÉibliotecas;

Movimentos do OPÁC;

Registo consultas de assuntos (subiect enquiry logs)

Movimentos nas bases de dados em rede (incluindo, por exemplo os acessos e

downloads de artigos de periódicos electrónicos);

Empréstimos de documentos;

lnquéritos - conduzidos por questionário, telefone ou entrevista3l;

Resultados de focus goupl

Contagem ê obseÍvação (número de lugares ocupados, média do tempo de espera

pelos materiais pedidos e o números de pedidos de informação).

Praticamente de todos os servigos de uma biblioteca podem ser rêtirados dados para a

lomada de decisão (Beck, 2003b):

Para o desenvolvimento de colecções em papel e recunios electrónicos podem ser

utilizados dados sobre a t (a de utilização; de inquéritos, informaçáo económica,

necessidades dos depaÉamentos, estatÍsticas de arrumação e emprés{imo

interbibliotecas, e informação dos docentes. As colecçóes especiais ê digitais

31 'Regular usêr suÍrêys are vâlusbls, and other typês of sunêy mây bê condudêd on â regular basis 9q
vrrell - non-users, stod( condiüon, in+ouse usê...; occasional suÍlÍ€ys ârê ofiên associated with
paÍticulaÍ Íesearch questions or pÍojecb, bú may also act as pilot §fr.ldbs br regular implementation at
a laEr dab.' (Crsas€Í,2oo3: 142)
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podem beneficiar de informação sobrê os utilizadores, tópicos de pesquisa e

materiais utilizados. Testes de utilização (usability te§inf1 dê recursos digitâis e

análise de registos de evêntos do servidor (server /ogs) pode ajudar a determinar

dê forma se pode melhorar a utilizaçâo de colecções deste tipo. Por exemplo, no

que rêspeita às aquisições de obras (monografias e periódicos) os orçamentos têm

vindo a diminuir drasticamente, é necessário Íazer uma avaliaçâo criteriosa das

colecções e da sua utilização33.

Podem ser aplicados climate surveyssl para determinar o gÍau de satisfação do

staíÍ e identificar áreas problemáticas. Podem também ser utilizados dados de focus

gíoups, inquéritos aos utilizadores, e ex,l interuiews. ldentificaçáo dos perÍodos de

mais movimento pode determinar padrões para fornecer informação necessária à

elaboraçáo de horários mais adequados. Estudos de Melhoramento de Processos

(Process lmprovemenfs Studies) podem ser utilizados para detectar aÍeas onde

seja necessário fazer alterações no pessoal.

Para lomar decis6es relacionadas com o espaço e equipamento da biblioteca é

essencial possuir dados concretos e Íidedignos. A procura crescente de espaços

para ênsino aponta a necessidade de salas de aulas adicionais bem como

equipamento mais sofisticado. O desempenho do equipamento informático pode ser

monitorizado através dos /ogs e registos de rêparações. Também os inquéritos aos

estudantes fornecem informação necessáÍia para justificar propostas de aquisição

de mais equipamento informático.

As decisões relativas aos serviços são influenciadas pelos inquéritos aos

úilizadores, dados de utilizaçáo, focus groups, cortes orçamentais, ê actividadês dê

melhoÍamento de prooessos.

Obstáculos à utlllzação de dadoe estatísticos

'Usability testing is a technique used b svaluate a pÍodu.i by tesüng it on usêrs. This can be §eên as
an inapiacaablé usâbility prâctiss, since it givss diÍ€d input on hoiv Í€al usêÍs usg th6 systêm.'

Process lmpo\êment, 1996:

v
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A escolha do que medir e como medir deve depender dos custos associados à obtenção

desses dados e do benefÍcio da sua utilização. Conforme nota Gallagher e Wabon

('1985), os dedos náo êstão semprê disponíveis e a sua recolha é, frequerúemente' a

etapa mais dispendiosa em teÍmos de tempo e dinheiro na aplicação dos métodos

quantitaüvos ao processo de tomada de decisão.

Hiller (2003) afiÍma também quê quando se trabalha com dados estatÍsticos é

importante pensar de modo crítico sobre os números:

De onde vêm os números?

Como e porquê foram gerados?

O que representam?

Podemos compará-los?

Fazem sentido?

Podemos úilizá-los para melhoraÍ o desempenho? (p. 13)

lmpoÍla, deste modo, assegurar que os dados recolhidos sejam consistentes, completos

e comparáveis, caso contÍáÍio são inúteis para qualquer tipo de análise (Filipi-Matutinovié,

2005: 8).

EmboÍa a informação quantitaüva seja muito poderosa e importante pode nem

sempre ser suÍiciente. Gorman (1999: í18) aponta os limites e perigos da recolha de

dados e encoraja os gestores a complementiar os dados quantitativos com informação de

caÍácteÍ qualitativo. Refere que, especialmente os sÍakêho/dsls, como órgãos políticos e

Íinanceiros, podem interpretar mal e/ou fazer uma má úilizaçâo dos dados quantitativos:

"a greater awareness among library professionals that meaningful data are contêxtual;

and that meaning depends on interpÍêtation'.

Hiller (2003) apresenta, também, uma série de obstáculos que podem ocolrer na

utilização dê dados estatÍsticos:

Existência de grandes quantidades de dados;

EstÍúuras organizacionais das bibliotêcas com muitas divisões hierárquicas e

lentidáo nos pÍocessos;

Falta de pessoal com qualificações neoessárias e/ou disponibilidade;

Falta de utilização/conhecimênto de noÍmas para a medição do desempenho ou

outames e a raridade com que se liga o desempenho à distribuição de recursos

diminui a necessidade de desenvolver boas métÍicas;

'DesconfoÉo' que muitos bibliotecários possam ter com os números (p. í2)

A Wnacla & deEisão nas ÜUm,|s,cas univeÍsitáúas em Mugd:
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Apesar de todos os obstáculos existentes, e da necessidade eventual de

complementraridade com outro tipo de informaçpo (qualitativa), uma decisâo que seja

tomada sem a recolhe ê análise sistemática de dados tem todas as pÍobabilidades de ser

uma decisão com um reduzido nÍvel de qualidade.

Para que a utilizaçáo dos dados recolhidos, sejam quantitativos ou qualitativos' de

gestão ou operacionais, possa ser possÍvel estes têm de ser tratados e convertidos em

informação e conhecimento. Tal requeÍ persistência e prática devido à grande quantidade

de obstáculos que se encontram quando se trata de converter os dados recolhidos em

informação e conhecimento, pois como Íefere Filipi-Matutinovió "fundamental

understanding of statistics is necessary in librariaship, because collec{ed data can be

used for decision making sensibly only if the person who is perfoÍming the analysis

undêrstands their nature, methodologies of collecting and relevance.' (2005: 8)'

While local conditions and organizational culturos play important roles in the epproach each

library has taken to assessment, soveral other factors have emerged as kêyB to developing

effective, sustainablê and practicel assessment. As libraries are incÍeasingly asked to

dêmoNtrate the valuo they add to the academic enterprisê and the diÍferenc€ they make to

thê work oÍ faculty, students, clinicians and other researchers, iust having good evidence is

not ênough if the library cannot êfiectively use that evidencê to improve library seNices and

address customêr needs. This is not an evidence-ba§ed practice §tudy but lather one that

examines why evidencê (the data on which a decision may be based) is not used more

widêly in libraÍies. (Hiller, Kyrillidou e Sell 2007)

Esses obstácutos surgem, segundo Stein (2003), de vários factores que no seu conjunto

foÍmam um cenário confuso:

As bibliotecas afundam-se em dados;

Multiplicação rápida dos dados existentes (recolhidos localmente e facilitados pelos

fomecedores)

Proliferação de direc'trizes e standards em determinadas áreas;

Falta de íandards noutras áreas é também um obstáculo (ex os dados recolhidos

pelos fomecedores náo sê baseiam nas mesma medidas);

Existe uma falta de orientaçáo no sentido de adoptar as medidas já existentes, de

modo a que possam ser adaptadas a cada instituição em particular. Neste caso a

auto-foÍmação e a leitura de literatura relevante para o assunto poderia ajudar;

A tondda & decisão nas üblio,ecas universit*ias em Nugal:
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Falta de competências por parte dos proÍissionais de informaçãos para tÍatamento

e análise dos dados recolhidos: "some libraries are 'data rich, and insight pool'";

Existe uma grandê disparidade entre os dados recolhidos ê a aplicação dos

resultados no sentido de criar uma mudança signiÍicativa e baseada nos

úilizadores;

Alguns proÍissioneis evitam a avaliação porque pensam quê o trabalho com as

medidas de avaliação requer formação especializada e um grande compromisso no

que rêspeitra a tempo despendido pelo sÍaf e recursos;

Para alguns bibliotecários pequenos passos podêm parecer insignificantes, contudo

os maiores paÍeoem êsmagadores, o que pode criar paralisia;

Falta de compromisso por paÍte dos administradores de topo impede os

bibliotecários de tomar qualquer medida mesmo por mais básica que seja (p. 86).

Além de todos os obstáculos acima mencionados, impoÉa reforçar a ideia de que se

pode "...collect all thê data and information we like but it becomes totally useless if we do

not:

Organise and present it with a clarity that allows managers to use it;

Create a culture in our oÍganisations that encourages evidence based decision

making;

Train our staÍf at all levels to make eÍfective use of the evidencê that already exists;

Provide staff úth skills to identiry, collect and use evidence in making decisions and

bringing aboú improvements to library services.' Lightfoot (2003: 41).

2.2.2.3. Evidencehased libraianship

Embora a utilização de informação, de carácter quantitativo e/ou qualitativo, seja, há já

algumas décadas, utilizada na gestão e tomada de decisão em bibliotecas e outros

serviços de informação, mais re@ntemente (na década de 90) surgiu um novo conceito -
evidence-based libnrianship - que "...seeks to improve library and infoÍmation services

30 Em 2OOO a Sedion on Managêmênt and MaÍl(eting e a Secrtion on S'tãtistics manifestaram a intençâo
de reunir inbrmaÉo sóre o ensino das suas matéÍias no§ cuÍ§o8 de ciências da inbÍmação - em
Portugal conhecido como Curso dê EspecÍalização êm ciências Documentais Foram analisâdas
escolas da AJs{Élia, Canadá, Nova Zelândia, Reino Unido e EUA, num total de 82 escolas. As
conclusóss nâo íoram animadores: 'This lack of gounding in stâtistics will be a causa of @ncem br
thê Sêction' lon Statisücs lFLAl. 'The conclusions aÍ€ simdê. TheÍa is e problem in tha de\êlofmênt
of the proÉssion since stalistics is receiving limited dtention in fiÍ§t qualifcatim teacfiing in thê ILS

scfrooÉ, and lhb âfiects both Í€sêerch ând proEssional practics.' WaÍd (2003). TamEm Lightbot
Íêfurça êsta idêia afiÍmando quê 'making Íêal usê of 6tâüstics to adliêw sêMce impmvêmEnt needs

to be paÍt of tho basic faining of library menagers ât all lev€ls.' (2003:40).
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and practice by bdnging together the best availablê evidence and insights derived from

working êxperience, moderated by user needs and preferences." (Booth' 2006).

O movimento Evidencê-based Librarianship, surgiu em 1997 na área da saúde,

envolvendo os profissionais de informaçpo norte-americanos, ingleses e canadianos e

pode ser deÍinido como

'... an approach to informaüon science that promotes the colleclion, intêrpretation, and

integration of valid, impoÍtant and applicable user-reportêd, librarian-obseNed, and

rêsearch-dêrived evidênce. The best available evidênce, modêrated by user needs and

preferencês, is applied to impro\rê the quality of professionaliudgmênls.' Booth (2002).

A Evidencê-based Librarianship, ou Biblioteconomia Baseada na Evidência37, incorpora, e

encoraja os pÍofissionais de informação a conduzir diferentes tipos de pesquisa, incluindo

entrêvistas, questionários, focus gÍoups e estudos de caso. Quando um profissional se

depara com um problema ou uma questão no seu local de trabalho para o qual não tem

resposta ou solução, conduzir uma pesquisa para responder a êssa quêstão ou problema

beneficia toda a profissáo (KoÚogiannakis e Crumley, 2002: 112). É para Cullen uma

mais-valia em relaçáo às tradicionais formas de avaliação de desempenho das

bibliotecas (centÍadas nos rnpuÍs, pÍooessos e até mesmo nos ouÍpuÍs), pois a pêsquisa

fornece evidências rigorosas no que respeita aos ouÍcomes, permitindo dessa forma aos

gestoÍes tomar decisões que maximizam o valor dos serviços e produtos das bibliotecas

e serviços de informação, para tal a EBL "...proposês new standards foÍ research that

can be applied to outcomes reseaÍch and also to the extensive work being done on

seÍvice quality and satisfaction.' (2002: 9).

De acordo com Abbott (2005)'...there is general consensus that evidênce based

practice in library and informaüon science means applying a sequenoe of information

management pÍocesses:

Specifying the problem

Finding the evidence to answer the problem

AppÍaising the evidence

Applying the results

Evaluating the outcome

RêdeÍining the problem (Brice, Booth & Bexon' 2005)"

37 TeÍmo úilizado por Odrôa e Pinto (2004
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2.2.2.4. Esfudos soóre a utilização de dados esfafísÍrbos na gesfáo e tomada

de decisão em seruiços de informação

A utilização dê estatÍsticas na gêstão e tomada de decisão em serviços de informação

está bem documentada. A secção dê EstatÍsticas e Avaliaçâo da IFLA (international

Federation oÍ Library Associations and lnstituions) fez uma compilação dê estudos de

caso em que úilização de estatísticas fosse feita na gesulo e tomada de decisão de uma

biblioteca:

At the section meeting in Berlin in 2oo3 w€ agreed to compile a bibliography of casê studies

which dêmonstrate how libreries have utilised staüstics and evaluetion to improve thê

managemênt oÍ librariês. (lFtA, 2008)

No entanto, a última actualização foi feita em Novembro de 2004 e nem todos os estudos

estão aqui referidos. Também, desde esta data até ao presente inúmeras apresentrações

foram feitas sobre es{ê tema. Alguns dos estudos com que nos deparámos ao longo

deste trabalho encontram-se sintetizados no Quadro 2.

A tomda & &cisáo nas b ioúêcas unive,§iffiias em tuttugal:
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Quadrc 2 Síntese de estudos sobre a utilizaÇáo de dados estatísticos

Auto(e8), Ano

Bêck, 2m3a e 20Glb

Fellu e Pemanyer,
2W

Hamb[n, 2003

Adlcaçáo

PlarEamento e e8tabeleclm€nto de
pÍioÍidades organizscbnsis;
D6ênrrolvimento dê pollücâG;
Aftctaçâo ê súít:
De6eírrolvimeÍÍo dê colecç6ê6;
Planeâmento d8 dbponlblllzaçáo do8
seÍviç6

MelhoÍia coÍl3tanE da gêstáo ê âdêquaçâo
do8 8êMçoc a cada momênto e Íealidade:
Delnlçâo ds oüledit 08;
Diwlgaçáo doc sêNiços;
ldefltlfrcaçâo de ponE3 tuÍEs e tEcos;
ld8otifrcsçáo dê úilizadoÍes ê nâo
úilizâdoÍês, possibilitando o
estabêledme o de e elaborsçáo de plano§
dê acçâo com o objêdi!,o dê atrals 06
potenciâi8 uüllzadoÍês.

Apolsr decisõ€8;
Âvallação dê desempênho;
DemorEtrar e prunoêÍ o rralor dG sêrviçG
pÍe8tad08;
SupoÍlar aumeÍ G dê financiameíIo.

Et A e Cânadá, 0 Blblobcâ8
dê unlveÍ8ldade8 Publha8
membro6 da ARL (A8sociation
ot Rêsêarch LibraÍie8, EUA)

Dados dê avallaç!ês tomal8;
Rg3ultados ds inqÉrito8;
lnfomaçáo dê Íêclama@ e 8ugÊstóe8;
Dados de utlllzaçáo d3 rEcuÍao8 imprÊa8oa e
electsóniÍ»E:
lnquérito8; dadc econóínicoa; nec$sftradês
dêpeÍtâmêntâis, e6tâtÍ6üca8 do ElB, circulâçâo
(arÍumâçâo nâB ê8taÍ{ê3), e sênêÍ bgB.

E8panlE, Red de Bibliobca8
Municipales de la PÍovÍncia de
BaÍEelona

Dados ierÍitoriâis: delimitaçâo do Eíitôrio
8eNido e populaçâo;
Dados dê estrutura: câradeÍl8tlcâs bá8lcas do8
dstêmâs blbllotêcárlo8 locals, como, núneÍo de
blblioteca8, Superflcie útilde 8êMço e outras
carâc{etuticas gêÍais do8 ediícioe das
bibllotecâ8 e â 8ua loca[zação;
Recursos maEÍiaÉ e hmâms; equipamêÍ os,
8tafr, colecçáo, a$lnaturas, equlpamento
lnbrmátlco e audlovi8ual;
Dado3 econóÍnicos: dBpesas com o pe3§oal,
manúençáo do ediÍlclo, furdo documental e
adividadê3.
Dâdos de sêNiço: diâs e horâs dê serviço8, no

de visitas, úilizaçáo do8 dibrênúêE sêMço6,
ElB, êmpÍêlimo doínicliÍio. EsE6 dados
multa veze8 alnda ealáo deaagÍêgados por llpo
d6 utllzedor ê metêriel.

Locâ|, biblioteca(6) Tlpo dê dados lêcoltÍdo8

Relno UrÍdo, Lancashlrê
County Llbíary and
lnbÍmaüm Sêrvlce e Library
an lnbrmaüon Slaü8t88 Unil
at Loughboough Unhr8Íslty

Todas 88 actividadoa do 8êrvi(p 8âo Ínedidas e
íêgistadas (náo e6pecifEa)

A Íomddd th decisão nas bibliobcas uniwrsitáias em fudugal:
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HlllêÍ, 2003

Hueeby, 2003

Knie!ê|, Wd[ e
Slllplgnl, 2(106

EUA, Unh/eÍBlty of Wa8hlngbn
LibrâÍiêa

I,,lo e üpologia de úilizadoÍe8 (,bcus gorrps,
ob8ervaçâo e esludG de Bsbllklade);
EmpIéílmoo;
Msitas à bibliotêca;
ClrculaÉo;
t tilizaÉo de rÊqrr8os elêctónicos.

Noruega, Bêígen Ofi. Blbllotek

M dê úsilâs;
CiÍcülaçáo;
Cusio por empÉSlimo;
Ta(â dê ciruJlâçâo por biblloteéÍlo;
Furúo doqmental (por üpo de maErlal, nun
dado perÍodo, oftíta, aquisiçâo ou pemuta);
Tâxa dê empíéEümo (poÍ peíodo, poÍ tlpo, por
tipo dê uüllzadoo:

EUA, UnirêGity oÍ Colorado 8t
Boulder

CiÍculaçâo;
Emprésümo lnteólbllotecas;
No total de obÍas;
Média das tÍânsacções poÍ lEm;
% dô cirqJlaçáo numa dada árêa temática;
CompaÍaÉo êntrê o íro dê pêdido de EIB ê o
totsl dê ltêna nurne dsde áreâ lemálice.

t»ôemr'olvimênto de colecçõe8;
AlteÍâçáo no hoÉrlo de atendlmênto;
lrelhoÍla do sarvfo6;
lníormaçáo ao sEífe ouúoe slâ*erp6êÍs;
Renovaçáo de e8paço8.

BênchmaÍking;
Planeamênto;
Orçamento;
Gê6tâo dê pê6soal;
Dê3erwoMmenb de colecÉe3;
Avaliaçâo e mehoria de sêrvi{)06 pre6tados;
RêlíóÍioc anuals parâ a8 aulorldâde8 locah
ê ê31âtsi§.

Gestáo de colecçõe8.

A bmada & &cisão nas blbliobcas univedÚias em PoÍugal:
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CorEia, tiblioEcB Blblicas da
Prorlncla dê Gyeonggi

Volumes por pessoas;
Totâl dê rÍolumes adicioned06 êm 20(X:
No dê bibllolêcáÍlo8 €rn Íêlaçâo ao Íro totâl de
técnlco8;
Dê8pe8* ê!n rêcurEoE de inÍoÍmaÉo poÍ
blblloGéÍlo;
TaE de e)ecugáo da8 despesas em íeqJÍ3oa
& lntuímaçâo;
Taxa de ciÍcülaçáo dê volume6 poÍ pês6oa;
No & üsltae dâ blblloEca por pessoa:
No de úilizrdorês Íêgbtados em ÍBlaçáo à
populaçáo total:
% de aumenlo de uüllzadore8 reghtâdo8 na
biblioEca.

Reino Uúro, Distance
Lêaming Unit at üE Unirersity
of Lelcêstêr Llbrary

No dê lmcÍlções e rêlnsaÍiç!ê8 de estudanEs;
No dê pêdido6 dê ajudâ rEcebidc por cetêgoria;
E por [Étodo (lelefonê, êflall, pêssoalmeÍÍe,
coreio, ÍaD
Nô dê arligos ê capÍtulos (b livms ffiocoÍIadc ê
enüadoa;
EmpÉ8ümo dê llvÍo8:
Nc lotrl de itens empresbdo§:
N' po8qulsa8 blbllográí|c88 eÉdudas;
No dê rúEúrs êfêctuados no poÍlâlda biblioEca."

Cânadá, Micsissâuga LibrâÍy
SyEEm

lnquérito anual à EatisÍação do8 úilizadorEs;
No arualde vlslta8, êínpÉstÍno8 e utilizadoÍes;
No srual de aqubi@ por ÍoÍmab e
locâlizaÉo;
No de técnlcos por taxa de utlllzaçáo.

Krrak, 2005

Mccill, 2002

Mills, 2003

A tomdda de decisáo nas bblio/r,cas unÚe,aitá/ias em tuúugal:
sud rêla4Êo com a sâÍ,:sfaÇão do starfe dos ulilizadores

A\,aliaçáo ê análbê dê problêmâs;
ApÍê8êntâção dê altêmativas pare
deGent olvimêírlo fu luro.

Apolo à gestáo da lnhímaçáo:
na biblioEcâ;
noc dêpaÍtâmênto8;
na UniveÍsid8dê.

Avaliaçáo dê dêsempenho da bibliotecâ;
PlaneameÍÍo estratéglco;
Mêlhoria dos flr[os dê trabalho.

3a
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A basê de rêErÉncia para os cálculoô é o Logal SeMice tupulaÍbl, por proúncia.
A esEs dados é sêmpÍê calcnlada a diblBnça em l€laçáo ao ano anbrior. A maior paÍb dos dados á recolhids numa base mensal.
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Pele, ãx)7

Smil, 2m3

Splller,1998

S1ein, 2O(B

Cidadê do Cabo, Áficâ do
Sd, Edv/aÍd Nathan
So0nenbêrgs lnfoÍmâlion
RêBourcê Seíúceg

Clrculaçáo;
EmpÉstlmos;
PêBquba8;
Administelhrâs.

D$pêsas;
DêEênvoMmento de colecçôes de liuos,
periódicG e CDs (no totaldbponível, aqublçoes
e aMimentos);
Proce$os (EqubiÉo, catalogaçâo);
CiÍorlaçáo;
EIB (h,Ío8 e arligos);
No de visites;
SêMço dê reÍeÉncis.

Holanda, Nijmêgên UnircÍ8ity
Library

Uüllzâdorê8;
De8pe8a8;
UlilizsÉo dê ÍêcuÍso8 êlecfônicos.

Rêlno unldo, blblloteca8
espêcielizadag

EuA, Cârneglê Mellon
UnhêÍslty Llbr8Íle8

Sati8Íaçáo do6 úilizadoí€8;
CiÍculação;
EIB;
fuusgtoupsi
Encomêndas de obrag;
Re8ervaE de obra8;
Arumâçâo nas estantes;

Âvali8çáo do serviço;
AvaliaÉo da compêtência do s,afi
Orçamênto;
Relatórlo8 mensah;
AvallaÉo do desempenho;
A\rall8çáo da ussblldads do3 Íecursos;
Enfê outr88.

Bênctu[aÍklng;
Avallaçáo do dBêmpcnho,

TFPL Sun ey of Special LibraÍy Statisücs.

MonltoÍlzar íluxo8 de tab8lho;
Documentar têndência8 nâs colecções e
ectividadê doc 8êMço8;
MonilorizâÍ âctiüdâde8 tBndo êm vista os
obr8dirros estraiéginc ê opêradonals;
DocumêntâÍ e ajúaÍ a ênúender a8
nêceEsidâdea do8 utllEadoÍ€8;
ApuÍar nlrrêis dê satisÍaçáo do8 rrü|tsâdorss;
FoÍnêcêr inbÍmação que pode 8er u8ada
numa mêlhoda cootÍnu8 do8 EeÍviço6.

A tomada do decisâo nas biblioÍ3cas universitádas em Poftitgdl:
sua rclação con a salisfação do stafr e dÉ uülizdúrês
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ZâlvÍdaÍ Collazo, 'l 99{ Cube, Biblbtecas e cenúos de
infoÍmação e d@unênteçâo

Dados dos nÍlreis de adivílade (nâo
ê8pedÍlcado8)

Os indbadoÍe8 êsiâüEüco8 das ln8tituiç6ê5
dê lnbmaÉo cubanâs êsláo coÍ'[ido8 em 2
slstlmas SIE-N ê SIE-C;
Avaliaçáo ê oriêr açáo da gestáo da8
inEtituiç6ê8 nâ toínada de deci8áo;
MonltodzaÉo corElanlê, peÍmitiÍrdo
compalaÉe3 sobÍê dê6empênho ênre
instituições;
Estâbelêclmento d€ pollliEs nacionâis;
DeseflvoMmeí o de peGquisag na áíea da
Ublloteconomia.

A tomada b decisão nds biblioÍêcds uniwÍ§itá/ias em Poúugal:
sua ,el8ção co/7. a sdú1srbçâo do sÍa,f a dos utilizadores
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2.2.2.6. En Poftugal

Em Portugal, os bibliotecários têm mantido uma preocupação constante com a recolha de

informaçáo que permita avaliar a satisfação dos utilizadores. Nessê sentido, são

frequentemente aplicados questionários que permitem medir o grau de satisfação

relativamente aos produtos ê aos serviços disponibilizados. Contudo, no pÍesente estudo,

a nossa preocupação recai igualmênte na úilizaçáo desta informaçáo no apoio à tomada

de decisão. No contexto nacional, estáo já publicados alguns estudos sobre a utilização

de estatísticas no âmbito da avaliação de desempenho da Biblioteca (Melo, 2003; Melo,

20M; Paixão, Lourenço e Cardoso, 2007; Ochôa e Pinto, 2006). Nestês estudos são

referidas expêriências em contexto laboral nacional. Mais recentemênte, começou

também a ser abordado o tema da gestáo baseada em evidências em serviços de

informação (Ochôa e Pinto, 2007).

A tomada & decisâo nas biui0/tecas universit ias t Po,lugal:
sua ÍaraÇão cún a saúsfa çáo b *afi e bs ulilizado,ês
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Capltub il - EmuadÉneilo teófea: sati rc

2.3. Satisfação no trabalho em serviços de informação

'Employeê3 who feel satisfied with thêir lobs proúde

highêr levels of customer satisfaction." Snipes et ar.

(2005)

'O clierÍê intêmo é um espelho que reflete a imagem

de êmprese para o cliente extemo, a sue satisfaÉo e

o 6eu compromêtimônto conespondem a um veÍculo

de atÍaÉo ê fidêlizaÉo doe clientes eÍemos.'

Santoô e Santos (2006)

2.3.2. Satisfação no Trabalho

O papel da satisfação profissional no âmbito do desempenho organizacional têm sido um

tópico debatido e estudado desde a década de 1930. Contudo, no ac{ual clima dê

mudanças e incertezas, a importância deste factoÍ nas organizações deve ser repensada

e ústa sob uma nova perspectiva na medida em que os recursos humanos são um "bem

êssencial" para o desenvolvimento das organizaçõês. Numa sociedade êm que a

informação e o conhecimento são os motores das economias, o capital humano torna-se

o bem mais precioso nas organizaç,ões. lmporta, por isso, que as empresas invistam na

satisfação dos seus colaboradores de forma a manter o know-how destes "dentro de

portas' aumentando dessa forma a sua competiüvidade no mercado em que se situam.

Na busca dê resultados que gaÍantam a competitividade, as organizaçôes muito

têm investido em estratégias voltadas ao cliente interno, uma vez que é ele o responsável

direto pela venda, pelo processo de criação e inovaçáo dos produtos ou serviços. Ele

constitui, pois, a pÍincipal vantagem competitiva da organizaçáo êm um mundo bastante

competitivo, globalizado ê instável. Pois é por meio dele que se chega ao cliente externo,

garantindo o alcance de surpreendentes resultados oqanizacionais. Além disso, cabe a

ele a responsabilidade por criar e disseminar valores e sentimentos fundamentais para o

comprometimento com a missão da organização e execução de práticas que atendam

aos seus objetivos e à geração do lucÍos. (...) O cliente intemo é, pois, o rêsponsável

direto pela satisfação do cliente extemo, pela qualidade do atendimento e pela

comunicaçpo. Ele significa o difeÍencial competitivo que promove o sucesso

organizacional, isto é, ele constitui a competência básica da organização. (Santos e

Santos,2006: 31 e 33)

A bma& & &cisão nas üblio/€cas univeÍsitátids êm Po/,,ugal:
sua ,eraçáo cpfi a saÍrisfaç/,o do sffi e d@ ulilizadc,ês
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Capttulo il - Enouadranento teó|tu:

A satisfação no trabalho tem sido um dos tópicos mais debatidos na liteÍatura das

áreas da psicologia e do comportamento oÍganizacional, devido, em grande parte, ao

impoÉante pepêl que a satisfação tem na vida dos trabalhadores e da empresa onde

trabalham.

As definições para 'satisfação no trabalho" existentes na literatura são inúmeras,

das quais destacamos:

"(...) is the feeling and employee has about his pay, work' promotion opportunitiês'

co-workers, and supeMsor.' (William e Dunn, 1974);

'(...) is a dynamic changing idea that reÍlects an individual's attitudes and

expectations toward his work and goals in life." (Shener, í985);

"(...) refers to the feelings and êmotional aspects of individuals or rational aspects."

(Nandy, 1985);

"(...) is simply how people feel about their jobs and difierent aspec{s of thêir jobs. lt

is the extent to which people like (satisfaction) or dislike (dissatisfaction) their jobs.

(...) Job satisfaction can be considered as a global feeling about the job or as a

related constellation of attitudes about various aspec{s or facets of thê job.'

(Spector, '1997:.2);

'La satisfacción en êl trabajo, se puede definir de manera muy genéricâ, como la

actitud general de la persona hacia su trabajo. Los habajos que las personas

desempefian son mucho más que ac{ividades que realizan, pues además requiere

interacción con los colegas y con los geÍenEs, cumplir con los reglamentos

organizacionales asÍ como con sus polÍticas, cumplir con los estándares de

dêsempeflo, sobrevivir con las condiciones dê trabajo, entre muchas otras cosas."

AmoÍós (2007: 74).

Muitias definições referem o conceito de saüsfação no trabalho como uma atitude global

ou estado emocional, na medida em que é considerada uma resposta afectiva ao

trabalho'o. No entanto, outras definiçôes rcúêrem a satisfaçáo no trabalho como um

conjunto de atitudes ou sentimentos em relação ao trabalho e aos diferentes

aspectos/facetas do kabalhoaí.

4 Um 6tâdo smocional positi\ro ou de prazer Íesultants da avaliaçáo do trabalho ou das experiências
proporcionadas pêlo tÍabalho tocke (1976: í0).a1 bpéctor (í997), por e:<emplo, idenülicou no\ê aspectos (Pacêtas) da salisíaçáo no lrabalho, medindo-
oÀ xravàs dé irm ingmimeno, cÍiado segundo êste modelo, o Job saúísfêctioÍ, SuÍt€y (JSS):

rcmuneraçâo, promoÉo, sup€Ívisáo, beneflcios, recompensâ, procedimentos e regras, colegâs de
fabalho, natuÍeza do tÉbalho, comunicaçáo.

A bmada dê docisáo nds übliotüas universitádas êm tutuNal:
sua Íelaçáo @m a aatisfaçtu b statr e dos utilizadoBs
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Podemos, assim, referir a existência de duas abordagens ao conceito de satisfação

no trabalho. Uma aboÍdagem unidimensional que "... sê centra ên la satisfacción laboral

como una actitud hacia êl tÍabajo en general, lo cual no equivale a la suma de la facetas

que componen el contexto de trabajo, pero depende dê ellas.'Bravo, Peiró e RodrÍguez

(2002:,347); e uma abordagem multidimensional que "... deÍiende que la satisfacción con

aspectos êspecÍficos del trabajo está causada por diferentes condicionês antecedentes y

además cada aspêc'to del trabajo puêde ser medido separadamente." Bravo, Peiró e

Rodíguez (2002: 347).

São muitos os aúores, entre eles VÍoom (í964), que assinalaram diferentês facêtas

da satisfaçáo do trabalho. De acordo com Ehavo, Peiró e RodrÍguez (2002), algumas das

Íacetas mais mencionadas são as seguintes: satisfação com a chêfia, satisfação com a

organização, satisfação com os colegas de trabalho, satisfação com as condições de

trabalho, satisíação com o progrêsso na carreira, satisfação com as perspectivas de

promoção, satisfação com o salário, satisfação com os subordinados, satisfação com a

estabilidade, satisfação extrínseca geral, satisfaçâo com o desenvolvimento pessoal e

satisfação intrÍnseca geral.

2.3.2.1. Modelos de SaÍr.sfação no Trabalho

São vários os modelos/teorias que contribuem para a explicaçáo da satisfação no

trabalho. Na maioria dos casos sáo utilizadas as teorias motivacionais. Existem, no

entanto, teorias directamente relacionadas com a satisfação no trabalho.

a) TeoÍla dos Factores Higlénlcos e Motivacionals (Aborgadem Blfactorial)

A Teoria dos Fac{ores Higiénicos e Motivacionais, ou Teoria dos Dois Factores

desenvolvida por Hezberg, Mausner e Snyderman (1992), tenta explicar a satisfação e

moüvação no local de trabalho.

Nêsta teoria Hezberg afirmava que a satisfação no cargo é função do conteúdo ou

actividades desafiadoras e estimulantes do cargo, são os chamados 'qtactoÍes

motivadores"; A insatisfação no cargo é funçâo do ambiente, da supervisão, dos colegas

e do contexto geral do cargo, enriquecimênto do cargo (ampliar as responsabilidades)

são os chamados 'qfactores higiénicos". Estes factores são aqueles que se referem às

condições que rodeiam o funcionário enquanto tÍabalha, incluindo as condições físicas e

ambientais de trabalho, o salário, os benefÍcios sociais, as polÍticâs da empresa, o tipo de

supeMsáo recebido, o clima de relações entre a diÍecçáo e os funcionários, os

regulamentos internos, as oportunidadês existentes, entre outros. Correspondem à

A tornada b delc,isgÚ nas bibliofec",s unive,§fiáÍias om Mugd:
sua relaçeo com a saúlsfag{to do str f ê dos ulilizadorês
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Capltub ll - Enduadrcmeilo ffi

perspeciiva ambiental. Constituem os factores tradicionalmente utilizados pelas

organizações para se obter motivação dos funcionários. Contudo, para Hezberg, estes

Íâctores sáo muito limitados na sua capacidade de influenciar de forma eficaz o

comportamento dos empregados. Quando este§ factores são óptimos, simplesmente

evitam a insatisfaçáo, uma vez que a sua influência sobre o compoÉamento, não

consegue elevar substancial e duradouramente a satisfação' Porém, quando sáo

precários provocam insatisfação.

Os Fac{orês Motivacionais são factores intrÍnsecos ao cargo, às tarefas e aos

deveres relacionados com o cargo em si. São estes factores que produzem algum efeÍto

duradouro de satisfação e de aumento de produtividade em nÍveis de excelência, isto é,

acima dos nÍveis normais. O termo motivação, para Herzberg, envolve sentimentos de

rcalizaçâo, de crescimento e de reconhecimento proÍissional, manifestados por meio do

exercício das tiarefas e actividades que oferecem um suficiente desafio e significado para

o trabalhador. Quando os Fac{ores Motivacionais sáo óptimos, elevam substancialmente

a satisfação; quando são precários, provocam ausência de saüsfação.

Em suma, a teoía dos dois factores sobre a satisfação no cargo afirma que:

A satisfação no cargo, é a função do conteúdo ou actividades desafiadoras e

estimulantes do cargo: são os chamados Factores Motivacionais;

A insatisfação no caÍgo é função do ambiente, da supervisão, dos colegas e do

contexto geral do cargo: são os chamados Factores Higiénicos.

b) O ÍUlodelo das Características da Função

Segundo Hackman e Oldham ('1976 e í980), a satisfaçâo no trabalho resulta das

caracterÍsticas do trabalho que o indivÍduo exêcuta. Estê tem como pressuposto o facto

de os indivÍduos poderem ser motivados por via da satisfação intÍÍnseca que resulta do

desempenho das tarefas.

De acordo com este modelo, as características centrais do trabalho (vaÍiedadê de

aptidões, identidade da tareía, significado da tarefa, autonomia na função e feedback)

influenciam os estados psicológicos dos indivÍduos que, por sua vez, contribuem para a

performance profissional, para a satisfação no trabalho, para a motivação e para o

tumover. As caÍacterísticas centrais do trabalho podem induzir três êstados psicológicos

diferenciados. Assim, a variedade do trabalho, a identidade e o significado da tareÍa

influenciam o significado que o indivíduo atribui ao seu trabalho; a autonomia contribui

para o sentido de responsabilidade pessoal do indivíduo pelo trabalho que realiza; e o

feedback eforça o conhecimento acerca dos Íesultados do trabalho.

A tünúa & clecisão nas bibliote@s universitádas em futtugd:
sua rêlação @m a satidaçáo do stafr e d6 utilizado{es
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Figura 3 Modêlo das caraderÍsticas da funÉo (que conduem aos três estâdos psicológicos)

qM sôÊsmÍi !Àro E§rrEs rsrcorá6ro3 cfllrcos

stnndodalÍú.v.rEddc

ld.lÉd.d. rl.tlÍrf.

slôtíEdod. Erf.
MotLCooot.b.lho

Or d.d.

s.tlt dôllonrbdào

ocrampaoho

autonomb ía firnÍIo ll.sponrabgrda Ér5j
Palo lrabl|o qua axaqrta

Coúaclnaotor
rldíldtdor

ÍLcarrlddat da daraflllvllllatrlo

Fonte: Hacknan e Oldham, 1980: 77,

Segundo Bravo, Peiró e Rodriguez (2002), são três as abordagens baseadas no conceito

da discrepância:

lntrapessoal - Teoria da Discrepáncia de Locke;

lntÍapessoal e lnterpessoal- Modelo da Satisfação de Facetas;

lnteçessoal - Teoria do grupo de Referência Social.

Teoia da Disaepância & Locke (1976, 19U)

De acordo com a teoria da discrepânciaa2 de Locke a satisfação no trabalho '.'. is a

positive appraisal of thê Job as fulfilling or allowing the fumhent of the individual's job

values. Job dissatisfaction is a negative emotional response resulting from the appraisal

of the Job as ignoring, frustrating, or negaüng one's job values (Locke, 1984: 103).

Podemos, por isso, aÍirmaÍ que a satisfação resulta da percepção de que uma fungão

permite o cumprimento de valores importantes para o indivÍduo, condicionada pelo grau

de coerência desses valores com as necessidades individuais'

Por discrepância entBndê€e o que uma pessoa esp€ra obter do trabalho e aquilo que rêalmentê

c)

12

FTJIIITI'R

kdàad

A to,naü & &cisáo nas bibliotecas universitádas em Mugd:
sua rdaçáo @m a saúÍsfagáo do sãÍ e dos ulilizaúÍes
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Caprub il - EnouadrE,/Í//ento bónú: sati o rc

Modelo da Satisfação de Facetas

O modelo da satisfação de facetas mnsidera que a saüsfação resulta do grau de

discrepância entÍe o que o indivÍduo pensa que deverá receber e o que efec{ivamente

recebe. Neste âmbito, verificam-se dois processos distintos: um processo de comparação

intrapessoal; oulro de comparaçáo interpessoal.

Flgura 4 Modelo dê setisfaçáo de Íacêtes

r= O{ lrlüÉo
a'!trrtarsot.nrrraürs
er$arffi

Fr.@ôqÉd.
raü

naiSioarÉ

Fonte: Lât ,ler ('l 994: 97)

Teoia do Grupo ú RefeÉncia Social

Segundo esta teoria, a satisfaçáo do indivÍduo no trabalho relaciona-se com as

características do seu grupo de peÉença ou categoÍia socioeconómica. lsto é, o indivíduo

avalia as características da sua situaçâo de trabalho em função do seu marco de

referência. Segundo Korman (1978), cítado por Alcobia (2001:296), as carac'terísticas do

trabalho, ao seÍem compatlveis com as normas e desejos dos grupos que o indivÍduo

considêra como guia paÍa a sua avaliaçáo do mundo e para a sua definição da realidade

social, facilitam o desênvolvimento de atitudes mais favoráveis face ao trabalho e,

consequentemente, contÍibuem para a satisfação no trabalho.

d) AboÍdagem Situaclonals

De acordo com Alcobia (2OO1:297) as abordagens situacionais consideram os factores

situacionais como dêtêÍminantes da satisfação no trabalho. Nestê quadro, Salancik e

PÍeÍfer (í978) apÍesentiam modelo do procêssamento social da infoÍmação e mais tarde,

Quartsein, McAfeê e Glassman (1992) publicam a sua teoria dos eventos situacionais.

A tomada & clecisão nas übliotecas univedtáIias em Mugal:
sua relqão @m a sdüitfagá, do sEÍ e dos ulilizâdotos
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Teoia do Pl,ocessamenúo S@ial da lnfomação

'The social information pÍocessing approach prcceeds from thê fundemêntal pÍemise that

individuals, as adaptive organisms, adapt attitudes, behavior, end beliefs to their social

context and to thê rêality of their mm past and present behaüor and situation.' Salancik e

Pfeffer (1978:454).

Salienta a importância da informação social disponível e dos processos de influência

social a ela associados para a oompreensão dos fenómenos organizacionais. Nesta

peÍspectiva a) os atributos do trabalho e da situação de trabalho sáo definidos e

avaliados pelas percepções dos outÍos e, b) as atitudes e necessidades de cada uma são

definidas e dêteÍminadas através da informação acerca do ambientê fomecida pelos

outros.

Teoia dos EvenÍos StÍuaclonars

Segundo a teoria dos eventos situacionais, a satisfação no trabalho resulta de dois

factores, isto é, as caracterÍsticas situacionais, e os eventos situacionais.

As carac'terÍsticas situacionais dizem respeito a dimensões do trabalho que podem

sêr analisadas pelo indúíduo antes mesmo que estê aceite desempenhar a função e os

eventos situacionais verificam-se uma vez iniciado o desempenho da função.

ê) Modêlo Dlnâmico da Satlsfação no Trabalho

O Modelo Dinâmico da Satisfação no Trabalho (Bruggeman, Groskurh e Ulich, 1975,

citado poÍ Alcobia, 2001: 298) caracleriza-se pela conoepçâo dinâmica da satisfaçÉo no

trabalho. Segundo este modelo, a satisfação no trabalho é um produto do processo de

interacção entÍe o indivíduo e a sua situação de trabalho, sendo que a satisfação é tanto

maior quanto maior for o podêr que a pessoa tem para controlar a sua situaÉo de

trabalho (Alcobia, 2001: 298).

2.3.3.2. Medidas da Safisfação no Trabalho

A satisfação no trabalho abarca uma séÍie de factores determinantes e consequenciais

essenciais para o indivÍduo e para a organização, por isso é importante obter informação

sobre a satisfação dos tÍabâlhadores de modo a prevênir e modificar semprê quê

possÍvel atitudes negativas (Bravo, Peiró ê RodrÍguez, 2002: 368).

A medida de satisfaçáo é importante no senüdo em que permite:

Prevenir e modiÍicar atitudes negativas;

A tonada & cl*isáo nas biblidecas univeÊitá/ias em Nugal:
sua Íêlqáo @m a sati§a9do do #fr e bs ulilizado,es
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Conhecer ê controlar as atitudes, tanto de forma global, como atendendo a facetas

específicas:

Obter informação sobre grupos particularês de trabalhadores;

Aumentrar o fluxo de informaçáo em todas as direcções;

A possibilidade de servir como válvula de escape emocional;

Ajudar a identificar necessidades de formação ê pode ajudar a planificar e gerir

novos programas.

As medidas para avaliar o grau de satisfação no trabalho são várias. Listadas abaixo

estão 1 1 medidas extraÍdas de um compêndio de medidas usadas em comportamento

organizacional elaborado por Cunha e Marcelino (2001: 465):

Job Saüsfac'tion Blankls à Hoppock (1935)

Brayfield-Rothe lndex of Job Satisfaction« à Brayfield e Rothe (1951)

Genêral Motors' Faces Scale (male version)4s t Kunin (1955)

Porte/s Nêêd Satisfaction Questionnaire6 ) PoÉer (í 962)

lndex of Job SalisfactionaT ) Komhauser (1965)

Minnesota Satisfaction Questionnaireas à Weiss ef ar. (1967)

Job Descriptive lndele t Smith eÍ a/. (1969)

General Motors' Faces Scale (female version)so à Dunham & Herman ('1975)

Facet-Free Job SatisÍaction Scalesí ) Quinn & Staines (1979)

Satisfaction with Life Scalefl a Diênêr (1984)

Multimethod Job Design Questionnaire5s ) Campion (1988)

HOPPOCK R. - Joô saÍis,bction, Na York : Harpeí & Ro , '1935.

BRAYFIEI-D, A.; ROTHE, H. - An index of jó satlsÉction. Jfumal ú Applied Psycltology. 35 (1551)

307-311.
KUNIN, T. - The construction of a naÍv type of ditudê mea8ur3. Per§annd Psydtolry. S (1955) 6+
77.
PORTER, L. W. - Job dtitudes in mânagemênt l: Perceived deficiencies in nêed fulfilment as a function
úiúlêÉ,l. Jfumal d Applid Psyúc/ogy. z16: 6 (í962) 37ffi4.
KORNHAUSER, À - ihntal llf,alÚ. of the indu*ial wo/rí€,Í. Nott YoIk:Wley, í965
WEISS, D. L.; DAwlS, R. V; ENGLÁND, G. W.; LOFQUIST, L. H. - Manual fot thê Minnesota
SaÍisrbcúbn Questionnaire: iifrnnescfa sÍudies ,h vocatio,tal rchabilitation. Minnêapolis : lndustrial
Rêlations Center, Universiv oÍ Minnesota, 1967.
SMITH, P. C., KENDALL, L. M., & HULIN, C. L. - 7r,o measu?'/nent of salilsfacf,oÍ, in wo,* and
roliren'€,nt. Chi(5lgo: Rand tl,lcNally, 1969.
DUNHAM, R. B.; HERMAN, J. B. - Do\relopmênt of a bmale facês scale for measuring job satisfaction.
Jdrmal d Applied Psychdogy.oo (í975) 629S32.
Quinn, R. P.; Staines, G. L. - Tho 1979 Quality of EmploynenÍ SuÍvay. lnstitrtê br Social Resêarcfi.
Ann Abor, Ml: University of Midligân, í979.
Diener, E. - Subieclivê rEll+eing. Psydologi@l Bulletin. § ('lgu) 2-575.
Campion, M. A. - lnteÍdisciplinary approache§ to job design: A constuctive Íeplicaüon Úth e)dênsions.

lsumdl 6 Ndid M7olWV,73 (1988) 467.4É1.
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outra escala de facetas da satisfaçáo no trabalho que náo consta desta listagem é a Job

SaÍisfacÍrbn Survey (Spec'tor, 1997), uma escala desenvolvida especificamente para a

indústria de serviços.

4.2.3.3. Potenciais consequências da Safisfação no Trabalho

A investigação cientÍfica tem procurado contribuir, com insistência duradoura, para o

conhecimento da conbibuição da satisfaçáo e insatisfação no trabalho para os

desempenhos organizacional e profissional; para o individual, nos compoÍtiamentos e nas

atitudes, no bem-estrar fÍsico e no psicológico (Alcobia, 200í: 3M):

Desempenho pÍofissional/produtividade;

Comportamento de cidadania organizacional;

Absentismo;

Tumover (comportamento de fuga):

BuÍnouÍ (estado extremo de fadiga psicológica e emocional);

Saúdê física e bem-estar psicológico;

CompoÍtamentos contÍaproducentes;

Satisfâção na vida.

4.2.4.4. Satisfação no Trabalho & Satisfação do Cliente

A variável satisfação no trabalho tem sido estudada ao longo do tempo, quer como uma

variável dependente quer como uma variável independente, consoante o objec{o e

objectivo de cada estudo.

Uma das relações estudadas, e que interessa particulaÍmente no presente estudo,

tem a ver com a conelação entre a satisfação do tÍabalhador e a satisfaçáo do cliente

sobretudo em organizações prestiadoras de serviços.

A razão da êxistência de qualquer organização, seja ela pública ou privada, é o seu

cliente ou utilizador final, assim o objectivo máÍmo é alcançar a satisfação e

consequentemente garantir a rêtenção dos seus clienteíutilizadores.

os funcionários de uma organização - ou clientes inteÍnos -, são os principais

responsáveis êm todos os níveis por interagir oom os clientes externos, sejam

fornecedores ou os consumidores, pois são eles os instrumêntos utilizados para que o

alvo, o cliente externo, sêja plenamente atingido. (Nac{ur e Ligocki' 2003' citado por

Santos e Santos, 2006).

Toma-se, por isso, imperativo medir/avaliar em primeiro lugar o grau de satisfação

dos trabalhadorês. Um profissional insatisfeito implica directamente na qualidade de

sua relaçáo @m a sati§açtu b slafr o 6 utilizadores
5í'



Capítuto ll- Enqua ão no trabalho em servicos de informacão

atendimento que prestará ao cliente. Ter oportunidade de participar, demonstrar sua

habilidade e ter seu esforço reconhecido fazem parte do interesse do trabalhador.

lnúmeros estudos na área da qualidade e gestão referem a existência de uma

relação positiva entre a satisfação do trabalhador e a satisfação do cliente, detectando-se

desse modo que mudanças positivas nas atitudes dos colaboradores de uma empresa

conduzem a mudanças positivas na satisfação dos clientes. Esta ideia está na base da

cadeia de Iucro na prestação de serviços (servrce-profit-chain theory) desenvolvida por

Heskett et al.sa (1994), que sugere que a performance financeira de uma empresa

decorre da satisfação do cliente, que deriva do desempenho do trabalhador, que, por sua

vez, resulta da satisfação do empregado.

Figura 5 Teoria da Cadeia de Lucro na Prestação de Serviços

The Links in the Servie-Profit Ghain

Opêratlng Strategy and
Servlce Delivery SYÉtêÍr

trv"orkplace design
Bjob design
Oemployee selection

and devdopment
Eemployee rewards

and recognition
tltoolr lor savirg custoíner5

u cslcePt:
resuls tor customer3

o
trrÊpêât h.rines
tl reíerral

oservice designed and

Fonte: Heskett ef a/. (1994)

"Most managers today understand that to make a substantial impact on organizational

service quality, fronfline workers and customers need to be the centre of management

concern. lmplementing policies to increase employee satisfaction should pay off in the end."

Snipes et al. (2005: 1330)

Snipes et al. (2005) desenvolveram um estudo numa indústria de serviços (educação

superior) para determinar que facetas específicas da satisfação profassional têm maior

efeito na percepção que os clientes têm da qualidade do serviço. Os resultados

54 The service-profit chain establishes relationships between profitability, customer loyal§, and employee

satisfaction, loyalty, and productivi§.

A tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Porlugal.
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
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sugeriÍam que algumas Íacetas têm um maior efuito na qualidade do serviço que outros.

Este estudo, propôs a análise de cada uma das facetas individualmente, em vez da

uülização de uma escala "global" de satisfação no trebalho, fomecêndo deste modo aos

investigadores e gestoÍes um melhor entendimento da ligação entre a satisfação no

trabalho e a qualidade do serviço. Adicionalmente, para e:<aminar o impacto da satisfação

com a qualidade do serviço, este estudo identificou o desempenho do trabalhador visto

da perspec{iva do cliente e não da perspectiva do próprio trabalhador, pois os autores

acreditam que as medidas para o trabalhador de serviçps sejam mais Íêalistas quando

vistas do ponto de vista do cliente.

O modelo proposto para este estudo confirmou pêsquisas anteriores que

mostraram que a satisfação no trabalho pode ter um impacto signiÍicante na qualidade do

serviço e na eÍiciência/eficácia de uma organização de serviçps.

Khilji e Wang (2007) desenvolveram uma pesquisa, em 12 organizações da

indústria financeira no Paquistão, que compreendia a rêalização de 3 objec{ivos: dar

ênfase à impoÍtância da satisfação dos recursos humanos como uma variável essencial

no debate sobre a estratégia da gestão de recursos humanos; explorar a relação entre a

satisÍação dos recursos humanos e a mobilidade (tumovefl voluntária à luz da Íesouo+

based vts;ufs e a cêntralidade da mobilidade no desempenho organizacional. Alguns

moderadores não relacionados com o trabalho foram incluÍdos na análise com o objectivo

de desenvolver um êntendimento mais abrangente da mobilidade; contribuir para um

aumento/enriquecimento da literatura sobre estê tema em paÍses em desenvolvimento,

visto que os estudos sobre a estratégia de gestão de recursos humanos têm sido

conduzidos maioritariamênte em paÍses desenvolvidos.

Os resultados, retirados de 508 questionáÍios aplicados em 12 organizações,

revelaram que a satisfação dos recursos humanos está rêlacionada negativamênte com o

tumover.

Findings support our primary hypothesis that higher HRS levels reflec{ lowtsr tumovêr

intentions êvên in an emerging country like Pakistan. Of thê four veÍiables we chosê as

moderatoÍs, age and organizational perfoÍmance emerged as signiÍicant moderators of thê

HRs-turnover reletionship, implying rcungeÍ employêês' dêcision to tumovêr is more likely

to be influencêd by lêvels of HRS. We also Íound that tumovêr intêntion of êmployees in high

performing organizations is moro likêly to be determined by their respective levêls of HRS.

Together these Íindings underscore the importance of maintsining higheÍ levels of HRS

within organizâtions. (Khilji e Wang, 2007: 389)

55 A ,êsouíLE-Dassd v,ow (RBV) ó uma fenamentâ económica utilizada para deteÍminar os recursos
estratégicos disponÍrrêis numa fÍma Wêmarblt, 1984).

A to,nada & d*isáo nas bibliotêcas univeraiffias em Mtqd:
sua relação com a saúbfagão d0 sÍafi ê dos utilizdorês
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Em 2003, Wangenheim, EvanschiEky e Wunderlich (2007) desenvolveram uma pesquisa

que procurava analisar a ligação entre a satisfaÉo dos trabalhadores e a dos clientes em

mais detalhe. Procurava, tiambém, com base êm três teorias diferentes utilizadas em

pesquisas anteriores, saber se o nÍvel de contac'to com o cliente é uma das

determinantes da existência ou da intensidade da ligação tÍabalhador-cliente.

Os dados para êste estudo foram obtidos através de questionários aplicados a

emprêgados e clientes de uma grande cadeia de venda a retalho do mercado "hça você

mesmo' (dait-yourselfl. Os empregados inquiridos eram de 3 grupos distintos quê

claramente diferiam no grau e na qualidade de inteÍacção com o cliente: empÍegados de

aÍmazém (sem qualquer tipo de interacção com o cliente), empregados de caixa

(interacção limitada, de pequena duraçáo e estandardizada), e empregados dos serviços

e vendas (interacção dê êlevado grau e de qualidade).

os resultados mostraram a existência de uma ligaÉo estatisticamente significante

para todos os tipos de empregados, independentemente do grau de interacção com os

clientes. Concluiu-se, nessa base, que a perceçâo da qualidade e a satisfação dos

clientes depende também da satisfação dos empregados que os clientes nunca vêem ou

vêem por um curto perÍodo de tempo. Os resultados sugerem, também, a necessidade de

uma mudança no que respeita à integraçáo de todos os grupos de trabalho nos sistemas

de monitorização da qualidadê.

Outros estudos retomam teorias da psicologia social, da década de 70' Por

exemplo, Bustillo Llorentu/e e Fernández Macias (2005) desenvolveram um estudo em

que pretendiam estudar a relação das caÍacterÍsticas do trabalho desempenhado e o

nÍvel de satisÍaçâo subjectiva dos trabalhadores, ou seia, tentavam saber se a satisfação

no trabalho reflec{ia as caracterÍsticas do caÍgo desempenhado e por isso poderia ser

usada como indicador da qualidade no trabalho (sendo que a qualidade no trabalho

conduz a uma satisfação dos clientes). AÍirmam os autores que a relação entre a

qualidade no trabalho e a satisfação não é linear, pois é afec'tada por um têrceiro

elemento: as expec{ativas do trabalhadoÍ. Por exemplo, dois trabalhadores, cujas funções

tenham carac{erísticas objecitivas idênticas, podem demonstÍar diferenças profundas ao

nÍvel de satisfação com o seu trabalho sê as suas expectaüvas forem diferentês. Assim, a

satisfação no trabalho não depende apenas da qualidade do empregoftrabalho, mas

também das expectaüvas que o trabalhador tenha êm relação ao trabalho. A chavê para

a satisfação no trabalho está no equilÍbrio entre (f,Ú óeÍwtsen) as condições objectivas do

trabalho e as expectativas do úabalhadof: 'The better the fit between expectations and

56 os rssultâdos deste êstudo vão ao encontro das tBoÍias íoímuladâs por Lockê ( 1976) e Larvler (í994).

A tomada de clocisão nas bibliotecds universit*ias em Portugal:
$a rei/açáD @m d sarsÍaçáo do súatr e das ulilizadores
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Job reality, the greater the satisfaction and vice-versa.' (Bustillo Llorent\irre e Fernández

Macias, 2005: 663).

2.3.2. Satisfação no trabalho em serviços de informaÉo

Como já foi referido anteriormente, a gestão de uma biblioteca, à semelhança de

qualquer outÍo serviço ou organização, deve ter em conta todos os seus intervenientês ou

§akehotders, entre estês enconta-se o sÍatÍ Se devemos trabalhar sempre tendo em

vista a satisfação dos utilizadores, a satisfação do sfaff não deve ser menosprezada, pois

colaboradores satisfeitos tem um maior grau de rentabilidade e empenho no seu trabalho

conduzindo o seÍviço a um patamar de qualidade cada vez mais elevado - condiçáo

essencial a qualquer oqanização ou seÍviço nos dias de hoje.

A qualidade numa biblioteca ou noutÍo seÍviço de informação pode teÍ muitos

aspectos dependendo do ponto de vista dos sÍakehotderf'da biblioteca, como refere

Poll (2005: 3) "their view of the library's quality will always difier. While users judge on the

quality of thê services they usê, authorities will be interested in the library's benefú to the

institution it has been set up to serve and in the libraqy's cost-effectiveness. Staff, on their

part, look to the quality of their working conditions, to fuÍther education and to the libravs

organization.".

Paralelamente ao que sê verifica noutras organizaçôes, também nas bibliotêcas se

têm realizado estudos sobÍe a satisfação dos bibliotecários contemplando aspêctos e

factores distintos relativos à organizaçpo em que estão inseridos e também a condiç6es

externas.

A partir da década de 1970 começaram a ser desenvolvidos êstudos que avaliavam

a relação de variáveis demográÍicas, como a idade, o género e o tempo dê experiência

no serviço com a satisfação global no trabalho. outros estudavam, além destas, variáveis

como a paÉicipação na tomada de decisão, a peÍsonalidade do indivÍduo, a performance,

a dimensâo da biblioteca, entre outras (Leysen e Boydston, 2009).

O estudo mais antigo a que conseguimos acedêr data de 1976 (Grose' 1976) e

pretendia idenüÍicar as causas da insatisfação percebida dos colaboradores de uma

bibliotêca universitária (lndiana University) bem como a mêlhor forma de alterar essa

situaçáo. Na década de 70 as ac{ividades desênvolvidas numa biblioteca universitária

eram, salvo rara excepção, "... donkey work: dull, repetiüous tasks the affec{ adversely

librarians and support stafi alikê.' (Grose, 1976: 84). Embora fosse uma expressão

5? stakeholders are all goups that have an inErest in thô fr,tnclioning of€n institÚon. For a library, this
will normally be: thã usàrs (ac{ual and potential usêÍs): th9 qqltqng aúhorities (a university, a

community, ã commeÍcial fiÍm, ets'); th€ librâÍys o$m stâtr Poll (2005: 2)

A tornada & deciúo nas Übliotecas univeÍsilárias en lÚtugd:
sua /êraÍÉo 6om â saúís,Edgáo do sÍaf e dos utilizactoÍos
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depreciativa, era real. o trabalho administrativo era a maior causa de insatisfação entre

os proÍissionais das bibliotecas universitárias nessa altura. Grose considerava que, ao

contrário do que era deêndido naquela altura, a gestáo participativa não êra o ideal neste

caso, mas sim a prêparação de um programa de ênriquecimento do trabalho basêando-

se na premissa dê Hêrzberg dê que os factores que resultam num nÍvel de satisfação

melhorado estâo relacionados com a necessidade de auto-realização do trabalhador

(atÍibuiçáo de mais autoridade, responsabilidade e autonomia).

Dois anos mais taÍde Chwe (1978), citado por Lynch e VeÍdin (1983) desenvolveu

um estudo comparativo para avaliar a satisfação de câtalogadores e bibliotecários de

referência em bibliotecas universitárias. Os dados para êste estudo foram recolhidos

através da aplicação de quêstionários a 353 bibliotecários de 94 bibliotecas universitárias.

Os resultados demonstraram não existir uma diferença significativa no nÍvel de satisfaçáo

entre os dois grupos de trabalho. contudo, os catalogadores revelaram êstiar menos

satisfeitos que os bibliotecários de referência Íelativamente a aspectos como a

criatividade, serviço social e variedade.

Em '1983, Lynch e Verdin identiÍicaram 10 estudoss sobre vários aspectos da

satisfaçâo no trabalho em bibliotecas. Além da idenüficação desses estudos

desenvolveram uma pesquisa que explorava as correlaçÕes da satisfação no ambiente

de trabalho ê cujos resultados identmcaram variações significativas da satisÍação no

trabalho oconida entre unidades funcionais nas bibliotecas e entre grupos ocupacionais.

Em Í987 foi feita uma réplica deste estudo e as c,onclusões refoçaram as do estudo

anteÍior.

Outro estudo, desenvolvido por Rockman ('1984), sugeria quê a satisÍação no

trabalho tem mais determinantes do que apenas o género ou a pêrtença a um gÍupo de

trabalho dominantê e que a autonomia na funçpo e a oportunidade dê tomar decisões são

factores que também pesam na satisfação no trabalho.

50 í) ROBERTS, NoÍman - GÍaduat€8 in Ácademic LibraÍiss: A Suru€y oÍ Past Students of the Po§t-

draduate ScÊod of LibrarianôhiP and lnbÍmation sciênce, Sheffdd University, 1S6!§5:1910?1.
Joumat of Librarianship 5 (1973)'97-1í 5; 2) PRYBIL, LawÍ€nce D. - Job SatisÍaction in Rêlation to Job
PêÍbÍmance anO Ocápaixut 

'twet. perconnet ,loumar' 52 (í973) 94-í00;3) VAUGHN.'.Will'ram J.:

DUNN, J. O. - A stJdy ofjob satisÍaction in six univer§ity libraÍies. CorregÍê & R6sÉa/Ú Uôraíies. 35
(1s74) $Y177i ,l) ' PúTE, lGnneth; sToNE, Eliábeth - Fqqrs 4trSl|g- libÍâÍians. Job
àWsÉaion: a ni:poit of Trro Studies. Library Quatitr,,lv. 44 (S7a) 97'11015) W4!BA Suza!.nô | -
Job satisfaction of LibraÍian8: A compaÍison betrrcen Men and women. corlago & Rêsêaíd, uÔraíos.
36 (í975) 456í; 5) JONES, Noragh'- Continuing Education Íor Librarians (Leêds: Leêds Polytechnic

Sô'ool oi LibraÍianihip, í977), 13rô1i 7l CHWÉ, Stevtsn - A ComParaüve Study oI Job Satisfac'tion:

CatalogeÍs and Rebrence LibraÍians in'Universiry UbraÍies. Jwmd -ú Academic LibÍaÍiang1,ip. 4
(í97E)-í3943; 8) ELIA, GeoÍge P. D' - The DeteÍminants of Job SatisÍaction among Beginnlng-

ÜuraÉans. Ubtari Auarieü.1Õ (rszs) za&3oz; 9) SCAMELL Richad; STEAD, B6tts - A Study of
Age and Tenurc ás I Pertains to iob Saliffiion. Joumal d Libnry Adninistrctic/t. í (1980) ]18: í0)
SÍEAD, Bette; SCAMELL, Richard - A Strdy of the RelationshiP of Role Conf,ict, the Nêed br Rolo

ClaÍity, and Job Satisfadion foí Professional Librarians. Ubrüy Quadedy. So (1980) 310'23.

A tf,nada de deciúo nas bibliotecas unive/,sitfiias drt Poiugd:
$a rclaçAo @rn a safs/bçáo do súarÍ ê dos utilizacrües
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A partir de meados da década de í980, os estudos em bibliotecas começaram a

analisar a relaçâo entre a saüsfação no trabalho e oúros inteÍvenientes oomo a

informatização das bibliotecas, as necessidades de formação, o desempenho, as

responsabilidades no trabalho e até o local de trabalho' Foi o caso de lsacco (1985) que

formulou quêstões como 1Â/hat is thê impact of environmênt on behavior, on produc'tiúty'

and on job satisfaction? What is the efiect of the workplace on human performance? No

seu estudo lsacco entrelaçou estas questões com estilos de gestão e factores

moüvacionais:

'Public sêrvice employees like librarians work in the most dêmanding of environments during

their public sêrvice duty hours, onê that is totally open with no partitions' lf these emplo)'ees

have oÍf-duty space which provides no control of acces§, privacy, noi§ê control, comfoÍt, or

flexibility, and iÍ they have had no participation in workplace planning and design, then the

continuing pressurê and possible dissatisfaction might very r ell contribute to 'burnout ''
(lsacco, í985: 30)

saunders e saunders (1985) mediram o efeito da flexibilidade de horário com váÍias

variáveis incluindo a satisfação no tÍabalho, chegando à conclusão quê esta não era uma

variável com influência no nÍvel de satisfação.

Bengs{on e Shields (1985) testaram e conÍirmaram a teoria de Maurice Marchanfe

na qual o estilo de geslão é um fac'tor de satisfação no trabalho. No entanto, o modelo dê

Marchant (figura 6) tem como único interveniente na avaliaçáo do serviço a satisÍação do

sÍa,f. As autoras chamam a atenção para a necessidade de sêr desenvolvida mais

investigação no sentido de identificaÍ outÍos factores (variáveis) passÍveis de influenciar o

desêmpenho do serviço, além da satisfação do sÚ8rÍ

5A MarchaÍ'rt (1982) bstou a hipótesê, posta em causa por ouÚos aubres, de quê a satisraçâo quando

moüvada dela Értidpaçáo nà 9esü6 mdhora do desempenho do profissional e corsêquentemenG do
serviço. 'ille iesutg oíme research are very clear. FÍoÍn tho peÍrêpüon of an impoÍtant user group'

serviê ie bettsr in librariês that involv€ thê 8tâfi in üleir management than in libraÍies run by

authoriteÍian mêthods.' (Marchant, í982: 783).

A tc,nadd cb clecisáo nds bibliotecas universüáias em fuútqdl:
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Flgura 6 Prediclive Modelof Feculty Evaluation of the Library
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Fonte: MarcàaÍ{ (í982)

Nzotta (1985) êstudou os Íaclores associados à satisfação no babalho dos biblioteérios

de ambos os sexos na Nigéria, concluindo que as mulheres retiravam uma maior

satisfação do trabalho que os seus colegas do sexo masculino.

Waters (1988) (citado por Thomton, 2000) avaliou o impacto das novas tecnologias,

da autoestima, das relaç6es sociais na satisfação no trabalho, na Universidade da

Tasmânia. Os resultados sugeÍiram que as mudanças tecnológicas em nada

influenciavam o nÍvel de satisfação dos trabalhadores.

Mirfakhrai (1991) estudou a conelação da satisfação profissional com várias

variáveis entre bibliotecários nos EUA. Concluiu que os bibliotecários universitários

tinham uma percepçáo positiva do seu trabalho independentemente da dimensáo da

biblioteca em que trabalhavam. No entanto, não havia uma relação significante entre o

sexo do bibliotecário e o grau de satisfação global nas bibliotecas de maior e menor

dimensão. Contudo, a natureza do trabalho, a chefia, o salário, a promoção e os colegas

eram variáveis que estavam altamente correlacionadas com a satisÍação global dos

bibliotecáÍios nas bibliotecas de maior e menor dimensão. Por oúro lado, a idade, o

tempo de experiência e a duraçáo do emprego na instituição estiavam relacionadas

negativamente com a satisfação global em todas as bibliotecas independentemente da

dimensão. Por Íim, concluiu que os bibliotecários nas bibliotecas de maior e menor

dimênsão estavam igualmentê pouco satisfeitos com as oportunidades de promoção.

Nkereurvem (1992) estudou a conelaçâo entre a saüsfaçâo no trabalho, a atitude no

trabalho e o comportamento no trabalho entre o sta,F das bibliotecas universitárias na

Nigéria. O aúor sustentou a tese de que o esülo de gestão e a qualidade de vida no

tÍabalho afectavam a satisfaçâo no trabalho e que a satisfaçâo global no trabalho

acontece em função de várias necessidades. Entre oüros, também os incentivos

A totndda & deciúo nas Auiotecas universitáias em fu/Íl-qal:
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monetáÍios e facÍores exteriores ao ambiente de trabalho afec-tavam o nÍvel de satisfação

destes bibliotecários.

Em í994, Kaya (1995) aplicou um inquérito ao staff das bibliotecas universitárias

em Ankara, Turquia. Os Íesultados Íevelaram um elevado grau de insatisfação com

fac{ores como as condições flsicas de trabalho, reconhecimento pelo trabalho

desenvolvido, obtenção dê respeito pelo trabalho desenvolvido, segurança no trabalho,

promoção, salário, status social, serviços sociais, o nível de autoÍidade e

responsabilidade que lhes é permitido. Após o término do estudo, e a partir da análise a

estudos noutros países, concluiu-se quê o nÍvel de satisfaçáo nos países em

desenvolvimento é mais reduzido do que nos paÍses desenvolvidos. Entre as principais

razões para este problema encontra-se a escassa necessidade de informação que se

veriÍica no país e, consequentemente, não é dado ao bibliotecário e profissional da

informação o devido valor.

Também, em 1995, Alao (1997) inquiriu 102 catalogadores de bibliotecas

universitárias na Nigéria usando paÍa o efeito o Minnesota Satisfaction Questbnnairc

(MSQ). Tinha como objectivos 'l) aferir a categoria e o nÍvel de satisfação dos

catalogadores e 2) determinar se a idade, o género, o estado civil, o tempo de serviço

como bibliotecário pÍofissional e o tempo de serviço como catalogador eÍam variáveis

passíveis de influenciar o nível de satisfação. Três principais conclusões foÍam retiradas

deste estudo. Determinou-sê que os catalogadorês da Nigéria estavam insatisfeitos com

o seu trabalho. De entre os que estavam satisfeitos, o nível de satisfação era elêvado.

Contudo, esses valores poderiam ter mais significado quando comparados com outros

grupos de bibliotecádos. Os resultados demonstraram que as variáveis idadê, género'

estado civil, tempo de serviço oomo bibliotecário profissional e tempo de serviço como

catalogador não têm qualquer relação com a satisfação global dos catalogadores.

Contudo, as mesmas variáveis, quando analisadas em rêlação às diferentes dimensões

(facetas) individuais do trabalho, revelaÍam correlações significativamente variadas.

Sierpe, em 1995, desenvolveu um estudo com o objectivo geral de aferir a

satisfação dos bibliotecários das três Universidades de lÍngua inglesa na ProvÍncia do

Quebec, no Canadá - Bishop, Concordia e Mccill. Este estudo tinha três objectivos

especÍficos: 1" criar um ponto de referência para futuros estudos comparativos em

contexto canadiano bem como norte-americano; 20 identificar áreas em que seja

necessária investigação futura; 30, numa perspec{iva metodológica, testar a aplicabilidade

do Job Satisfaction Survay (Spector, 1997) na medição da satisfação no trabalho entre

profissionais da inÍormação. O estudo também foi concebido para examinar a saüsfaçáo

A to/,,ada & c/€cisão nas Übliotecas univeÍsitáias em Pottugal:
sua rêlaçáo com a sati§a'áo b slú e ús utlizúüês
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no trabalho no coÍúexto das caracterÍsticas demográficas tais como a idade, sexo, e

categoria académica (Sierpe, 1999: 4&f).

os resultados do inquérito apontaram para um grau substancial de evidência no

que respeita a um baixo nÍvel de saüsfação com as opoÍtunidades de promoção e com os

saláÍios. os resultados apontaram também para um baixo nível de satisfação em áreas

como a comuniCação com superiOres hierárquicos e com OS procedimentos operacionais

(SieÍpe, 1999:496).

Murray (1999) desenvolveu, para a sua tesê de mestrado, um projêc'to de

investigaçéo cujo objectivo era aferir se proÍissionais e paraprofissionafo em grandes

bibliotecas universitárias experienciavam diferentes nÍveis ê fontes de satisfaçáo.

Em Novembro de 1998, 240 questionários foram distribuÍdos ao pessoal efectivo a

trabalhar nas bibliotecas da University of North CaÍolina at Chapel Hill. Desses 240, foram

enviados 89 para os proÍissionais, e os restantes 15'1, para os paraprofissionais. Este

questionário teve a particularidade de beneficiar do facto de ser enviado como secção de

um inquérito maior enviado a todo o stafi da universidade. o questionário foi baseado

numa vêrsão modificada do JSS (Spector, 1997).

os resultados revelaram que ambos os gÍupos (proÍissionais e paraproÍissionais)

mostraram estar igualmente satisfeitos com vários factores. No entanto, êm aspectos

como as caracterÍsticas do trabalho, os colêgas, a apreciação e Íeconhecimento, a

promoção, o salário e o nível de satisfaçáo global, os profissionais revelaram um nÍvel de

satisÍação mais elevado.

Em 1998 Thornton (20fi)) levou a cabo uma pesquisa com o intuito de apurar a

satisfaçâo dos bibliotecários descendentes de africanos a trabalhar nas bibliotecas

universitárias membros da AssociaÍion oí Resea,ch Libruies. os dez Íac'tores que

contÍibuíam de Íorma mais significante para a satisfação dos inquiridos foram: colegas

que davam apoio, boas chefias, participação na escolha de tarêfas, disponibilidade de

recursos têcnológicos e outros, ambiente de trabalho, opoÍtunidade de evolução na

carrêir€1, variedade de tarefas, salário e benefÍcios, interacÉo com docentes e

estudantes, e tareÍas desafiadoras. Relativamente aos dez factores que contribuÍram

mais significativamente para a insatisfaçáo, eram apontadas as ameaças e ambientes

opressivos, a falta de respeito e aceitação por parte dos colegas e de administradores,

poucos colegas afro-americanos, isolamento, racismo, atribuição de muitas tarefas

administrativas, luenas dê tênitório', aÍirmações diárias de têor racista, comunicaçâo

lndivÍduos que, me§mo não tendo as lrabilitaçõê§ êdgidas para o de6êmpenho de debÍminada funÉo
ou tarefa, a desêntolvem.
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com a administração, relutância poÍ partê dos utilizadores e procurar assistência quando

uma pessoa de cor se enconta no serviço de referência.

Em 2003, Mccinn, na sua tese de doutoramento desenvolveu uma invêstigação

com o objectivo de aferir quais os Íac{ores que influenciavam a satisfação de 10 mulheres

afro-americanas a trabalhar no Sistema de Bibliotecas Públicas Urbanas em áreas

geograficamente distintas nos EUA.

O método de recolha dê dados, contrariamênte a todos os outros estudos aqui

referidos, foi a história de vida (nanative apprcach), em que o autor entrevistou câÍa-a-

caÍa cada um das 10 participantes.

A análise dos dados, sugeriu que a principal fonte de satisfaçáo de todas as

participantes era o facto dê desempenharem funções de bibliotêcários proÍissionais,

sendo que para isso contribuía o facto de terem a opoÍtunidade de ajudar as pessoasut.

Outros factores preponderantes que contribuÍam para a satisfação no trabalho eÍam as

práticas de gestão, a presenças de mentores62 e as crenças religiosass. Outra conclusão

a que os resultados conduziram foi a percepçáo das participantes de que um

desempenho profissional pobre por paÉe das chefias é o factor que mais contribui para a

insatisfação no trabalho:

'Perticipants identified the management 6tyle of their librâry dircctors ând supeMsors as

contribuüng to their iob dissatisÍaction. Participents percêived managers to be enforcing a

rigid, hierarchical manegement organizational structure. They perceived e managerial

reluctence to listên to new ideas suggested by new employees. They pêrcêivêd an absênce

of ossential skills to manage daily operation§. Participants who pêrceivêd menagement

êngeging employêês in êveryday opêrations rêpoÉed êxperiencing job satisfaction.'

(Mccinn, 2003: 157)

Também na Grécia foi desenvolvido um eíudo (Togia, Koustelios € Tsigilis, 2004) cujo

objectivo era averiguar o grau de satisfação dos bibliotecários univeÍsitários, usando para

o efeito o Employee SaÍrbfacúlon lnventory (ESDil. Este instrumento de medida avaliou

'Bêcâusê of the diwrsity of p€oplê sêÍvBd and heir ns€ds, public libraries can plây â cÍucial rols in a
psÍson's êducation, iob s€arch, health caÍ€, legal care, and similâr essênüâl lib neêds. The ability to
help p€ople direc{y wâs cibd by sll participants as the pÍimary factor tur their job satisÍâction.'
(Mccinn, 2003: 84).
'Th€ mentors $Í€rê long timo library employees, proÊssoÍs, a peÉonnêl diÍector, or othgr êmploy€€s.'
(Mccinn, 2003: 88).
Para Mccinn (2003) th6 Íole religious played in atbinment of job sâtisfâclion by thê participants was
unê:pecGd' (p. 9í): 'ln thê Afican-AmeÍican culturê, raligious belief is bedrock of daily indiüdual liE
ând community lib' (p. 95).
lnstrumênto para mêdir a satisfaÉo pÍofissional na Grécia desenvolvido por Athana§os D. Koustêlio6
e lGnstanünos Bagiatis (1994: Ih6 Employêê SatisÍaction lnentory (ESl): Development of a Scale to
Mêa8ure Satiôfadion of Gl€ek Employêes. Éducational aN Psychdogicd MeasuremênÍ. 57:3 (1997)
.189.478. DOI:'1O.1 177 I@1316/45705700«DB.

o1

@

63

u

A tomada & decisão nas blblioúgcás univeísitáias em Nugal:
sua rêlação com a satiúação b slf,fr e dos ulilizadores

60



Capltufu il - EnduddraÍrento b :$

seis dimensões da satisfação no trabalho: condições de trabalho, pagarnento, promoção,

o trabalho êm si, chefia, e condições de trabalho.

Foram distÍibuÍdos 200 questionários pelas 30 bibliotecas universitáÍias dos dois

tipos de instituições que fazem parte do sistema de ensino superior na Grécia6. Dos

resultiados obtidos é notório que a satisfação é determinada por factores como a

"organização como um todo", "condições de tÍabalho', 'chefia", e trabalho em si'. A

contribuição das sub+scalas "pagamento' e 'promoção' revelou ser de menor

importância.

Em Maio de 2006, Lim (2008) desenvolveu um estudo que examinava a satisfação

dos profissionais de informaçâo tecnológica em relação a variáveis demográficas,

socioeconómicas ê outras relacionadas com o trabalho em si. As variáveis demogÉÍicas

e socioeconómicas incluem o sexo, raça, idade, habilitações, anos de serviço na

biblioteca e salário. As variáveis relacionadas com o trabalho em si incluem o sentimento

de peúença, serúimento de aceitação, Íemuneraçáo, autonomia no trabalho, o papel de

intermediáÍio (ôÍoker's ,o/e) e oportunidades de promoção.

Foi aplicado um inquérito por coneio aos profissionais de informação tecnológica

relaüvamente à satisfação no trabalho em relação ao sentido de pertença, autonomia no

trabalho e o seu papel como intermediários/mediador. O universo do estudo compreendia

as 99 bibliotecas (apenas a central) universitárias membros da ARL (Association oÍ

Reseaícr, Libnries) nos EUA. A amostra consistiu nos profissionais de lnformação

tecnológica de cada departamento de lT de 30 bibliotecas universitárias na Regiáo

Centro.Oeste e no Nordeste dos EUA.

O estudo concluiu que o salário, o sentimento de pertença, a aúonomia no trabalho

e a promoçáo como resultado de conhecimentos especializados estiavam positivamente

relacionados com a satisfação no trabalho.

Dos vários estudos analisados verificou-se que, à excepção dos que relacionam a

satisÍaçpo proÍissional com a satisíação dos clierÍes e a satisfação proÍissional com o

grau de qualidade, a variável satisfação no trabalho apareceu sempre como uma variável

dependente.

a5 'Acâdemic libraries in Grêêcs opsrab vuithin univeÍ§ities (AEl) and Echnological educâüonal
insütutions OEI). Both types of instihjtions aro part of thê higheÍ education system, with supPlemenEry
yêt distinc'tiw roles, purposes, and otli€ctives. Uni\êÍsities êínphasize on puÉ and applied resêaÍch br
tho advancÊmênt of sciencê, technology, and art and thê pÍodudion of nsâ, knowledge. ln this contsxt,
they aÍe ÍBponsiblô br thê planning and oÍganization of posEraduate studiês in Grê€c€ and üley
havo the auhority to awâÍd postgreduatê and dodoral didomas. TEl, on ths other hand, bcu§ on the
education and taining of high-quality statr who will fill the gap botlrEen knorvledge and apPlication,
devoloping thê applied dimênsion of sciences and aÍts in tha conê€ponding professions.' Oogia,
Koustelios e Tsigilis , 2m/.: 374).
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Em Portugal, embora nos últimos anos se tenham dêsênvolvido diveÍsos estudos

na área da biblioteconomia e das bibliotecas (de diferentes tipos), não há registo de

investigações sobre a satisfaÉo no trabalho em bibliotecas universitárias nem em

qualquer outro tipo de biblioteca, o que revêla uma necessidade emergente na realização

de estudos semelhantes aos descÍitos antêrioÍmente mas aplicados à nossa realidade.

A tonacla & c/f/cisão nas biblk tocas univeísitáÍias em fuúugdl:
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2.4. Satisfação dos utilizadores em serviços de

'As infoÍmagõ6 sobre o€ níl,tsis de satisfagão dos

clientes constituem uma das maiores prioridades de

gestão nas empÍosas compÍometidas com qualidade

de seus produtos e serviços e, por conseguinte, com

06 rêsultedos alcançados junto a seus clientes.'

Rossi e Slongo (1998: í0í)

2.4.í. Satisfação dos clientes

Na actualidade, uma organizaçáo que pretenda garantir a sua permanência no

mercado tem de desenvolver uma estratégia dê marketing que se centre nos clientes a

servir para, dessê modo, os conquistar e fidelizar. O objec{ivo comum a todas as

organizações é assim fornecer produtos/serviços adequados às necessidades dos seus

clientes, ou seja, satisfazê-los, e desse modo garantir o sucesso da organização.

Modêm management science's philosophy considers customer satisfaction as a baseline

standerd of performance and a possible Etandard of ôxcêllence Íor any business

organisation (GeBon, í993, em Mihelis efar.,2001).

A satisfação do cliênte pode ser deÍinida como 'a measure of how an organisations' total

product performs in relation to a set of customer expec'tations.' (Hill, 1996: í8), i. e., a

satisfação do cliênte é a medida em que os produtos e/ou serviços fornecidos/prestados

por uma organização satisfazem ou ulúapassam as expectativas dos clientes.

PoÍ noÍma, um produto ou sêrviço é descrito de acordo com várias dimensões ou

caracterÍsticas. Segundo Hayes, lrrre can regard customer requirements as thosê

characteÍistics of the product or seÍvice which repÍesent important dimensions.' (1997: 6).

O mesmo aúor considera as dimensões relacionadas com as necessidades dos clientes,

como sendo as dimen#s da qualiddde.

As dímansões da qualidade aplicáveis à maioria das organizações de serviços

incluem, segundo Kennedy e Young (1989), disponibilidade, recepüvidade, conveniência

e oportunidade. Contudo, esta lista de dimensões, embora aplicada a muitas indústrias

de serviços, náo é extensível a indústrias como os bancos, hotéis ou até hospitais. Por

isso, é importantê que '... each company identiry all quality dimensions to ensurê

understianding for its products or services." (Hayes, 1997: 7). Essa lista de dimensões

pode, segundo Hayes (1997: 7), ser gerada dê várias maneiras, usando diferentes fontes

A tomada & decisão nas übliúcas unive$iffias em Potuqal:
sua lElação @m a §€,tistação b shtr ê dos ulilizdo{es
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de informação, tais como, literatura cientÍfica, profissional e/ou jornais comerciais e à

posteriori constituir um modelo de avaliação da qualidade para um serviço especÍÍico.

Os modelos da qualidade são construções teórices que explicam os

relacionamentos entÍe o comportamênto do consumidor na percepção e avaliação da

qualidade dos serviços e os elementos que constituem o seu pÍocesso de fomecimento.

Todos os modelos apresentâdos na literatura apresêntam o cliente c,omo o êlemento

deÍinidor da qualidade do serviço, confirmando o movimento de soberania do consumidor,

no qual a qualidade de um serviço estaria relacionada com o grau de

adequação/supêração de seus atributos às necessidades e expectativas dos

consumidores (Mendes e Toledo, í997).

Um dos modelos mais referidos na líteratura é o modelo SERVQUAL desenvolvido

por Parasuraman, zeithaml e Berry, em 1985, a partir de pesquisas junto de quatro ramos

diferentes do sector de serviços: bancos, seguradoras, empresas dê cartão de crédito e

êmprêsas de reparação e manutenção de bens. Foi desenvolvido um estudo exploratório,

composto po|l2 entrevistas focus group - três em cada um dos sectores de serviços.

Após conclusáo e análise das entrevistas, os autores (Zeithaml, Parasuraman e

Berry, 1990: 20) conseguiram: a) êxtrair um significado para qualidade do serviço como

sendo a discrepáncia entre as êxpectativas e as percêpções dos clienEs; b) reunir um

conjunto de factores chave (comunicação boca a boca, necessidades pessoais,

experiências anteriores ê comunicações externas) que influenciam as expec'tativas dos

clientes; e, c) identificar í0 dimensões gerais que representam os cÍitérios de avaliaçáo

usados pelos clientes para avaliar a qualidade do serviço (Figura 7).

A tunacla & docisão nas Nblioúa(,as univedÚias ern tudugd:
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FlguÍa 7 10 dimensõês da qualidade do sêrviço
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Fonte: Zeithaml, PâEsuraman o Berry (í900: 21-23)

A paÉir dessas 10 dimensões encorúradas e da definição conceptual da qualidade do

serviço, os autores desenvolveram uma nova fase de pesquisa quantitativa com vista a

desenvolver um instrumento de medição que tivesse bases estatÍsticas sólidas e extensa

aceitabilidades. Dessa nova fase de pesquisa resuftou um modelo que considera apenas

5 dimensões - O ilodelo SERVQUAL, no qual se encontra o essencial das anteriores '10

está abrangido por estas 5, c,omo se pode visualizar na Figura 8.

66 Para mais detalhes sobre Bsta fasê dê operagão das í0 dimensõos ao modelo final Yer zeithaml,
Parasuraman e Bêrry (í99())
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FlguÍa 8 Conespondência entre as dimensões do modêlo SERVQUAL e as í0 dimensões

originais pâra avaliar a qualidade do sêrviço
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FoÍíe; zeíúaml, ParasuÍâman e B€íry (1 990: 25 ê 26)

O método envolve a aplicação de um questionário aos clientes de modo a compreender

as suas necessidades telativamente ao seÍviço e, simultaneamente, medir a sua

percepção da qualidade do serviço da organizaçâo em questâo.

É solicitado que respondam a várias questões no âmbito de cada dimensáo as

quais deteÍminarão: a) a importáncia relativa de cada atribúo; b) a medida da expec'tativa

de desempenho relativamente a uma oÍganizaçáo "de excelência"; e c) a medida de

desempenho relativamentê à organização em ques{ão. Estes dois últimos valores

servirão para avaliar a diferença (gap) entre a p€rformanoe desejada e a perfurmance

percebida, juntamente com ranking dos nÍveis de importância dada a cada atributo (ou

critério) do serviço. Estes valores permitirão à organização cânalizaÍ os recursos para

onde eles são mais necessários, de forma a maximizar a qualidade do serviço e,

simultaneamente, controlar os custos.

Como reêrido anteriormente, e de acordo com o modelo (Figura 9)' a qualidade

que um cliente espera de um serviço resulta de um esquema de referências formado a

partir das suas experiências passadas com a empresa prestadora do serviço, das suas

necessidades pessoais e das inÍormações obtidas junto de pessoas suas conhecidas ou

não (comunicação boca a boca).
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Flguía 9 Modelo da qualidade em sêrviços
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Fonle: Zêithaml, ParasuÍamân € Berry (1 990:46)

Assim, a qualidade percebida do serviço representia a maneira como o cliente vê o

resultado e o esforço da empresa em atender às suas necessidades. Logo, a avaliação

da qualidade está sujeita ao subjectivismo do cliente, tanto no momento da formação das

expectativas como quando percepciona o desempenho da organização pois, como

referem Zeithaml, Parasuraman e Berry 'Quality in services ofren occurs during seÍvice

delivery, usually in an interaction between the customêr and the provider, rather than

being engineêrêd at the manufacturing plant and delivered intâct to the customer"' ('1990:

15).

Este modelo identificou, assim, cinc,o falhas (gaps) ou discrepâncias entre a

prestação do serviço e a qualidade espêrada pelo consumidor (entÍe as expectativas e as

percepções dos utilizadores dos seNiços).
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Flgura í0 Falhas nos serviços
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FoÍÍê: Hill (19s:9)

Uma falha do tipo í consiste numa discrepância entre o que é dito sobre o seÍviço e os

padrões actualmente cumPridos.

Quando as percepções dos gestores sobre as êxpectativas dos clientes são

incorrectas, existe uma Íalha do tipo 2.

As expectativas dos clientes não se traduzem em prooedimentos operacionais ou

seÍviços apropÍiados quando se veriÍica uma falha do tipo 3.

As falhas do tipo 4 ocorrem quando o serviço que é prestado se revela diferênte do

que está especificado.

A falha 5 reflec{e a divergência entre a qualidade esperada e a qualidade

percebida.

O modelo SERVQUAL é frequentemente aplicado na indústria de serviços para

recolher informação sobre as percepções dos clientes no que respeita às suas

necessidades relativamente aos sêNiços e, âdicionalmentê, permite medir a qualidade do

serviço de uma oÍganização.

Pode, também, ser aplicado internamente para tentar identificar as percepções dos

funcionários sobre a qualidade do serviçp, com o objec'tivo de realizar melhoÍias no

serviço.

2.4.2. SatbÍação dos utilizadorês em servlçoo de lnformaÉo

A Universidade foi, desdê sêmpre, considerada o principal agente de produçâo e difusáo

de conhecimento. Contudo, hoje em dia, defronta-se com uma nova realidade que surge

como resultrado do impac{o que a informação e as novas tecnologias têm nos diferentes

processos que são desenvolvidos na Universidade. O uso da inteÍnet veio revolucionar os

processos tradicionais de armazenamento, recuperação e tÍansmissão da informação'

criando desta forma uma nova via de produção de conhecimento.

A to,nada de decisáo nas biblioleâs univêÍsitádas em tuttugal:
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Todas estas alterações, impuseram à Universidade a necessidade de incorporar o

conhecimento como um elemento estratégico, criando um novo tipo dê organização e

consequentemente dê gestão: a gestão do conhecimento (Congosto Luna e Femández

DÍaz, s.d.).

Por gêstalo do conhêcimênto podemos entender "...a abordagem íacilitadora e

sistemática para aumenter o valor e a acessibilidade ao 'capital do conhecimento' da

organizaçáo, tendo em vistia qualificar melhor os actores sociais, induzir e disseminar a

inovaçáo e assegurar o desenvolvimento das organizações. O conhecimento está

naturalmente enraizado na experiência humana e nos contextos sociais, e geri-lo bem

signiÍica prestar atençáo às pessoas (ou à pessoa), às culturas, às estruturas

organizacionais e às tecnologias do ponto de vista da sua paÍtilha e uso.' (Loureiro,

2003).

A gestão do conhecimento implica a selecçáo, organização, coordenação e

verificação dos fluxos de conhecimento que ooorrem na organização, relacionados com

as actividades nela desenvolvidas e com os seus contextos, fornecendo desse modo

informação essencial à sobrevivência da organização, pois 'using knowledge in a

stÍuc{ured and organized way is one of the key fac'tors that determine corporate sucoess.

The goal is to share and apply knowledge faster and more efiiciently than your

competitoÍs.' (Mertins, Heisig e Vorbeck,2OO3i '17)

Na Universidade, a biblioteca é o elemento central que deve oferecer um serviço de

qualidade capaz de feE:eÍ facÊ a todas as exigências com que aquela se depara

actualmente e que têm a ver precisamente com a gestão do conhecimento. A principal

função de uma biblioteca universitária é satisfazer as necêssidades de formação, de

ensino e de investigaçáo na Universidade, através da sêlecção, da organização, da

conservaçáo e da difusáo dos recursos bibliográficos nos diferentes formatos. Tem como

objectivo fornecer seÍviços de informação de qualidade e facultar o acesso à informaçáo

a toda a comunidade universitária. Qua§uer biblioteca universitária deve incorporar este

tipo de gestão. O trabalho desenvolvido nas bibliotecas, aliado aos recursos tecnológicos,

é fundamental para a inoração do conhecimento.

As exigências impostas pela sociedade do conhecimento fazem com que também

os utilizadores se tornem cada vez mais exigentes levando as bibliotecas a adoptar e

incorporar no seu quotidiano técnicas de gestáo que tenham em si implícito o

reconhecimento da neceesidade de optimizar recursos financeiros, estruturais e humanos

com vista à oferta de serviços com elevados padrões dê qualidade.

Toma-se, deste modo, essencial que sejam aplicadas com frequência técnicas de

avaliação com o intuito de avaliar se a biblioteca cumpre a sua função e como o íaz, ou

seja, com que qualidade. Para Morris "... the development of quality library and

A tomacla & decisáo nas üAiclecas universitádas em turtugal:
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information services is not an option, it is a necessity. lf libraries aÍe to survive in the

future, we must demonstrate that our services and our stafi are as excellênt as they can

be. The quality approach can help us to do that." (1996: 55).

'Quallty and evaluation arê two difierent concepts as for their identity and functions,

although they are intimate collaboratoÍs. Whereas quality is aspiration, search, objec'tives,

refening, êvaluation is knowledge, data, reliabili§, decision making... TherêfoÍe, the

evaluation is one of supports of the quality, together with the planning and the innovation.'

(Congusto Luna e Femández DÍaz, s.d.: 2)

Para Hemon e Altman (í996: 15) avaliação é o processo de identificar e recolher

dados sobrê a organização ou progÍamas, operações er/ou serviços especÍficos. Estes

dados, vistos num contexto de tomada de decisão e definição dê polÍticas, fornecem

infoÍmaçâo sobre a eficácia, a eficiência, o impacto e o valor do programa, operação ou

serviço, ou seja, a avaliação pode ser entendida '... como un proceso que permite

comprobar la trayec{oria de la biblioteca, el cumplimiento dê los objetivos establecidos, un

aceÍcamiento a las metas y, en definitiva, la consecución de la misión establecida por la

institución en la que se enmarca.' (Rey Martín, í 999).

Seguindo a mesma linha de pensamento, Can (Í992) afirma que os planos devem

ser basêados em avaliações realistas da situação existente na organização e devem

cobrir todos os aspectos da organização. Contudo, esta é uma tarefa que consome muito

tempo e esforço por isso as razões para a desenvolver devem ser claras. Segundo o

meamo autor, devem procurar-se respostas para a questão "Por quê avaliar?' sugerindo

algumas:

"To detêrminê thê êffectiveness of cuÍÍent operations.

To provide data Íor modifying objectives in the light of changing needs.

To justify resource allocation.

To incrêase user/customer awareness of what the organization is curently ofÍering

and to determine their expectations regarding what more can be done.

The evaluation process provides useful inÍormation on patterns of use and the range

of adivity."

Ao falarmos dê qualidade de um sêrviço e da sua avaliação, esta aparece sempre ligada

à satisfação dos sêus clienteíutilizadores ou à peÍcepção que estes têm dos serviços

prestados. Neste sêntido, 'El concepto 'satisfacción del usuario' adquiere un notable

relieve en el ámbito de la biblioteconomía en los aÍlos 80, tal como lo refleja la literatura

profesional. Habitualmente apaÍece unido a otros dos términos que han entrado con una

fueza similar: la calidad y la evaluación." (Rey Martín,2000: 139).

A to,nada & decisáo nas Ubliotêcas univêÍsitáÍias êm Mugal:
sua rclação @m a saülefagtlo do sÍar7 e dos ulilizútês

70



Capltulo il - Enouadrcnpnb M

De acordo Niyonsenga e Bizimana existem duas abordagens possíveis quando de

trata de avaliar a satisfaçâo dos úilizadores, uma diz respeito ao utilizador da biblioteca a

outre, ao dêsempenho da bibliotêca:

'ln the first instance, the library user is the objêc{ of study and his or her opinions

provide the measuÍe of user satisfac'tion. ln the second instance, user satisfac'tion is

indirectly measured using a certain number of indicators that determine the level of library

performance. The degree of user satisfaction is then assumed to bê propoÍtional to the

level of library performance." (1996: 225)

A satisfaÉo do utílizador é 'a subjective output measure which reflec{s the quality

dimension of library services as a whole or specific components of the service being

provided" (Poll ê Boekhorst, 1996: 106). No mesmo sentido, Jordan (í998: 38) afirma que

a satisfação do utilizador representa a diferença entre aquilo que êle esperava e aquilo

que recebe, ou seja, enquanto para medir o desempenho da biblioteca são utilizados

critérios objectivos, a satisfação está sujeita às percepções de cada utilizador.

Noutra perspec{iva D'Elia e Walsh (í9&4: 16) apresêntam uma dêÍinição quê coloca

a questão do conhecimento das necessidades de informação dos utilizadores na qual se

reconhece a existência de quatro êlêmentos: o primeiro, as necêssidades, consideradas

como aquilo que um indivíduo deveÍia ter; o segundo, o desejo, aquilo que o indivÍduo

queria têr; o tercêiro, o pedido efectuado à biblioteca ê, por último, a utilização êfec{iva da

biblioteca. Contudo, a avaliação das necessidades dos utilizadores torna-se muitas vezes

difícil pois, com frequência, nem os próprios têm consciência das suas necessidades,

dificultando, ou mesmo impossibilitiando, a medição da sua satisfação com a prestação

de um serviço. Nesse sentido, autores como Eiglier e Langeard (1992) e Hernon, Nitecki

e Altman (í 999) afirmam que é melhor utilizar como indicador de satisfação dos

utilizadores, o uso efectivo dos serviços, com o qual se concede aos utilizadores um

papel acüvo no pro@sso de transferência da informação ao considerá-lo oomo um co-

produtor do serviço e da qualidadê do mesmo.

Christopher Millson-Martula e Vanaja Menon aÍirmam que "... one element of high

quality seÍvicê is the incorporation of users peÍsonal needs and expec'tations into the

development of programs and service." (1995). Segundo os mesmos aúores, o suoesso

continuado dê uma organização de seÍviços como a biblioteca universitária depende da

capacidade desta em adequaÍ oa seus produtos e serviços às necêssidades dos

utilizadores, pois de acordo com Hernon e Calvert (1996) apenas os clientes/utilizadores

justificam a existência da biblioteca. Também, Nitecki aÍirma que the assessment of how

well a library succeeds depends on the user as a judge of quality." (1996: 183).
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São várias as dimensões do funcionamento de uma biblioteca univêrsitária que' de

acordo com o estudosT levado a cabo por Andaleeb e Simmonds (1998), conduzêm, ou

podem conduzir à satisfaçáo dos seus utilizadores:

The availability of resources can have a significant influence on user satisfaction. lt

is importiant to note, however, that the quality of the resources may be judged from

an ovêÍall perception as to whether thê library can provide access to materials (e'9.,

through interlibrary loans or other document delivery services) when and where

needed. lt is this overall perception of a library's reaources that contributes to user

sâtisfac'tion;

Literature identifies responsiveness as an important element of servicê quality. lt is

deÍined as the willingness of the staff to be helpful and to provide prompt seÍvices.

At academic libraries, users expect that the library staff will attend to their needs

quickly and efficiently. Promptness, therefore, can be critical to users' percêptions of

responsiveness;

Another expectaüon among library users is that of competent services. ln the

context of academic libraries, as in other libraries, users want the staff to be

knowledgeable and to be able to assist them in locâting needed materials and

information quickly and efÍiciently. When users perceive that the library staff are

competent, they will feel assured that problems will be easily resolved, leading to

greater satisfaction with the services;

The general demeanour of library statr, as peÍceived by library users, also can have

a significant impac't on user satisfaction. Users look for staff who are friendly and

approachable, bú not unneoessarily intrusive;

Physical or tangible' evidence that the library will be able to provide satisfactory

services has been shown to be a component of servicê quality." (p. 15&í59)

2.4.2.1. Estudos de utilizadores

Como já referido anteriormente, um dos instrumentos que contribuem para a avaliaçáo do

desempenho e da qualidade dos serviços de informação são os estudos de utilizadores:

A medição do desempenho das bibliotêces o de outros seÍviços de informação é um dos

têmas que, há mais dê quarenta anos, tem vindo a meÍêoêr a atenção dos investigadorês,

a7 O quâdÍo concaptual que êstá na base de uma in\êstigação leveda a cabo por Andaleêb 3 Simmonds
(1€l9S) para analisar o grau de satisloâçáo do§ uülizadores das bês bibliotêcas da Universidadê da
Éennéyivannia, considêÉ e exisência dê 5 "fectores' crítico§ para a erdstência de saüsfaçáo por pâÍE
dos utilizadores.
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dos profissionais que neles trabalham, mas também dos organismos que, de forma diversa,

tutelam ou apênas coordenam este tipo de seÍviç06. (Ochôa e Pinto, 2007)

A evolução destes estudos no campo da ciência informaçáo, é analisada no trabalho

desenvolvido por Baptista e Cunha (2007: í69) cujo objectivo foi 'demonstrar a trajetória

dos estudos de usuários, apontando a fase quantitativa, as críticas recebidas e a fase

qualitativa, opçâo crescênte dos êstudos desta década.'. Para ter uma ideia do

crescimento/êvolução da literatura neste campo, as autoras fzeram uma pesquisa na

base Library and lnformation Science Abstracts (LISA), relativamênte ao perÍodo de 1970

a 2007, utilizando como estratégia de pesquisa a palavra 'usêr" ê termos relacionados

como 'user suruel ou "user needsf tendo recuperado 7 228 rcÍerências, quê dê acordo

com o Quadro 3 se traduz numa média 75, 4 trabalhos durante a década de '1970 a79

contra 510 nos anos dê 2000 a 2007, podendo-se observar um gÍande crescimento da

produção de documentos a partir do inicio da década de 80 (Baptista e Cunha, 2007:

169)

Quadro 3 Crescimênto da literatura sobre estudos de usuáÍios na LISA

trtlr!, I oll ral
tgtltíi I ltô lrlr|
4g!!2-- r nc ,l!,

Font : tISÀ 19 d. làÍll d. 2m7,

Os estudos de utilizadores evoluÍram em número e evoluíram também no que respeita ao

seu enfoque.
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Quadrc 4 Evoluçáo estudos de utilizadores

Ponto dê paÍlida deat€a €strdos:
ldsntificar utilizaÉo de deEíminado maGrial;
Nâo detalhavam os dirêÍsos tipos de compoÍlamentG inbínadonais:
FoÍm8 praÍn€nte quanlits iva.

Maior ditêGidâde doe grupos estudadc;
AftÍir a eficiência e eficácia dê siíeÍnas de inÍoÍmação especÍfcoe;
ldêntificar como a informaÉo sra obtida e usada;
Aurnenlam a qlticas sobíe a falta de aplícaÉo dos Íêsullâdos olrHos e sobrê as
defi dências Ínelodológicaa nc de8ênho8 d6tas investigad€8.

CoÍrsclenciâlização das qu€stõê8 conceptuai8 € m€ôodoliógicas qlE sn ofuiam €ate tipo
de estudos;
Estudos feito§ 8ob a pêr8pE{v8 dE teori$ impoÍtadas dE diwr3as *Eas do
coírhecimeÍrto, coíno o MaÍ*eting, â Comunicaçáo CientÍfica, a Psicologia e oúras.

lncoÍporaçáo nas investigações das teorias e meiodologias desenvolvidas na década
de 80;
CÍescimeíÍo ê estabEl€cirn€nto da lntemet como fomecedor da infoímação;
Falta de discussáo aprofundada sobÍe o cqrpoÍtamento e as necêssidadês indivlruais
do8 utilizadoÍEa.

Fonte: Baptista e Cunha, 2007, Gonález Teruel, 2005 e Siatri, í 999.

Na actualidadê, os estudos de utilizadores da informação "constituyê un conjunto de

investigaciones cuyos resultrados permiten planificar y mejorar los sistemas de

información. En general, la observación sistemática del usuario ofrece una herramienta

de gran valor para tomar decisiones tanto desde el punto de vista de la gestión de las

unidades de información como desde la perspectiva del bibliotecario o documentalista

que dÍa a dÍa atiende sus peticiones.' González Teruel (2005: 23).

A aplicaçpo de estudos de utilizadores em sêrviços de informação facilita a tomada

de decisão pela ajuda importante que supõe o conhecimento dos destinatários da sua

ac'tuação. Possibilitam, além disso, a aplicaçáo dê diferentes técnicas de marketing e de

gestão da qualidade que conduzem a uma melhoria na prestação do serviço. "User

satisfaction data provide the context within which to interpret your libra4/s quantitative

meaaures. This type of mêasurement should be the starting point for all other measuÍes.

The use/s pêrspective should be the pÍimary driver of change in the library, since the

usêrs are bêst qualified to judge quality service that meets their needs." Shin (2003: 89).

Para que tal seja possível é necessário que os profissionais da informação: a) entendam

as necessidades ê expectativas dos utilizadores; e b) os serviços e o desenvolvimento

das colecções sejam pensados no sentido de ir ao encontÍo dessas necessidades.

A to,nada de decisão nas üUiotecas univeÊitüias em Mugd:
sua Íêrâqáo oom a sâÍi§rbç/,lo do s/r,fr ê dÉ utilizaclotês

71

'',,'



Cao,ltulo ll - EnouedÊ/,,,ento teófi'f; safi$ o dos ,iil

As necessidades e os desejos dos invêstigadores podem ser verificados através da

análise dos dados de utilizaçâo ou dê questões de referência ou ainda através das

reclamações e sugestões feitas ao serviço. Para uma visão de conjunto meis alargada a

maioÍia das bibliotecas aplica inquéritos à satisfação dos úilizadores onde indagam sobre

a sua satisfação com os serviços e prodúos disponibilizados pela/na biblioteca (Poll:

2005).

Para Poll e Boekhoerst (1996) a aplicação de inquéritos aos úilizadores deve ter

em mente os seguintes propósitos:

"Providês detailed infoÍmation about the useds opinion of the service;

Helps to clariry the librarian's concêpt of the service as well as his/heÍ assumptions

about the usêrs' needs;

lndicates problems; and

Suggests solutions." (p. 30)

É, por isso, fundamental olhar os estudos de utilizadores em dois contextos diferentes,

mas contudo relacionados. De um lado, o planeamento de um serviço ou de um produto

a partir dos estudos dos pedidos e necessidades de informação dos diferentes

utilizadores; e, por outro lado, a avaliação dos serviços ou produtos que o serviço de

informação prêsta, a partir do conhecimento do grau de satisfaçáo dos utilizadores, tal

como sugerido por Stone e Hanis (1984: 1):

The motivations to conducl a user survêy ofren arises from a need or wish to evaluate

sêrvices, in order to try to establish how fer good use is being mede oÍ scarce, and ofren

decreasing, rêsources, to re-assess priorities, or to lustify thê existence of all or part of the

services offered.

Os estudos de utilizadores apoiam os programas de gestão da qualidade pois fomecem

as bases sobre as quais se estruturam ou transformam produtos e serviçps de

informaçâo. Com a aplicaçâo deste tipo de estudos, o seÍviço possui uma informação

valiosa em primeira-mão sobre como reagem os utilizadores a diferentes caÍacterísticas

da qualidade dos seruiços e que aoç,óes concretas devem ser empreendidas para

melhorar e manter a qualidade. Além disso, não só nos oferecem uma análise da

situação real em que se encontra a organização - análise do presente - como também, a

partir deles, podemos realizar as reorientações necessárias para o bom funcionamento

dos serviços no futuro. Por conseguinte, planear com êxito a qualidade de um serviço de

informação significa situar-se na perspectiva do utilizador, pois tal como sugerido por

Jordan 'Academic librarians who apply these analytical tools to their o ,n user
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communities will be building up a rich picture which should them to improve services and

prêdict the consequences of changes more accurately. A great deal of this information will

have been gathered ftom their own participation in aclivities involving users, ranging from

âttendance at course committees to answering questions on enquiry desks.' (Í998: 38).

Os estudos do utilizador rê@beram, desde sempre, grande atenção por paÉe dos

profissionais de informação quêr em termos das suas práticas profissionais quer da

investigação desenvolvida no âmbito da Ciência da lnformação. Contudo, grande parte

dos estudos realizados é apenas utilizada como instrumento de apoio à gestão das

unidadês documentiais não sendo alvo de publicação e, consequente, paÍtilha de

informação.

Em Portugal, apesar da investigação na área da Biblioteconomia eíar menos

desenvolvida do quê noutros países (Rêino Unido, França, Austrália, EUA, ...), nos

últimos anos têm-se verificado um aumento de estudos nesta área, como referido por

Rodrigues e Guimarães (2007) "a atençâo e as actividades relacionadas com a avaliação

de desempenho e da qualidade nas bibliotecas tem aumentado significativamente nos

últimos anos entre os proÍissionais e as instituições de informação portuguesas. (...) Um

indicador desse crescente interesse é o facto do número de comunicações e artigos

sobre a temática ter aumentado nas revistas e congressos da especialidade.'88 Também

Ochôa e Pinto (2007) referem que "esta área dê investigação reúne pÍáticas regulares de

auscultação do nível de satisfaçáo dos utilizadores, havendo inúmeros questionários que

são lançados com alguma regularidade.'.

Estudos realizados noutos paÍses e cujos resultados foram publicados refêrem-se

a realidades distintas da realidade portuguesa tendo sido desenvolvidos com recur§os a

metodologias igualmente distintas. A tÍtulo de exemplo, podemos a este propósito referir

a aplicação de questionários utilizando a Teoia de Gaps. Porquê as realidades assim

como aa metodologias utilizadas são diferentes não nos parece adequado o

estabelecimento de comparações.

F]:] RodÍigue6 o GuimaÉ6, 2007; Ocfiôa e Pinto, 2«Y: Melo e MonteiÍo, 2001; Melo ê Sampaio, 2003:
Melo, 2004: Melo, 2ü)5; Pabéo, Lourên@ e Cardoso, 2007; Leitê e Leib, 2m7; Pinto, Silva ê
Figueirêdo (2007).
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Gapítulo 3 - Metodologia de lnvestigação

A methodology refers to the choic€s we make aboü

cases to study, methods of data gathering, Íorms of

datia analysis, etc., planning and êxecuting a research

study. So our methodology defines how one will go

aboü studying any phenomenon. (Silverman, 2005:

ee)

Tendo sido descrito no capÍtulo anterior o ênquadramento teórico que define o campo dê

análise a ser estudado, importa agora definir como se vai fazer esse estudo, isto é, qual a

metodologia mais adequada à prossecução do mesmo.

Para tal, neste capÍtulo irão ser descritos os procedimentos desenvolvidos para a

realizaçáo das diferêntes fases da presente investigação.

3.í. Revisão da literatura

Numa primeira fase, e após o tema a estudar estar já claramente determinado, foi feita

uma revisão aprofundada da literatura que, nos possibilitou definir um quadro de

referência teórico apropriado, nos orientou na formulaçâo das questões de investigaçáo,

determinando a perspec{iva do estudo bem como a definição dos seus objec{ivos. Para

tal, foi feito o levantamento e selecçáo da bibliografia através de pesquisas em bases de

dados, motores de pesquisa e catálogos bibliográÍicos dê bibliotecas de instituiçôes de

ensino superior e outras.

Primeiramente foi feita uma breve abordagem às bibliotecas unÍversitárias8e,

possibilitandG.nos retratar a realidade da população em estudo. Posteriormente, foram

abordados os temas a estudar relativamente a essa populaçâo: a infoÍmação estatÍstica

na tomada de decisão em serviços de informaçáo; a saüsfação quer dos clientês internos

(súa,r) quer dos clientes externos (úilizadores) dêsses serviços de informação.

8€
Quendo é utilizádo o têÍmo 'bibliotêcas univ€rsitáriâs' no conte)do do prês€nb êstudo, impoÍte ÍeêÍir
que e66a denominaçáo náo é utilizáda em todos os servi@s do informaÉo. Por \rezes, 8áo
dsnominados 'Cêntos de Documentaçáo-, "SeMços dê lnbÍmaçào e Documêntaçáo-, êÍltt€ outrc6.
Do me6mo modo, quando falamoe êm serviços é infoÍmaÉo, e6tes incorporam toda8 as
denominaçõ6 de sêÍviços que existam n€ste campo de aciuaçâo ê dijo objec'ti\ro sêra apoiar todos os
sêcbÍês de actividade do lnstituiÉo onde êsülo inseridos, Íacultando, nas melhores condiÉê8 dê
utilizaÉo, os rêorÍsos bibliográfico6 nêc€ssáÍio6 ao desempênho das funçóês d€ ensino,
in\,estiraÉo, educaÉo peÍmanente e e)d3nsáo qrltural.
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3.2. Gonstrução do modelo teórico

Com a finalidade de dar prossecuçpo aos objec'tivos e de conseguir respostas às

questões referidas no capÍtulo Í, construÍmos um modelo bórico (Figura 11) que vai

orientar esta investigação e a partir do qual formulámos as hipóteses.

Assim, são nossos objectivos gerais: 1) veriÍicar a utilizaçáo (ou não) de informação

estatística na gestão/processo de tomada de decisão nas Bibliotecas do Ensino Supêrior

Universitário em Portugal; 2) auscultar o grau de satisfação do statr; 3) auscultar o grau

de satisfaçáo dos utilizadores; e, por último, 4) verificar se o grau de satisfação destes

dois grupos é mais elevado nas bibliotecas em que são recolhidos dados e§tatísticos que,

depois de tratados e transformados em informação, são utilizados na tomada de decisáo.

Para aüngir estes quatro objec'tivos foram definidas um conjunto de questões

concretas que pretendemos rêsponder:

Existê uma cultura de recolha de dados estatísticos nas bibliotecas do Ensino

Superior Universitário Público em Portugal?

Se rêcolhidos, esses dados estatísticos são tratados?

Sendo tratados, sáo utilizados de que forma?

Qual é a importância que os dirigentes da biblioteca atribuem à informação

estatÍstica nos vários tipos de decisões?

Qual o grau de satisfação do sÍam

Existêm diferenças no grau de satisfação do staff dependendo de variáveis sócio-

demográficas?

Qual é o grau de satisfação dos utilizadores?

Existem diferenças no grau de satisfação entre grupos dê utilizadores deÍinidos de

ac,ordo com variáveis sócio-demográfi cas?

Existe uma relação entre a utilização dê informação estatística na tomada de

decisão e o grau de satisfaçáo do sÍam

Existê uma relação êntre a utilização de informaçáo estatÍstica na tomada de

decisão e o grau dê satisfação dos utilizadores?

O nível de satisfação dos utilizadores está positivamente correlacionado com a

satisfação do statÍl

Como guião da nossa investigaçáo criámos um modelo teórico que representa

graficamente os nossos objec'tivos e que consideÍámos indicado para dar resposta às

questões do nosso estudo:

A túnada & dacisão nas Uuiotecds univeÊilá/ias em turtugal:
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Flgurâ íí Modelo teórico

SaliíaÉo dos uülzdoolHenle!

Fonte: elaborâçáo própÍia

Tendo em conta a impoÍtância da informaÉo na tomada de decisão é de esperar que as

bibliotecas que utilizam informação estatística consigam melhorar o processo de tomada

de decisão, aumentar a eÍiciência na afectação dos recuÍsos e prestar melhores serviços

aos seus utilizadores. Para além disso, é de esperaÍ que estias melhorias se traduzam,

directamentê, em aumentos no grau de satisfação do súar7 e no grau de satisfação dos

utilizadorês. Por último, o nosso modelo também sugere a existência duma relação de

intêrdepêndência entre o gÍau de satisfação do staÍf e o gÍau de satisfação dos

utilizadores, tal como é sugerido pela teoria da cadeia de lucro na prestação de serviços

(Heskêtt eÍ ar., 1994). PoÍ conseguinte, o nosso modelo sugere a existência de uma

correlação positiva êntrê estas duas vaíáveis.

É importante salientar que o nosso estudo tem uma componênte descritiva mas

tem também uma componente explicativa. A componente descritiva inclui as quêstões

que se destinam a carac{erizar as bibliotecas das Universidades poÍtuguesas em temos

de recolha de informação estatÍstica e sua utilização e a caracterizar o grau de satisfação

do sÍarÍ e dos utilizadores. A componente explicativa inclui ss questões que se visam

testar as relações sugeridas pelo nosso modelo.

Os dados recolhidos e o tratamento a fazer aos dados foram escolhidos de forma a

dar resposta às quest6ês de investigação colocadas e de modo a se poder testar o

A tomada de dÉcisáo nas bi k tec€.s unive,sitáÍias em Mugal:
sua rolaçáo @m a sarLsfaçlÍo do sÍaff a dos utilizado,es
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modelo proposto. As duas secções seguintes descrevem os dados recolhidos e as

técnicas utilizadas no tratamento desses dados.

3.3. Recolha dos dados

3.3.í DeÍinição da população

Escolhido o tema, feita uma revisáo detalhada da litêratura, formulado o problema e as

questões e/ou hipóteses de invêstigação, é chegada a hora dê dêÍinir a populaçâo e a

amostra a inquirir para posterioÍmente proceder à escolha do método e da técnica de

recolha de dados, bem como da técnica para posterior análise desses dados.

No âmbito deste projecto optou-se por efectuar a recolha de dados no universo da

pesquisa, não tendo sido seleccionada qualquer amostra. Assim, a população em

questão é as bibliotecas centrais e de Íaculdades de insütuições de ensino superior

público, particular e coopêrativo.

Para tal, foi consultado o Directório da Rede de Estabelecimentos de Ensino

Superior disponÍvel na página Web da Direcçáo Geral do Ensino Superior

rcosênstnos tco/RE , de onde se extraÍram

duas listagens distintas: Estabelecimentos de Ensino Superior Público Universitário

(Anexo í) e Estabelecimentos de Ensino Superior Particular e Cooperativo Universitário

(Anexo 2).

Através da consulta das páginas Web de cada um dos estiabelecimentos foi

Íecolhida informaçáo sobre as respectivas bibliotecâs e seus dirigentes. Sempre que

essa informação não estrava disponÍvel online rêcorreu-se a contactos telefónicos. Destas

consultas resultaram duas novas listagens: Bibliotecas de lnstituições de Ensino Superior

Público Universitário (Anexo 3) ê Bibliotecas de lnsütuições de Ensino Superior Particular

e Coopêrativo Universitário (Anexo 4).

Como já foi reÍerido no primeiro capÍtulo a recolha dos dados no presente estudo foi

feita em duas fases distintias e em nenhuma das fases foi definida qualquer amostra, isto

é, utilizámos sempÍe o universo em questáo como objecto de estudo. Assim, na primeira

fase foram abrangidas todas as bibliotecas dos estabêlecimentos de ensino superior

universitário público, particular e cooperativo. Na segunda fase, foi objecto de estudo

todas as bibliotecas que concordaram em continuar a participaÍ e colaborar nestia

investigação.

A tdnada & d@isáo nas bidiotecas univer§itá/ias út Mugal:
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3.3.2. Recolha doo dadoo

Para a recolha dos dados, em ambas as hês, foi utilizado o método de inquéritorc por

questionário. A escolha deste método de Íecolha de dados teve em conta não só os

objectivos, as questões e o problema de investigação, mas também o fac'to de na maioria

dos estudos referidos na literatuÍa ter-se vêrificado a utilização deste método.

No total foram aplicados 3 questionários distintos, sendo que na pÍimeira foi

enviado o Questionário l- Utilização de lnformação Estatística na Tomada de Decisão

(Anexo 5) aos responsáveis (direc{or de serviço, chefe de divisão, professor bibliotecário,

técnico responsáve|,...) das bibliotecas (gerais e de faculdades) das instituições do ensino

superior universitário público, privado e coorporativo (í 10 no total).

Numa fasê seguinte, foram enviados os Quêstionários ll - Satisfação do Stafi

(Anexo 6) e lll - Satisfação dos Utilizadores (Anexo 7), novamente aos responsáveis de

cada serviço de informação, sendo aqueles ÍedistribuÍdos aos colaboradores e aos

utilizadores, respectivamente. No caso do Questionário lll, foi solicitada a sua aplicação a

cerca de 30 utilizadores em cada uma das bibliotecas.

A grande maioria das questões dos 3 questionários era fechada. QuestÕes abertas

foram utilizadas apenas na parte da caracterzação da bibliotecâ (Questionário l), do

colaborador (Questionário ll) e do utilizador (QuestionáÍio lll).

O Ques{ionário I foi concebido e testado junto de 5 bibliotecas universitárias. Após o

testê foÍam rectificadas uns pontos nas questões 5.5 e 6.5.

Envio Questlonário I - 1' Fase do 6tudo

Após as alterações, procedemos ao envio do Questionário I (Anexo 8) no dia 2í de

Março de 2007:

67 Bibliotecas de lnstituições de Ensino Superior Público Universitário

43 Bibliotecas de lnstituigões de Ensino Superior Universitário Particular e

Cooperativo

Estê questionáÍio foi enviado via e-mail como ficheiro anexo que os respondentes

dêvolveram do mesmo modo depois de preenchido, ou seja, o mecanismo de distribuição

m O inquárito é um método dê pssquisa utilizado para obter inbrmagáo ôspecÍfca sobÍê um grupo eÍn
parlicular ou uma amosfâ do mesmo, com o objêclivo da estudar ÍdaÉês enfe vaÍiá\reis egpêcíficas
(através da aplicaÉo de técnicas ê inbrência e§taÚstica, como a co-\rariância ou corÍelaçáo), qu€
são identificâdas no inÍcio da pesquisa e apÍesentadâ8 como hipót8ses ou como questão de pesquisa,

ou para descÍever determinadas caracbÍÍsticas da poFJlaÉo (úilizando técnicas de e6tatÍstica
descritiva tâis como as medidas de tendência cental e o desvio-padrão) (Pickard, 2007: 96 e 97). As
conduso6 de um inquérito podem ser gensraliáveB para uma populaçâo mais alargada.

A tonada & decisâo nas bi iotêcas universit ias em tuttugal:
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foi o correio electrónico (Microsoft Outlook), salvo os casos em que a bibliotecas não

dispunham de correio electrónico foi enviado por correio postal.

Do total de 110 questionários enviados foram devolvidos 41 (37,5o/o), sendo que

desses, apenas 2 eram das Bibliotecas do Ensino Superior Universitário Particular e

Cooperativo. Foi feito um segundo envio a dia 15 deAbril de 1998 (anexo 9), no qual se

solicitava novamente a colaboração e apelava à importância dessa colaboração para a

validade do estudo, mas os resultados foram infrutíferos pelo que, dada a taxa de

não-resposta por parte das bibliotecas do ensino superior universitário privado, decidimos

avançar com a nossa investigação, apenas com as bibliotecas do ensino superior

universitário púbtico, cuja taxa de resposta foi de 58% (39 respostas). Dessas 39, 2 não

puderam ser utilizadas pois diziam respeito a uma biblioteca apenas virtual e uma outra

era departamental, categorias que não estavam incluídas no nosso estudo.

Figura 12 Envio e taxa de resposta do Questionário I
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Fonte: elaboraçáo própria

Apos codificação dos questionários e inserção dos dados em ficheiro de Excel apurámos

uma lista das Bibliotecas que concordaram em participar na 2 fase deste trabalho de

investigação. Assim, das 37 bibliotecas apuradas no Questionário 1,25 concordaram em

participar na segunda fase do estudo.

A tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Portugal:
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
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Figura 13 Respostas das Bibliotecas quanto à participação na2' fase do estudo

r 2r fase - Sim 2r fase - Não

Fonte: elaboração própria

Envio Questionário ll e lll - 2a Fase do estudo

No dia 3 de Outubro de 2007 procedemos ao envio dos Questionários ll e lll, utilizando, à

semelhança do primeiro questionário, o software Microsoft Outlook (Anexo 10). Estes

questionários foram, novamente, enviados ao responsável de cada biblioteca, que por

sua vez os divulgou junto dos seus colaboradores e dos utilizadores da sua Biblioteca,

também via e-mail solicitando a sua colaboração.

Nestes dois questionários foram dadas duas opções de resposta: preenchendo o

questionário no ficheiro em anexo (questionário ll - Anexo 6 e questionário lll - Anexo 7) e

devolvê-lo por e-mail ou responder a uma versão on-line (questionário ll - Anexo 11 e

questionário lll - Anexo 12) do mesmo questionário cujo endereço se encontrava no

corpo do e-mail.

O prazo estabelecido para devolução dos questionários foi dia 30 de Outubro de

ZOOT, data em que também os questionários on-line deixaram de estar activos.

Das 25 bibliotecas que haviam concordado em participar na 2a fase da

investigação, apenas 10 o fizeram de facto, das quais em apenas 8 se conseguiu obter

os dados suficientes para a realização/concretização de qualquer tratamento estatístico e

posteriores conclusões. De salientar que foram feitos contactos telefónicos com

responsáveis de algumas das bibliotecas que não responderam, mas não surtiram

qualquer efeito.

A tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Poftugal.
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3.4. Métodos de tratamento e análise dos dados

Após o término do perÍodo da recolha dos dados procÉdeu-se ao tratamento dos

mesmos, de forma a transfoÍmá-los em informação passÍvel de ser interpretada e

apresentada. Para os dados recolhidos no questionário foram utilizados instrumentos

quantitativos de natureza estatística, escolhendo-se paÍa o êfeito o progÍama SPSS e o

Microsoft Excel para a elaboração dos gráficos.

lmporta referir que os dados recolhidos foram analisados em função do objecto de

estudo, segundo se tratou de explorar ou de descrever os fenómenos, ou, ainda, de

verificar relações entre variáveis. De seguida são descritos os vários métodos uülizados.

3.4.í. Estatística Descritiva

A análise de cada uma das variáveis foi feita através de tabelas de tequência e/ou

gráficos. No caso das variáveis contínuas foram calculadas a média, mediana, moda e

desvio-padrão das variáveis. Esta análise, feita para cada uma das variáveis, permiüu-

nos uma primeira carac{erização dos dados.

3.4.2, Análise Factorial - Método das componentes principais

No caso das perguntas do ponto I no questionário à satisfaçáo do SÍaíÍ (satisfaçáo

com vários aspec.tos do trabalho) foi feita uma Análise de componentes Principais (ACP)

quê nos pêrmitiu a partir de várias variáveis originais, c,orÍêlacionades entÍe si, sêjam

deÍinidas novas variáveis não correlacionadas que constituem variáveis compósitias.

A Análise de componentes Principais (AcP) é uma técnica de análisê exploratória

multivaÍiada que transforma um conjunto de variáveis conelacionadas num conjunto

menor de variáveis independentes, combinaç6es lineares das variáveis originais,

designadas por 'bomponentes principais". Descritra desta forma, a ACP é gêralmente

encarada como um método dê redução dos dados mas, para além deste objectivo' uma

das principais vantagens da ACP é permitir Íe§umir a informação de várias variáveiE

correlacionadas (e portanto de alguma forma redundantes) em uma ou mais

combinações lineares independentes (as componentes principais) que representam a

maior parte da informação presente nas variáveis originais. Estas componentes podem

ser depois utilizadas como "Índices" ou indicadores que rêsumem a informação

disponÍvel nas variáveis originais (Maroco, 2003:231).

As componentes pÍincipais são calculadas por ordem decÍescênte de importância'

isto é, a primeira explica o máximo possÍvel da variáncia dos dados originais, a segunda

o máximo possÍvel da variância ainda não explicada, e assim por diante. A última
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componente principal será a que menor contribuição dá para a explicação da variância

total dos dados originais. Porque cada combinação linear explica o máximo possÍvel da

variância não explicada e terá de ser ortogonal a qualquer outra combinação já definida,

o conjurúo de todas as combinações encontradas consütui uma solução única.

Na análise das componentes principais, a representração matemática das

combinaçôes linearês não pressupôe a imposição de qualquer modelo causal mas

também não permite dêtectar quaisquer r€lações de causa-efeito entre as variáveis

iniciais mesmo se êxistiÍêm.

As componentes principais (CP) são expressas como combinações lineares das

variáveis originais. Por exemplo, para ín componentes e p variáveis (rn{p):

CP, = 6uY, + arrX, + ..,+ ar/l o

CP, = arrX, + aoX, + ...+ aroX ,

CP- = a-rY, + a^rX, + ...+ a*X o
(Reis, 2001: 261 e262)

Após a êÍracção das novas variáveis compósitas foi necessáÍio aferir â suâ consistência

interna. A consistência interna dos factores defnese como a proporçâo da variabilidade

nas respostas que resulta de diferenças de inquiridos. lsto é, as respostas diferem não

poÍque o inquérito esteja confuso e leve a diferentes interpretações, mas porque os

inquiridos têm diversas opiniões. O Alpha de Cronbach é uma das medidas mais usadas

para verificação da consistência interna de um gÍupo de variáveis, podendo definir-se

como a correlação quê se espera obter entÍe a escala usada e outras escalas hipotéticas

do mêsmo univêrso, com igual número de itens que meçam, a mêsma caracterÍstica

(Pêstana e Gageiro, 2000: 4í5).

No caso do questionário aplicado à satisfação dos utilizadores, não foi feita

nenhuma ACP, pois os diferentes itens da satisfação es{avam já agrupados em 3

dimens6es distintas. Contudo foi verificada a consistência interna destas 3 dimensões.

3.4.3. Testes de igualdade de médias

A resposta mais adequada para algumas das questões levantadas exige a realizaçâo de

testes de igualdade de médias. lsto acontece com as questões relativas à existência de

diferenças no grau de satisfação do sÍaff de a@rdo com variáveis sócio-demográfcas,

tais como o sexo, a categoria profissional e o nÍvel de educação. Estes testês foram

realizados para as três dimensões da satisfação do sÍafencontradas na análise factorial.

A toínacta do clgr,isáo nas üblio,/r.,cas univeÍsitádas út tuttugat
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De forma similar, foram realizados testes de igualdade de médias para verificar se

existem diferenças no gÍau de saüsfação dos utilizadores de acordo com variáveis como

o sexo, o tipo de utilizador e a frequência de úilização.

No que respeita aos dirigentes das bibliotecas que paÍticiparam na primeira fase,

considerámos que seria interessante verificar se existem difêrênças no bmpo médio de

experiência no cargo de chefia dos dirigentes com opiniôes distintas em relação ao grau

de impoÉância da utilização da informação estatÍstica como supoÍtê às diferentes

actividades rêlacionadas com a gestão e tomada de decisão nas bibliotecas que

coordenam.

Os testes de igualdade de médias seguem todos uma filosofia semelhante.

Contudo, existem diferenças na formulação do teste e no tipo de estatÍstica a uülizar

consoante o teste seja de igualdade de médias entre dois grupos ou de igualdade de

médias entre vários grupos. Para além disso, dependendo da dimênsão da amostra e da

população seguir ou não a distribuição normal, pode ser adequado usar um teste

paramétrico ou um tesb não paramétrico.

Considerêmos o câso em que queremos testar a igualdade das médias para dois

grupos distintos (por exemplo, homens e mulheres). Designemos por pí e p2, as médias

nas populações do grupo 1 e 2, respectivamente. As médias populacionais são

desconhecidas, uma vez que não temos dados para toda a população. O que

pretendemos fazer é, com base nos rêsultados obtidos nas amosúas, testar se existem

diferenças nas médias populacionais. A hipótese a testar é:

H6: P1 -P2=0

Ou seja, a hipótese de partida (em estatÍstica esta hipótêsê é designada poÍ hipótêse

nula) é a de que nâo existêm diferenças nas médias populacionais dos dois grupos. Esta

hipótese é testada contra a hipótese altemativaTí:

Hí: PÍ-U2+0

A rejeiÉo ou não da hipótêse nula é fêita com base nos resultados obtidos na amostra.

Calculando a diferença das médias na amostÍa dos dois grupos é possÍvel averiguarmos

se esta diferença é próxima de 0 ou não. Rejeita-sê a hipótese nula quando a diferença

71 Em certos câsos pode sêr mais adequado a hipótesê albmativa ser unilaErâ|, ou seja, Hí: Fr - !z > 0
ou H1: Ul - lt2 < 0.
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das médias na amostra está muito afastada de zero, mas sêndo o afastamento medido

em termos estatÍsticos (em termos de desvios-padr6es do estimador).

É importante salientar que em qualquer teste de hipótese há alguma probabilidade

de tomarmos a decisão errada uma vez que a decisão é baseada apenas na amoíra.

Pode acontecer que a hipótesê nula seja mesmo verdadeira na população mas que nós a

Íejeitemos - este é chamado o eno do tipo l. E também pode acorúecer que a hipótese

nula sêja falsa mas nós não a rejêitemos - este é o eno do tipo ll. Num teste de

hipóteses escolhe-se sempre qual é a probabilidade do erro do tipo I que estamoa

dispostos a aceitar. Essa probabilidade designa-se por nível de significância do teste e

costuma designar-se poro.. Os nÍveis de significáncia mais utilizados são 10%, íVo e 1!o.

Repar+se que quanto mais baixo for c, mais confiança teremos que a hipótêse nula é de

fac'to falsa quando ela é rejeitada.

A dêcisão dê rêjeitar a hipótesê nula ou não pode ser tomada com basê no valor p

do teste (ou sig.), valor este que é apresentado nos outputs dos softlvares de estatÍstica.

Se o valor p for infêrior ao nível de signmcância do teste então devemos rejeitar a

hipótese nula. Em contrapaÍtida, se o valor p estiver acima do nÍvel dê significância não

devemos rejeitiar a hipóbse nula. Por outras palavras, quarúo mais baixo for o valor p,

mais forte é a evidência na amostra contra a hipótesê nula. Na apresentaÉo dos

resultados para indicar sê a hipótese nula deve ser rejeitada utilizamos a seguinte

notação: *** significa que a hipótese nula deve ser rejeitada para o. = 0,01i *' significa que

a hipótese nula deve ser íejeitada para d. = 0,05; e * significa que a hipótese nula deve

wr rejeitada pa'.a o = 0,1.

O teste concreto que foi utilizado têve êm atenção o tamanho da amostra ê a
verificação dos pÍessupostos existentes no caso dos têstes paramébicos. O tesfe Í foi

utilizado no caso de amostras dê dimensâo superior a 30. Quando as amostras têm

dimensão inferior a 30 o úesÍe Í exige que o(s) grupos(s) em análise tenha(m) distribuição

Normal. A verificação da normalidade é feita através dos testes não paramétricos

Kolmogoru-Smimov e Shapirc-Wilk. Quando se viola a normalidade usam-se em

alternaüva aos fêsÍes Í, testes não paramétricos. Mais à frente são descritos dois testes

não paramétricos utilizados neste estudo: o ÍesÍe do Wil@xon-Mann-Whitney e o teste de

de l(ruskal Wallis.

No caso de existirem mais do que dois grupos o teste dê hipóteses adequado é:

Ho: 1q = p, =... = lt*
Hr:14*p,
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Onde k é o número de grupos. Neste caso se íor verificada a hipótêsê da normalidade

das populaç6es e a hipótesê de estas terem igual variância recotrê-se à ANOVA one

way, sendo a decisão de rejeição da hipótesê nula beseada na estatÍstica F.

O tesÍe de Kruskal Wallis tem a mesma Íinalidade do ÍesÍe Í, coÍttudo é um teste

que foi desenvolvido especificamente para variáveis ordinais. Estê teste pode ser

considerado com a altêÍnativa não paramétrica à ANOVA one-way e pode ser usado para

testar se duas ou mais amostras provem de populações com a mesma distribuição o que

implica que as suas medianas populacionais são iguais. Formalmente, o que se testa é a

hipótese da igualdade das medianas.

O Íesfe de Wilaxon-Mann-Whihey é outra alternativa não paramétrica a usar

quando o Íêsúe de t-Student não possa ser uülizado na comparação de duas médias

populacionais a partir das quais se extraÍram duas amostras aleatórias simples e

independentes. Quando as variáveis dependentes em estudo não possuÍrem dishibuição

normal e/ou as variâncias populacionais não forem homogéneas, ou ainda quando a

variável sob estudo for medida numa escala ordinal. Este teste permite averiguar se a

forma da distribuição de probabilidade da variável aleatória (pelo menos ordinal) nas

populações de onde foram extraÍdas as amostras é ou náo igual. Considerando as duas

populações donde foram retiradas duas amostras aleatóÍias independentes (população 1

e população 2), as hipóteses do úesÍe de Wilaxon-Mann-Whitnay podem formular-se da

seguinte forma:

Ho: fr(x)= fr(x)
Hr: fi(x)* f,(x)

onde fr(x) e f2(x) são as distÍibuições de probabilidade nas populações 1 e 2,

respectivamente), isto é, sob Ho as distÍibuições nas duas populações são idênticas.

Apesar de este testê ser sensÍvel às diferenças de simetÍia e achatiamento das duas

diskibuiçõês, as hipóteses são frequentemênte formuladas apenas em termos de

comparação das medianas populacionais.

3.4.4. Testes à correlação entre variáveis

Para poder validar o modêlo por nós apresentado, mosfou-se essencial não só perceber

se existiam diferenças estatisticâmente signiÍicativas entre as médias, mas tiambém

avaliar que tipo de relação existia entre as variáveis quer quanto à sua intensidade quer

direcção. O coeficiente de conelação é uma estatÍstica que permite avaliar a intensidade

e a dirêcção desta associação ou correlaçáo existente entre duas variáveis. Porém, um

coefrciente de conelação mede a associação entÍe duas variáveis sem qualquer tipo de

A tomada & deci§do nas üblio/scas univel§ffiias em futtugal:
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assumpÉo de funcionalidadê, isto é, nenhuma das variáveis é tida como dependente da

outra variável.

Considerêmos as variáveis X e Y e seja pçv o coeficiente de corÍelaçáo populacional

entre estias duas variáveis. O teste de hipóteses a realizar é o sêguintê:

Hsi pxy = O

i.e., não êxiste associação linear entre as variáveis X e y.

H1i pxy * O

i.e., existe coÍrelação (negativa ou positivâ) êntre as duas variáveis

3.4.5. Regrcssão linear múltipla

Foi, também, nosso objêctivo avaliaÍ não só a existência de relaçôes entre as variávêis,

mas tiambém tentar perceber c,omo as várias vaÍiáveis influenciam cada um dos três

Íactorês da satisfação do sÍafi e cada uma das três dimensões da satisfação dos

utilizadores. Para tal recorremos à análise de rcgrcssão linear m(tftipla. Na regrassão

linear múltipla assume-se que existe uma relação linear entre uma variável Y (a variável

dependente) e k variáveis independentes, xtU=1,..., k). As variáveis independentes são

também chamadas variáveis explicativas ou regÍessores, uma vez que são utilizadas

para explicarem a variação de y. Ou sêja, o modelo de regressão linear admite que:

Y = po + prxr, + Brx2t+...+ pLxH+ êp

Onde i designa a obseÍvaçáo, logo para uma amostra de dimensão n, Ê1,2,...,r. Admite-

se que:

As observações xu, xzr,IÍ, *o ou são números fixos (fircdos, por exemplo,

por um e)eerimentador), ou são realizações de variáveis aleatórias Xri , Xzt 
,

II , Xw que são independentes do termo residual.

Os teÍmos residuais q são vaÍiáveis aleatórias com média 0. Ou seja,

zlr,l=0, i=\\---,n
Homocedasticidade - As variáveis aleatórias ei têm todas a mesma variância

vr[e,]= xlel l= 61 i=1 2,-.-,n

Ausência de autocorrelação - As variáveis aleatórias er náo estão correlacionadas

umas com as outras:
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cov[a,ar l= r[e,tr J= o, p-" todo i É i.
Ausência de mufticolinearidade - Nenhuma das vaÍiáveis explicativas sê pode

exprimir como combinação linear das outras variáveis explicativas (ausência de

multicolineaÍidade)

Em pequenas amostras, se estivermos interessados em fazer testes de hipóteses é

ainda necessário admitir que as variáveis aleatórias a; aêsuêfil a distribuição

normal.

Na regressão linear múltipla o parâmetro pj indica-nos a variação esperada na variável

explicada, y, quando :; aurÍêntâ de I unidade, assumindo que todas as oúras variáveis

se mantêm constantes. Os coeÍicientes p, são frequentemente designados por

coeficientes de íêgíBssão parciais, porque fornecem uma mêdida da influência de câda

uma das variáveis indêpendêntes na variável explicativa.

A grande vantagem da regressão linear múltipla é que nos permite isolar o efeito de

cada uma das vaÍiáveis explicativas.

Depois de esümados os coeficientes da regressáo podemos testar se eles são

significativamente diferentes de zero ou náo. Ou sêja, podemos eÍectuar o seguinte teste:

Ho : p,=g
H, : P,*0

Se a hipótese nula for rejeitada isso significa que a variável ry influencia a variável

dependeÍÍe e diz-se que a variável é estatisticamente significativa. Em contrapartida, se

a hipótese nula não for rejeitada entáo o impacto da variável x7 na variável y náo é

estatisticamente significativo. Também neste caso, consideramos os nÍveis de

significância de loo/o,5o/o e 1o/o.

Para avaliar a capacidade explicativa da regressão é frequente uülizar o valor do

c@ficiente de deteminação, R2. O coeficiente de determinação indica-nos a

percêntagem da variação totial da variável y que é explicada pêlo modelo. O cooficiente

de determinação não leva em contia os graus de liberdade na esümação (ao

aumentarmos o número de variáveis explicativas diminuem os graus de liberdadê). Por

isso, é preferÍvel usar o coeÍiciente de determinaçâo ajustado. A adeéncia global do

modelo pode também ser avaliada através do seguinte teste:

Ho : fi= fi="'=PL=O
Hr:1P,*0
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Se a hipótese nula for rejeitada isso significa que o modelo tem a§uma capacidade

explicativa. Este teste é baseado no valor da êstatÍstica F.
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Gapítulo 4 - Análise e discussão dos resultados

Neste capÍtulo são apresentados os resultados dos 3 ques{ionários aplicados e, por

último, são apresentados os resultados apurados da relação enbe a úilização de lE na

tomada de decisão e a satisfaçâo do súaf e dos utilizadores das 8 bibliotecas que

participaram na segunda fase do estudo.

O tratamento dos dados tevê em contia os objectivos e questões de investigação

delimitadas no capítulo 1, bem como o modelo têórico por nós criado que serviu de Íio

condutor à parte empÍrica deste estudo.

4.í. Questionário I - Utilização de informação estatística na

tomada de decisão nas bibliotecas univênBitárias êm Portugal

No que respeita à caracterização dos diÍigentês das bibliotecas, podemos veriÍicar, da

análise do Quadro 5, que são na sua maioria mulheres (83,80/o), com uma média de idade

a rondar os 50 anos (49,62). No que respeita à área científica de formação de base é a

'Geografia. Biografia. Historia" (21,60/o), que tem maior peso, sêguida das "Ciências

Aplicadas. Medicina. Tecnologia' (18,9%). Relativamentê ao cargo desempênhado,

podemos constatar que a maioria (51,4%) dos 'rêsponsáveis' pelas bibliotecas náo tem

cargo de cheÍia definido. Quanto ao lempo dê êxpêriência na função" veriÍicamos que a

média é cerca de 14 anos (14,'15).
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Quadro 5 Carac{erizaÉo dos responsáveis da6 bibliotecas

Capftulo 1- Análise dos Rêsultados

%
83,8

Se)(o
16,2

18,9

ldade 62,2

't8,9

83,8

8,'t
Grau âcadámico

2,7

5,4

16,2

5,4

í0,8

Áea ciêntlficaz
í8,9

5,il

21,4

21,6

21,6

CaÍgo dEsempenhado n,o
5í,4
,r5,S

Têmpo de oçêÍiência na funçâo 40,5

í3,5

Total 100,0

Podemos, a paÍtir da análise da Figura 14, concluir que existe uma cultura de recolha de

dados estatísticos nas Bibliotecas do Ensino SupeÍior Universitário Público em Portugal,

pois das bibliotecas que Íesponderam ao inquérito por questionáÍio (n=37) a maioÍia

(89%) afiÍma recolher dados estatísticos da sua actividade, sendo também visível a

importância que atribuem a esta recolha quer para completar relatóÍios de actividade,

quer para avaliar sêÍviços ou progÍamas, quêr para o planeamento estratégico' quêr nas

tomadas de decisão (Quadro 6).

72 Esta dassificaÉo fti bita com basê na CDU - ClassificaÉo Decimal Univêrsal

N

3íFemlnlno

6Masculino

73í.{í, anc
23,14-66 anos

75740 anog

3íUcsociafuÍâ

3MestÍado

1Doúorâmento

2NR

6lnfoímaçáo. OEanizaÉo.

2FilÀeofia. Psbologiâ.

4
Clllncias Sodâb. Economia. DiÍêito.

Pollüca. Assistência Social.
EducaÉo.

7Ciências Aplicadas. Medidnâ.
Tecnolooia-

2Linguagem. LinguEtica. Litêratura

IGêografi a. Biogrãfi â. Hiíoria.

8NR

IDiÍ€doÍ de Servfoc
't0Chetu Divisáo

t9Oúío

171 a 11 ano§

1512 a 23 ano§

52il a 35 anos

37
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Figura 14 Recolha de dados estatísticos

Nõo recolhem

dodos
estotísticos

1 lo/o

Recolhem

dodos
estotísticos

89%

Quadro 6 lmportância da informação estatística (o/o em linha)

Nada
importante

Pouco
importante

lmportante
Muito

importanteQual a importância da informação
estatística para:

n o/o n o/o n o/o n o/o

Completar relatórios de actividade

Avaliar serviços ou programas

Planeamento estrategico

Tomada de decisão

0

0

0

0

0,0

0,0

0,0

0,0

1

0

0

1

2,7

0,0

0,0

2,7

11

B

12

10

29,7

21,6

32,4

27,0

25

29

25

26

67,6

78,4

67,6

70,3

O Quadro 7, que sintetiza a importância atribuída à informação estatística pelos

dirigentes das bibliotecas num conjunto de actividades de gestão e a área científica de

base dos seus coordenadores, mostra-nos que no geral em cada uma das áreas a maior

parte dos dirigentes atribui muita importância à utilização de informação estatística.

Contudo, como em algumas áreas se registam poucas observações, não se pode dizer

que haja diferenças entre cada uma das áreas, razáo pela qual também não foi possível

interpretar o Teste do Qui-Quadrado (Anexo 13).

A informação esfafisfrba na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
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Quadro 7 lmportância da informação estatística segundo a área científica de formação
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Completar
relatórios de
actividade

Avaliar
serviços ou
programas

Planeamento
estratégico

Tomada de
decisão

lmportante

Muito
importante

lmportante

Muito
importante

lmportante

Muito
importante

lmportante

Muito
importante

2 33,3

4 66,7

1 16,7

5 83,3

2 33,3

4 66,7

3 50,0

3 50,0

7

22

10

18

10

19

35,7

64,3

24,1

75,9

34,5

65,5

32,1

67,9

I

19

Em relação à "experiência na função" do responsáve! da biblioteca vemos que, em

média, os que consideram a lE imporlante para "completar relatorios de actividades",

"avaliar serviços", para o "planeamento estratégico" e para a "tomada de decisão" têm

mais anos de experiência do que os que atribuem muita impoftância à utilização de lE

(Quadro 8). Estas diferenças são estatisticamente significativas relativamente a

"completar relatórios de actividades", a "avaliar os serviços ou programas" e ao

"planeamento estratégico". Quanto à "tomada de decisão", embora existam diferenças,

estas não têm relevância estatística.

A informação estatística na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Poftugal:
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores

N% N o/o NYo NYo N%

0 0,0

2 100,0

1 25,0

3 75,0

4 57,1

3 42,9

0 0,0

2 100,0

3 42,9

4 57,1

0 0,0

2 100,0

1 25,0

3 75,0

3 42,9

4 57,1

0 0,0

2 100,0

2 25,0

6 75,0

0 0,0

2 100,0

1 25,0

3 75,0

4 57,1

3 42,9

0 0,0

2 100,0

3

5

37,5

62,5

0 0,0

2 100,0

2 50,0

2 50,0

3 42,9

4 57,1

0 0,0

2 100,0

1

b

14,3

85,7
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QuadÍo I
(média)

Capftub 4 - Análise dos Resultados

lmporfilncia da informaÉo estatÍstica sêgundo o tempo de experiência na função

E eêÍlância na
tunÉo

Compl€tar relatóriog
de aciiüdad€

lmportante

Muito importaÍÍe

l8

í3

Avaliar sêÍvEos ou
pÍogrâmas

lmportante

Muito impoÍtaÍÍE

22

12

Planearnênto
estrâtégico

lmpoÍtante

Multo lmpoÍtante

18

12

Tomsda de dec'rsão
lmpoÍlantê

Muito impoÍtante

17

13

Completar ÍelâtóÍlos de aüvüade (ts1,0ú: p=0,É0)

Avaliar seMços ou pÍog.am8s (í=1,3iN; p=0,000)

Planeamento estratégi@ (Íê1,9§: F0,065)
Tomada de deci8áo (F0,915; p=9,36311r...,

Os dados êstatÍsticos que podem ser recolhidos deconentes da actividade de uma

biblioteca são inúmeros, contudo, é necessário circunscrever essa recolha aos itens que

mêlhor podem caracterizar a actividade e que mais poderão contribuir para a tomada de

decisão. Neste caso, estamos perante um conjunto de 23 itens agrupados em seis

dimensões distintas.

Deste conjunto de itens os que revelam valores mais elêvados em termos de

recolha por parte das bibliotecas são os 'documentos pedidos' no EmpÉ§imo

lntehibliotacas (97% das bibliotecas que recolhem dados estatÍsticos, apuram estê

indicador), os "documentos emprestrados , a "aquisição dê monografias", o 'montante

gasto em monografias" e o "montante gasto em assinaturas'. Os indicadores que são

menos apurados são o "tempo gasto nas respostas" na RefeÉncia, apenas 29% das

bibliotecas recolhe este item, o 'montante ganho em multras' e o "número de documentos

enumados nas estantes' da Ci,culação.

A in/É/i,,€{,o ê# slic2 ra ÍoÍmda dc doêisáo ras bitlio/,oc€s iJ/],iwr§itúias em Pofirgd:
Es ícladp @m a sÉ,lisf'çáo b df ê & úiliffiras
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CapÍtub 1- Análise dos Rêsultddos

Ouadro 9 Rêcolhe dê dados BtatÍsücos

Total
Dâdc estatlstcos

ReHncia

Circulação

EIB

Utilizadorês

Desênvolvimento
da Colecçáo

De8p€8ag

Em relação às várias dimensões verificamos que, em média, a que tem maior volume de

apuramentos ê o EmpÉstimo lntehibliotecas (ElB), com 83% das bibliotecas a apurarem

estes indicadores, seguido das Dêspêsas e do Desenvdvimento das Colecçôes, ou seja,

são indicadorês mais directamente relacionados oom o aumento da ofurta por paÉe da

biblioteca do que propriamente com a procura dos utilizadores.

Relaüvâmente à pefiodicidade de recolha de dados estatísticos verÍficamos que,

genêÍicamentê, a maioria dos itens é recolhido anualmente, pese embora o facto de

existirem também alguns itens serem recolhidos numa base mensal.

Em termos mais concretos vemos que nos indicadorês de Referência apenas o

"têmpo gasto nas rêspostas' tem maior prevalência nos apuramentos semanais, de resto

a distdbuiçâo entrê as várias periodicidades é equivalente.

32

32

31

32

3't

31

33

32

3't

33

32

33

32

32

30

30

32

32

32

32

33

33

32

Ai@ esffislicâ ÉÍb/,,€da&&is,o rrs ôiürrot css unilüs,lártus cm Po,irgal:
st€ têl*@ma sÉf§Éfáob úfrcdo§tfiizúÍos

Dados recolhklc

N %

ilo de pedldos ÍBcêtridoc

M de pedido6 Gspondk og

Tempo gasto nas rêspostag I

20

20

60,6

62,5

29,O

M de docunênto6 empíestado8

No de eínpIéíimo6 renovados

]f dê docrmêÍÍo8 dâoMdoe

M de dilizadoÍ€s que solicitrram êmpéstimo

No de doqJmontos aÍrumados nas êsianEs

i/iontrnte ganho em multag

28

22

21

26

12

10

87,5

68,8

67,7

81,3

38,7

32,3

97,0

68,8

97,0

68,8

32

22

32

2.

DoqJmentos pediroe

% de pedidos sáisGibs

DoqJmên[c emprBstad6

% de emprésümos satisêito8

22

20

't4

68,8

66,7

8,7

M de visitas

Not/os leitorea regbtadG

Grau de 8aü8Íaçáo

Aquisiçáo de monogrâfi as

AbalimeÍrúo de monografi ag

Novas assinâtuías de publicaçês peílódica8

Cancelameoto dê assinaturas de publicaçoes
periódica3

3't

14

28

23

s,9
43,8

87,5

71,9

Montrntê gasto em monografia8

Montanlê gasto em assinaturâB

% em Íêlaçáo ao ano anbrior

29

29

23

87,9

87,9

71,9

97



Ceoftub 4 - Análise dds Resulta

Em relaçáo aos indicadores de Chculação a maioÍia tem apuramentos anuais,

excepto o 'número dê documêntos aÍÍumados nas estantês" e o "montante ganho em

multas" cujo registo das estatÍsticas é semanal.

Os indicâdores de EIB são, todos eles, maioritariamente apurados anualmerúe. De

facto, neste conjunto de itens denota-se que as bibliotecas respondentes apenas

Íegistam es{e tipo de indicadores ano a ano.

Os dados relacionados com os Uúlkadores são, também, apurados na maioria das

bibliotecas de forma anual, bem como o "grau de satisfação", podendo indiciar a

aplicação de um questionário anual aos leilores para aferir a satisfação. Por outro lado, o

"número de üsitas" é registado pela maioria das bibliotecas numa base mensal.

Relativamente ao Desenvolvimento da ColecAão é inequÍvoca a prevalência dos

apuramêntos anuais em todos os indicadores, bem como em relação às Despesas com a

"aquisiçâo de monograÍias' e "asainaturas de revistas".

A fum*b estal§dc€ na bnadâ dt dgabáo nas â,1rtrío6cas

sua Êls{áo@ma s@áo&#fra d8 úiliztutês
mi/!,sit&ias út tuííugal: 98



Capllub 4 - Análisê dds Rêsultados

Quadro í0 Periodicidadê de recolha dos diferentes dados estatÍsticos

Peíodlcridad€
Dadc e{atlstico§

Sêmanal Msmal Anuâl

ReEÍÉnda

]'|o ds pedidoe r€oetlros

tf de pedidos rêJpondldoe

Tempo gaío nâs r€spoetas

7 35,0%

6 «),0%

5 55,ô%

30,0%

35,0%

í1,1%

7 35,0%

7 35,0%

3 33,3%

6

7

1

Cirqrlatáo

No de documentos emprêstadG

I,,lo dE €mpíÉstimos Íênovados

No de doqrnentG dêrc|üdos

ilo ds utilizadores que solídtârâm empÍ&timo

M de docümentos arumadoa nag estanGs

Montanta obtido em mullâs

6 21,4fi

7 31,8%

5 23,A%

6 23,1%

6 50,0%

3 30,0%

39,3%

2.,7%

8,6%

3,{,6%

41,7%

60,0%

39,3%

45,5%

47,6%

42,3%

8,3%

10,0%

11

5

6

I
5

6

11

10

10

11

1

1

EIB

DooJrnentos pêdidc

% dê pêdldos satisftitos

Doq/mêrtos emprBtadog

% de empÍé6limo8 sâüsEitog

5 í5,6%

4 14,2%

5 15,6%

1 18,2%

25,Oflo

27,3%

,o%

n3%

59,4%

,5%

59,4%

54,5%

8

6

I
6

í9

12

't9

'12

utilizadoÍê8

ilo dê vBilaa

Novos lêitoíês Í€gbtado8

Grau de satisfação

3 í3,6%

1 20,0%

2 11,3%

50,0%

'15,0%

7,1%

3ô,,1%

65,0%

7A,6%

11

3

1

8

13

íí
Desenvolvimêrio da Cdeçáo

Aquisição de monogÍafi as

Âbdê de moírogÍafEE

Nova8 as8inaturâs d€ puuicações pêÍiódicâ8

Canc€lsmento de assinaturas de Ê/blbaçõe8
p€íiódica8

I 12,9%

1 7,1%

í 3,6%

0 ,0%

19,4%

7,1

7,1%

4,3%

dt,7%

85,7%

89,3%

,7%

6

1

2

í

21

12

25

22

DespeEâs

Montante gasto €ín monografiag

MontanE gasto em as8insturas

% em Íêlação ao ano aÍlsÍior

3

2

1

2

0

0

6,9%

,096

í0,3%

6,996

1,3%

21 82,8%

27 93,1%

2, 95,7%

O processo de recolha dos dados êxige por parte das organizações algum esforço quer

no que diz respeito âo estabelecimento da informação a recolher quer na sua observaçáo

e registo, todavia, a informação por si só tem pouco valor dentro do domÍnio da gestão

organizativa, é necessário operar o seu tratamento e interpretação.

A it?b,,@ osÊ, dic€ N Ma & atccÉáo r,as á,Iifio{Ecas qridsl&its cm Pohtgd:
$rr rlraçao com e seritlbl$o b ffia & úilizúrês
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Caoitulo 4 - Analise dos Resultados

Figura 15 Recolha e tratamento de dados estatísticos

0

Referência Circulação EB LJtilizadores Desenv. da

Colecção
Despesas

r Dados recolhidos r Dados Tratados

Neste sentido, verificamos que nem todos os dados recolhidos pelas bibliotecas

universitárias são alvo de tratamento, sendo de destacar que são os indicadores acerca

do Desenvolvimento da Colecção e das Despesas os que, em média, embora recolhidos,

são menos tratados.

De facto, apercebemo-nos que são os indicadores das dimensões referadas atrás

que demonstram menor percentagem de tratamento, sendo o "número de documentos

arrumados nas estantes", dâ Circulação, o indicador menos tratado pelas bibliotecas. Os

indicadores que são recolhidos e totalmente tratados e utilizados no apoio a gestão são o

"tempo gasto nas respostas" e o "número de documentos devolvidos".

5

A informação esÍafística na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Podugal:
sua relação com a safisfação do staff e dos utilizadorcs

100



Dados Tratados

19

17

8

95,0%

85,0%

100,0%

No de pedidos recebidos

No de pedidos respondidos

Tempo gasto nas respostas

28

21

21

25

10

10

96,6%

95,5%

100,0%

96,20/o

76,9o/o

90,9%

No de documentos emPrestados

No de empréstimos renovados

No de documentos devolvidos

No de utilizadores que solicitaram empréstimo

No de documentos amrmados nas estantes

Montante ganho em multas

87,5%

87,0o/o

90,6%

91,3%

28

20

29

21

Documentos pedidos

% de pedidos satisfeitos

Documentos em prestados

% de empréstimos satisfeitos

90,9%

90,0%

u,6%

20

18

11

No de visitas

Novos leitores registados

Grau de satisfação

83,3%

80,0%

82,10/o

76,Oo/o

25

12

23

19

Aquisição de monografias

Abatimento de monografias

Novas assinaturas de publicações periódicas

Cancelamento de assinaturas de publicações
periódicas

24

25

20

88,9%

89,3%

83,3%

Montante gasto em monografias

Montante gasto em assinaturas

o/o em relação ao ano anterior

Quadro 11 Tratamento dos diferentes dados estatísticos

Referência

Circula@o

EIB

Utilizadores

Desenvolvimento da
Colecção

Despesas

A

Caoítulo 4 - Analise dos Resu/fados

Total

20

20

8

29

22

21

26

13

11

32

23

32

23

22

20

13

30

15

28

25

27

28

24

O tratamento dos dados recolhidos constitui-se como uma ferramenta importante na

gestão operacionat das organizações. No caso das bibliotecas respondentes conclui-se

que a informação recolhida, tratada e interpretada e utilizada especialmente para avaliar

determinados serviços ou programas e completar relatórios de actividades (ambos com

90,3%) e para ajudar no planeamento estratégico e para a tomada de decisão no

desenvolvimento de colecções, ambos com uma aplicação em maas de 80% das

bibliotecas.

na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Poftugal:

RS I
'Jsua rclação com a satisfação do staff e dos utilizadores

{

€ \'o§



Caoituto l - nnetis

Figura 16 utilização dos dados estatísticos depois de tratados

Avaliar deterninados serviços ou prograÍras

Corçletar relatórios de actividade

Fara planeanrento estratégico

Tomada de decisão: desenvolvinento de colecções

Tonnda de decisão: alarganento do espaço disponível

Tonada de decisáo:alteraçâo de horário

Tornada de decisáo: aurnento/dinfnuiçáo de orçanento

Toneda de decisão: contratação de neis pessoal

Outro

4,2. Questionário Il - Satisfação no trabalho

O questionário utilizado com vista à recolha dos dados referentes à satisfação no trabalho

dos colaboradores das bibliotecas que participaram na segunda fase do estudo, é
composto por 3 partes distintas e trata-se de uma versão resumida do questionário

utilizado por Lourenço (1997).

Na primeira parte do questionário foram colocadas questões que visavam a
caracterizaçáo sócio-demográfica da população inquirida. Na segunda parte foram

incluídas questões com vista a ser realizado um diagnostico sobre as características do

trabalho.

Na terceira parte procurámos conhecer o sentlmento de satisfação face às

dimensões do trabalho, às recompensas e ao ambiente de trabalho.

A este questionário respondeu um total de 54 colaboradores distribuídos pelas I
bibliotecas que colaboraram na segunda fase deste estudo (Figura 17). De salientar, que

a taxa de resposta a este questionário no caso da Biblioteca 3 e da Biblioteca 7 foi de

100%. Nas restantes, apenas a Biblioteca 1 teve uma taxa de resposta inferior a SO%.

Destas I bibliotecas, apenas uma refere não proceder à recolha de estatísticas - a

Biblioteca 7.

A informação esfatisÍrba na tomada de decisão nas bibliotecas
sua relação com a safrsfação do staff e dos utilizadorcs

universitáias em Poftugal : 102

22,60/"

45,2o/o

54,8o/o

61,3o/o

64,5o/o

80,6%

80,6%



Capituto q - nnafs

Figura 17 Distribuição dos colaboradores peras B bibliotecas

21É
r Bibliotecâ 1

rBíblioteca2

r Biblioteca3

I Biblioteca4

r Biblioteca 5

t Biblioteca6

'BibliotecaT

I BibliotecaS

A maioria dos colaboradores é do "sexo feminino" (79,60/0), "técnicos profissionais"
(57,4%) e com o "ensino secundário" (46,3%) sendo que apenas S colaboradores
possuem "mestrado". A média das idades deste grupo e de 40 anos. No tocante à
"antiguidade na biblioteca" e à "antiguidade na função" verificamos valores médios muito
semelhantes (12 e 13 anos, respectivamente), o que sugere que estes colaboradores não
têm progredido muito em termos de carreira.

Quadro í2 Caracterização geral dos cotaboradores

N ot/o

Sexo

Feminino

Masculino

nr

Total

43

11

0

54

79,6

20,4

,0

100,0

Técnico profissional

Técnico Superior
Cateooria

profisúnal uulra

nr

Total

31

13

I
1

54

57,4

24,1

16,7

1,9

100,0

Habilítaçóes
literárias

Ensino Secundário

Licencíatura

Mestrado

Outra

nr

Total

25 46,3

14 25,9

5 9,3

I 16,7

1 1,9

54 100,0

Antiguidade na função 13*

Antiguidade na biblioteca 12"

ldade 40*
* valores médios

sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
un ive rsitária s e m Poftuga I : 103A informação estatística na tomada de decisão nas bibliotecas

1l%
1r%

7%

9%

(
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Capltulo 1- Análise dds Resultados

Da análise do Quadro í3 percebêmos que as equipas de todas as bibliotecâs, com

excepçâo da Biblioteca 1, são em grande parte compostas por'técnicos profissionais".

No que respeita a "habilitações literárias" o 'ensino secundário' prevalece nas Bibliotecas

3, 4 e 7 . Por oposição, a bibliotêca 5 destaca-se das restantes oom uma trxa de 60% de

técnico com o grau de mestrado. No quê respeita à idade, as bibliotecas que têm uma

equipa mais jovem com uma média de idade inferior aos 40 anos são a Biblioteca 2 e a

Biblioteca 3. Também a Biblioteca 8 se encontra nesta situação, contudo apenas uma

pessoa desenvolve funçõês.

A i,rfu@ e&údicá na b/,,úa & &cis,p,Ds b io/,ec€s univf,Éit&ias cm Mugd:
süa rCagáo @dr a srúbibÉo & *fr o dÉ ttrilizabos
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Capltulo 4 - Análise da.s Resultados

Quadrc í3 Cerectêrizaçáo dos coleboradores por bibliotecâ

ln8ütuiçâo a que peÍtence

Blblloteca í Blblioteca 2 Biblhúêca 3 BiblloEca 4 BlblloEca 5 BiblioEca ô Blblloteca 7 Biblioteca 8

N96N%N96 N N % N96N%N96
Femlnlm

Mâscullno

85,7

14,3

I

0

5

2

3

I
1

1

7

1

1

2

6

I

't3

3

8í,3

18,8

fi,7
33,3

87,5

12,5

80,0

m,o

75,0

25,0

71,4

8,6
100,0

Sêxo
0,0

CsEgoria
pmfi88lonâl

Técnico profi$ional

TécÍrico SupêÍioÍ

Ouba

50,0

33,3

16,7

62,5

12,5

25,O

5

í
1

2

2

0

5
,|

2

3

2

I

't0

4
2

1

3

3

62,5

25,0

12,5

11,3

12,9

12,9

50,0

50,0

0,0

4 í00,0

0 0,0

0 0,0

71,4

'11,3

'11,3

í 100,0

0 0,0

0 0,0

00,0

0,0

0,0

0,0

11

0

0

0

1

2

0

0

I1

0

0

0

2

0

3

0

4

'l

1

2

4

2

0

0

5

6

I
4

50,0

12,5

12,5

25,0

66,7

33,3

0,0

0,0

00,0

0,0

0,0

0,0

,o,0

0,0

60,0

0,0

6ô,7

33,3

0,0

0,0

3't,3

37,5

6,3

25,0

í,t,3

12,9

0,0

42,9

í

3

0

3

Habililaçõês
llteÉíag

Ênsim SecuÍdáÍlo

LicêncíatuÍa

Meatrado

Outra

rtnE 37 35. 11. 5T /r8r 39' 3í'
Aírtigúradê na biblioEcâ r !! T ír 15.1t N

Anligulradê nâ tunçào 10' s 1'1. íe 2e 15F í9'

' lraloÍês médios
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@D,ftub 4 - Anállsd dos Resultados

A vaÍiável dependente satisfacão no tnbalho Íoi analisada através da utilizaçáo de 8

indicadores, respondidos através de uma escala unidimensional de cinco nÍveis (1 = nada

satisfeito; 5 = muitÍssimo satisfeito).

Os indicadores incidiam sobre os seguintes aspec{os:

Dêsenvolvimento proÍissional;

Organização e funcionamento da unidade de informação onde trabalha;

Ambiente de trabalho;

Sistema de promoções;

Remuneração;

Clima das relações com os colegas;

Carac{erísticas do tÍabalho que rêaliza;

Autonomia que possui para a realização do seu trabalho.

Estes indicadores foram objecto de uma análise factorial em componentes principais,

seguida de uma rotação de factores ortogonal (Varimax). Como resultado da aplicação

destê método, foi possível extrair três fac{ores (Quadro 14).

QuadÍo í4 Análise fac{orial relative à satisfaÉo no trabalho

Factor I Factor 2 FadoÍ 3

Cârac-teÍísticas do lÍabalho Ambiente de trabalho Racompensaa

Câraclerl8ticas do trâbalho que
rêaliza

Autooomia quê po8§ú Palâ a
Íêalização do 8êu babalho

De3envolvimêrilo píof §§onal

OÍganizaçáo ê funcionameÍtu da
unirade de infoíração onde

trabalha

,830

,768

,762

.{,íl

,í61

,18í

,Ín6

,256

-,094

,1Â

,374

,2U

ÀnbienE dê habâlho

Clima da ÍElaçõe8 coín 6
colegâs

,162

,í94

,955

,945

,084

,'t07

RemurEraÉo

Slsbma de pÍomoÉe3

,oilí
,231

,142

,038

,898

,840

O Fac{or I apÍesenta-sê oomo um fac{oÍ representativo da satisfação com as

cancterísticas do tnbalho, o qual integra os seguintes indicadores:

'características do trabalho que realiza';

'autonomia que possui para a realizaçáo do seu trabalho';

"desênvolvimento proÍissional";

"organização e funcionamento da unidade de infoÍmação onde trabalha".

A inlo,7,w,o ed,d§tr/trá,Ê,b/,,€da dê dacirão ,,as àD/fiÍ8cas
sua retafro om a aaúislbção do ffi ê fu ttilizdoras
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Capftulo 4 - Análise dos R$ulta

O Factor 2 diz respeito à satisfação e'om o ambiente cle tabalho e integra os seguintes

indicadores:

"ambiente de trabalhcf ;

"clima das rêlações com os colegas';

O Fac,tor 3 exprime a satisfaçáo com as recompensas e é definido pelos seguintes

indicadores:

"Íenumeraçáo";

"sistema de promoções'.

Para operacionalizar os três factores que explicam a satisfação no trabalho foram

calculados os Alpha de Cronbach para aÍerir a consistência intema de cada uma dos

fac'tores, que se revelou bastante satisfatória (muito pÍóximos dê 0,8 - valor considerado

muito bom). Assim, o factor quê diz respeito às Canctedsticas do Trabalho lem uma grau

dê consistência de 0,753, o iaúor Amb:,ente no Tnbalho de 0,941 e o Íactor relativo às

Recúírpensas de 0,747 (no Anexo 14 podem ser consultados os ouÍpuÍs completos desta

análise).

Verificada a integridade das variáveis compósitas - fac{ores - procedemos à

construção dos índices por média aritÍnética simples dos valores de cada uma das

variáveis originais na composição da variável agregadora final. Deste modo, passamos a

dispor de três variáveis quantitativas que reflectem a satisfação no trabalho em cada um

dos factores apurados. No Quadro 15 apresenta-se um conjunto de es{atÍsticas

elementares que nos dão conta das principais caracterÍsticas destas novas variáveis'

Quadrc í5 EstatÍsticas dêscritivas dos 3 factores da sati§faÉo no trabalho

Máximo Mlnimo M€diana
Carad8ísticas do f abâlho 3

AlnbieílE de TÍEbslho ,

3.8 , 5 2 4
Recompên8as 2.st 5 3

Vemos que, em teÍmos médios, a satisfação com as CaracÍerrsfrbâs do Tnbalho nâo

passa além dos 4 pontos (3,8), isto quer dizer que o sÍaf tem uma satisfação moderada

em relagão a este factor, o mesmo aconte@ndo com o Ambiente de trabalho. Em relação

às Recúmpênsas vêrificamos um velor médio bastante inÍerior, rêflectindo pouca

satisfação com este íactor. Nos valores máximos apontados não há diferenças, apênas

os mÍnimos registados em cada um dos fac{ores se verifica algum discrepância, sendo as

Recompeí,sas o factor com um mÍnimo mais efêctivo (1 - Nada satisfeito), o Ambiente de

Tnbalho com mÍnimo de 2 (pouco satisfeito) e CarucÍetísticas do Trabalho com 3 como

mínimo (razoavelmente satisfeito) que, apesar de tudo é o fac{or cuja saüsfação é maior.

A inú,mWáp e*tr# na b/fl€da de &ciúo ras àiâfioÍeca§

i/Edla

3.8 , I5

st/p ?r,l6dp@ma §€liif€cpb #e&s /Jdilizúres
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Capltulo 1- Análise dos Resuft s

Relacionando o grau de satisfação no trabalho com cada um dos factoÍes

relativamente às principais carac'terÍsticas sócio-demográficas dos colaboradores

inquiridos, verificamos que em relaçáo à variável "sexo' relacionada com as

Caructedsticas do Tnbalho a única diferença entre homêns e mulheres reside no valor

máximo de satisfação atribuído, cabendo às mulheres o muitÍssimo satisfeito, enquanto

os homens no máximo estavam muito satisfeitos. Quanto ao Ambiente de Tnbalho

vemos os homens, em média, mais satisfeitos (4) do que as mulheres e apresentiam

também como mÍnimo a classificação de razoavelmente satisfeito, enquanto elas têm

como mínimo a pouca saüsfaÉo. Contudo, foi aplicado o tesÚe f à diferença de médias

que não apontou como significativas estatisticamentê as diferençps regis{adas. O grau de

satisfação com as Recompensas apresentia, também, uma média superior no grupo dos

funcionários homens (2,7 Íace a 2,4 das mulheres), no entanto, as mulheres têm como

máximo a pontuação 5 (muitÍssimo satisfêitas) ao passo que os homens apenas

apontaram oomo máximo a pontuaçáo 4 (muito satisfeito) (contudo, estas diferenças

também não são estatisticamente significativas).

OuadÍo 18 Relagão entre os 3 fectores da satisfaçâo no trabalho e o s€xo

Média M&imo MÍnimo Mediânâ

Caraclerlsticâs do trabalho 3.8 5 3 1

Feminino Ambionte de Trâbalho 3.8 5 2 1

Recompensas 2.1 5 1 3
Se)o

Caraderlsticas do t-abalho 3.8 1 3 I
Masculino AInbienE de Trabalho ,1.0 5 3 4

Recompensas 2,7 1 3

Caradeíslicas do Tr8balho ts 0.237, F0,814 (n.8.);

Ambientê de Trâbâlho t= í.012, F0,3í6 (n.8.);

Recompênsâs F {.8í9, Fo,ilí7 (n.s.)

O Quadro 17 também nos mosfa não existir conelação entre os três fac'tores

representativos da satisÍação no trabalho e o nÍvel €tário de cada colaborador, não

sendo, por isso, a idade que explica as diferenças dê satisfaçáo êntre o sÍafi

A infom@ ê#fsliá tE ffidê decisáo nes túbliolcr€,s ?[,,i'rêÊitárias aflt
sua,Elqáo @n a gÉ/i§Êçáo do datr c d8 úiliztues
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Capnub 1- Análise dous Resuftedos

QuadÍo í7 Conêlação entr€ os 3 fâc{ore§ de satisfaÉo no trabalho e a idade

ldadê

CaradeÍÍíicas do t'abalho
PoaÍBoocorÍêlíion,12A

stg. (2-{âíed) ,386

N 48

Anbiente de TÍabalho
Poa6on Corêlation ,192

Sig. (z-tâiled) ,'172

N 52

PeaÍsoncorÍBl8üon -,087
Ke@mpen§aa 

-

Sig. (2-taihd) ,5,18

N 5í

Em relação à categoria profissional vemos que os técnicos superiores apÍesentiam'

gênêricamente, maior satisfação no trabalho nas três dimensões analisadas, sendo nas

Recompersas que essa diferençâ é mais acentuada. No entanto, a aplicação do testê

estatísticoa mostrou que estas diferenças não são rêlêvantes em teÍmos estatÍsticos

excêpto no que se refere às Cam,cterlsticas do Tnbalho (se considerarmos um nÍvel de

significância de 10%).

QuadÍo í8 RelaÉo entrê os 3 factores de satisfação no trabalho e a categoria profissional

Máximo iilediâna

CaracGrlsücas do lrabalho

Média

3.7

MÍnimo

3 15
Técnico

pÍofsBional Àrbiente de Trabalho 3.7 5 2 1

Recompensaa 2.3 1 3

Caracterlsücâs do trabalho 1.1 5 44
Categoria

profissionâl
Técnho

Superior
AmtienE dê TÍabalho 3.9 5 3 1

Recompênsas 2.8 5 21, 3

CaÍacHíicas do babalho 3.9 5 1

Outrâ

CarâcieÍísticas do Trabalho KW: 5.088, p=0,079;

Ambiênte de TÍabalho l«rÊ it.2'14, p=0,í22 (n.s.);

Recoínpensas l«\,! 2,,a44, p=0,295 (n.E.)

Em relaÉo às habilitações liteÉrias o Quadro 't9 mostra que é ao nÍvel da licenciafura

que os funcionários da biblioteca se sentem, em média, mais satisfeitos nas três

dimensões das Camcteíísticas do Trabalho, atingindo, inclusive uma pontuação de 4

(muito satisfeito) nas CaíacÍeÍísticas do Trabalho e no Ambiente. No domínio das

Reclrrp€nsas são os funcionários com mestrado que revelam maior satisfação (quas€

3), todavia, as diferenças observadas entre os grupos não são estatisticamente

73 Kuskal Wâllis, têstê não paramético

a hlonp,çb c*lai'€ M b/n,da & &f,i§/,o,,as âÜr/oútcas unil"í§iâÉríâs efi Po[,ügal:
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Cdo.ftub 1- Anâllse dos Rêsultados

significâtivas para aÍirmar que as habilitações literáÍias Íazem diferir o nível de satisfação

com cada um dos três factoÍes representativos da satisíação no trabalho

Quadro í9 Relaçào entÍe os 3 Íactores da satisfaÉo no trabalho e as habilitações literárias

Médiâ Máximo MÍnimo Medisna

CaracieÍl8ticasdotrabalho 3.7 5 3 1
Ensino S€curúáÍio Ambientê d€ Trabalho 3.8 5 2 1

Recompensas 2.3 4 3

Caracteísticas do trabslho 4.0 5 4 4
Licanciatura 5l 3 1Ambiênte & Trabalho 4.0

Habililaçõeg
lihÍáÍias

2.7 5 3

CaÍacleÍííicas do trabalho 3.8 5 3 4
Írlestrado

Oúra

Antiente de Trabalho 3.6

2.9

I
4

5

4

3

1

3

2

3Carsc-teísticâ8dotÍsbalho 4.0

Ambient€ de Trabalho 3.8 5 2 1

Flecoínpensas 2.1 5 3

CaÍac{eÍlslicas do Trabalho l«Ê 2.832, p=0,4í I (n.8.);

Ambieíte de Trabalho l«v= 1.252, p{,7,10 (n.s.):

Recompensas l( r= 3.669, p=9,299 1n.".,

Tal como já havÍamos verificado na idade dos funcionários, também a "antiguidade na

bibliotecâ' e a .antiguidade na função' náo está corrêlacionada oom os três factores

representativos da sâtisfação no trabalho.

Quadro 20 CorÍelação entre os 3 factorês de satisfação no trabalho e a antiguidade na

bibliotece ê a antiguidedê na ÍunÉo

Anüguidade na Antiguidade na
bluiotsca tunção

PêaÍson CoÍÍelâüon ,109 ,069

,176 ,662Carâcleísticas do trabalho Sig. (2-tailed)

N il5 42

PeâÍson Coírglatioo 088 ,157

Ambiente de Trabalho Sis. (2-tailed) ,í9 ,í90

N 49 16

PeâÍso0 CorÍelation ,115; ,026

Rscompen8as Sig. (2-tailed) ,438 ,863

N /§ il5

Relativamente às êventuais diferenças entre bibliotecas, verificamos que existem

difêrenças signmcativas na satisfação com o Ambiente de Tnbalho. Nas CaracterÍsÍrbas

do fiabalho e nas RecompeÍrsaq embora se verifiquem diferenças na satisfação do statr

de cada uma das bibliotêcas, estas diGrenças náo têm Íelevância estatÍstica.

A iniont1fíilo e#dfu tp íprEda da úciúo nasàít oúÊca8
sua ,rr€çâo com a sarír,b!áo cb # a (tu úilirúros
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cepftub 1- Análisa dos Rêsultados

QuadÍo 2í 3 Íac{orês repre§entativos da §etisfegão no trabalho em ceda uma das bibliotecas

ilédia Máximo Mlnimo Mediana

Biblioteca 1

CalâdeÍÍsiicas do trâbalho

Arnbl€nb de Trâbalho

Rscompênsas

3.9

1.1

2.O

3

1
2

5

5

3

1
I
2

BiblioEca 2

CaradêÍl8ticas do trâbalho

Anbientê de Trabalho

Rêcomp€nsas

3.6

3.7

2.3

1

1
3

3

2

I

I
5

5

BiblioEca 3

Carac-têÍlsticas do trabalho

AmtienG de Trâbalho

Rêcompensas

3.7

3.5

2.5

1

4

3

3

2

1

1

4

3

Biblioteca il
Cal'acteísücas do trabalho

Amti6nb de Trabalho

RecoÍnpensas

4.2

1.1

2.9

5

5

5

4

4

3

1
3

1lnslituiÉo
a quê

peÍtence

Bibliotecô 5

CaradeÍlsticas do trâbalho

AnbientE de Trabalho

Recomp€nsa8

3.9

3.8

2.5

3

3

2

5

4

3

1
1

3

Bibliotecâ 6

Carâc'teÍ{sticss do trâbalho

Ambiênte dE TÍabalho

Re@mPen8a8

3.7

3.5

2.1

4

4

2

3

3

1

1

4

4

Biblioteca 7

Caraclêrísticas do tÉbalho

Amtientê dê Trabqlho

Recompensaa

4.0

4.6

3.0

4

5

3

1
1

2

5

5

4

Biblioteca I
CaracteÍlsticas do babalho

Ambieote dê Trabalho

Recompensaa

3.5

2.0

't.5

1

2

2

4
2

2

4

2

2

CaradeÍísticas do Trâbalho K Ê 8.229, p{,31 3 (n.s);

Ànbiênte dê Trabalho l«V= 16.@6, p=0,025;

Rêcompensas l(/\Ê 7.0'l 0, p=9,426 1..t.,

como podemos verificar as caracterÍsücas sócio-demográficas dos colaboradores náo

contribuem para êxplicar as diferenças nos resultados do grau de satisfação medido

pelos tês factores: as C,andetísticas do Tnbalho, o Ambiente de Tnbalho e as

Reco,npensas,

Ainda no que diz rêspeito aos três factores representativos da satisfação no

trabalho vemos que nas bibliotecas que recolhem dados estatÍsticos a média da

satisfação com cada um dos íactores é menor, ou seja, o nÍvel de satisíaçâo aumenta

quando não são Íecolhidos dados estatÍsticos. Embora estas diferenças sejam visÍveis

nos três factores representativos da satis:fação no trabalho, apenas sâo significativas no

que respeita ao Á mbiente de Tnbalho.

Ai,fo,t@ rsÍrÍÍsÍÉá I,a br?ada do dtqbro n€s ôrliloítcas urri íliÍárrbs
sua tllaçdo @m á sâúbruo do sÍa,t, dos ttilizadoí!s
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Caoítulo 4 - Analise dos Resu/tados

Quadro 22 Relação entre a recolha de estatísticas e os 3 factores representativos da

satisfação no trabalho

Média [VledianaMínimoIt/áximo

Sim

Características do trabalho

Ambiente de Trabalho

Recompensas

3.8

3.7

2.4

5

5

5

4

4

3

3

2

1Recolhe
estatísticas?

Não

Características do trabalho

Ambiente de Trabalho

Recompensas

4.0

4.6

3.0

5

5

4

4

4

2

4

5

3

Características do Trabalho t= -0.892, p=0,377 (n.s.);

Ambiente de Trabalho l= -2.973, p=0,004;

Recompensas t= -1.599, p=0,1 16 (n.s.)

De forma global, os colaboradores das bibliotecas que participaram na 2a fase do

presente estudo estão muito satisfeitos (48%) ou muitíssimo satisfeitos (44%). Sendo a

Biblioteca 4 e Biblioteca 6 que apresentam os valores mais elevados (3,8) numa escala

de1a5.

Figura 18 Satisfação global dos colaboradores

r Porros.rtftúclto

I Riloavelmentc $athíeito

r Multosatlsíello

r M ult lssimo sallrÍelto

Figura 19 Satisfação global dos colaboradores por biblioteca

3,6 3,6 3,6

5

4,5

4

3,5

3

2,5

2

1,5

1

**"i**u/*u/*.aplur*'"tn.-.""""o6/"...*P

III

A informação esfafÍsfrba na tomada de decisão nas bibliotecas universitárias em Poftugal:
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores

112

b-
,r/

T
\ L

l,



Caoítulo 4 - Analise dos Resu/fados

Para analisar a variável independente Caracteização do Trabalho, foram utilizados 7

indicadores, respondidos através de uma escala unidimensional de cinco níveis (1 = não

corresponde nada; 5 = corresponde muitíssimo). Cada um destes indicadores integra

uma das 5 dimensões contempladas no modelo proposto por Hackman e Oldham (1980):

variedade, identidade, significado, autonomia e feedback.

Assim:

Variedade - "O meu trabalho é muito simples e repetitivo" e "O meu trabalho

proporciona-me bastante independência na escolha dos procedimentos para o

realizar";

ldentidade - "O meu trabalho permite-me realizar até ao fim as tarefas que eu

proprio começo";

Significado - "A qualidade do trabalho que realizo pode afectar muitas pessoas";

Autonomia "A minha função permite-me ter liberdade e independência na

organização das minhas actividades" e "O meu trabalho requer muita cooperação

com outras pessoas"

Feedback - "Os meus superiores dão-me feedback acerca da forma como executo

o trabalho".

No que respeita às dimensões que compõem as variávies independentes, estas mostram

que, em médla, a característica que os colaboradores menos observam no seu trabalho é

a Variedade (2,6) e a que mais corresponde àquilo que fazem é o Significado (3,9).

Apurámos, ainda, que em qualquer das dimensões existem colaboradores que as

classificaram como correspondendo muitíssimo e o mínimo surge justamente no

Significado. Na maioria das dimensÕes (excepto na Variedade) mais de metade dos

colaboradores afirma que as dimensões correspondem muito ao trabalho que

desenvolvem.

Quadro 23 Estatísticas descritivas das 5 dimensões de caracterização do trabalho

Variedade
Media

2.6

Máximo

5

Mínimo

2

Mediana

3
ldentidade

Significado
3.8 5 2 4

43.9 5
Autonomia

3.5 5 2 4
Feedback g.7 5 2 4

De seguida vamos proceder à análise da satisfação atribuída pelos colaboradores das

bibliotecas aos três factores Caracterísficas do trabalho, Ambiente de trabalho e

Recompensas por referência às dimensões das características do seu trabalho

A informação esfafísfica na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em
sua relação com a safisfação do staff e dos utilizadores

Poftugal: 113



Caoítulo 4 - Analise dos Resu/fados

Variedade, ldentidade, Significado, Autonomia e Feedback, ou seja, como descrevem o

seu trabalho.

O Quadro 24 mostra que existem correlações positivas e significativas entre a

satisfação atribuída às Caracterísficas do trabalho e todas as dimensões da descrição do

trabalho, ou seja, quanto maior a satisfação com as CaracÍerísficas do trabalho maior a

correspondência que atribuem a terem um trabalho variado, autónomo, com significado e

com respostas por parte da chefia. Aliás este facto já era expectável, pois os indicadores

que compõem o factor Características do Trabalho dizem precisamente respeito à

autonomia e organizaçáo no trabalho.

Verificamos, ainda, a existência de correlações positivas e significativas (a 5% e

10o/o, respectivamente) entre a satisfação no factor Recompensas e a Autonomia no

trabalho e entre a satisfação no factor Ambiente de Trabalho e o Significado do trabalho.

Quadro 24 Correlação entre as 5 dimensões de caracterizaçáo do trabalho e os 3 factores

representativos da satisfação no trabalho

Características do Ambiente de
trabalho Trabalho

Recompensas

Pearson Correlation ,446*** ,167 ,195Variedade
Sig. (2-tailed) ,001 ,231 ,165

N 49 53 52

ldentidade
Pearson Conelation ,487*** ,221 ,141

Sig. (2{ailed) ,000 ,112

49 53

,318

52N

Significado
Pearson Conelation 343** ,245* ,039

Sig. (2{ailed) ,015 ,074 ,782

N 50 54 53

Pearson Conelation ,312** ,045 ,338**Autonomia
Sig. (2{ailed) 029 ,748 ,014

N 49 53 52

Pearson Correlation ,399*** ,163 ,156Feedback
Sig. (2{ailed) 004 ,243 270

N 49 53 52

* pí0,1
** p<0,05
*** 

P< o,o1

O Quadro 25 apresenta os resultados da análise de regressão linear múltipla (Anexo 15)

que efectuamos para identificar as determinantes de cada um dos três factores

representantes da satisfação no trabalho. A única regressão com algum poder explicativo

em termos globais é a referente à satisfação com o Ambiente de trabalho, embora haja

duas variáveis significativas na regressão relativa à satisfação com as Características do

Trabalho. No caso da satisfação com o Ambiente de trabalho as variáveis significativas

são: a categoria profissional, a idade e a biblioteca recolher informação. Os técnicos

A informação estatÍstica na tomada de decisão nas bibliotecas un,versitárias em Poftugal:
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
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profissionais têm uma satisfação menor com o Ambiente de Trabalho do que o sÍaff na

categoria "Outra"7a. Em relação à idade verifica-se que ela tem um impacto positivo, ou

seja, quanto maior for a idade maior a satisfação com o Ambiente de Trabalho. Por

último, o facto de a biblioteca recolher dados influencia negativamente o Ambiente do

Trabalho.

Relativamente à satisfação com as Características do Trabalho, os dois factores que

parecem ter alguma influência (embora apenas para um nível de significância de 10%)

são o sexo e a idade. A variável sexo foi definida como uma variável dicotómica em que

Masculino =1 e Feminino=O. Como o coeficiente na regressão é negativo Ísso significa

que o ser do sexo masculino está associado a uma menor satisfação com as

características do trabalho (mantendo tudo o resto constante). Tal como no caso do

Ambiente de Trabalho, a idade influencia positivamente o grau de satisfação com as

C a racte rí stica s do T rab al h o.

Quadro 25 Factores determinantes da satisfação com os três factores representativos da

satisfação no trabalho

Recompensas
Variáveis independentes

Stat t

0,1

Outras

Tecnico Superi

Técnico Profissi

Experiencia na

Recolha de

N

0,1 1

0,

0,

-0,

-0,

-0,01

-0

-0

53

ajustado -0,039
F 0,782

0,633

0,296

0,254

0,664

1,212

-0,467

-0,862

-1,093

-0,457

-1,603

* pso,1
** 

P'0,05
*** p< o,o1

74 Para uma variável categorica a interpretaçáo dos coeficientes deve ser feita em relação à categoria
excluída da regressão. Neste caso, a categoria excluída foi «Outra».

A informação esfafisfica na tomada de decisão nas bibliotecas

Características do Trabalho Ambiente de Trabalho

Stat t CoeficientesCoeficientes Stat t Coeficientes

0 2,

-0

-2

-0

-0,

-0,

-0,

-o,74

0,

-0,

-0,1

-1,621

-0,1

-1,91

0,1

-0,1

0,

-0

0

-0

-0,94

-1

0

-0,1

-1,531

1,61

-0,52

0,411

-0,'11

0,011

0,001

-0,

5450

tr ajustado 0,212
Estatística F 2,584
P-value 0,017

É ajustado 0,126
EsÍatísfica F 1,788
P-value 0,101

sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
universitáias em Porlugal : 115



Caoítulo 4 - Analise dos Resultados

4.3. Questionário lll - Satisfação dos utilizadores

O questionário para recolha dos dados junto dos utilizadores das bibliotecas foi elaborado

de acordo com a NP ISO 11620.2004 - Informação e documentação. lndicadores de

desempenho de bibliotecas, versão portuguesa preparada pela Comissão Técnica de

Normalização - CT 7, com base na versão inglesa da Norma ISO 11620.1998. Esta

Norma é de extrema importância no contexto da gestão pela qualidade e desempenho

das bibliotecas de todos os tipos.

O indicador de desempenho utilizado foi a "Satisfação dos Clientes" que tem como

objectivo determinar o grau de satisfação dos utilizadores com a globalidade dos serviços

prestados ou com serviços específicos, designadamente:

Horas de funcionamento;

!nstalações para o estudo;

Serviço de empréstimo inter-bibl iotecas;

Serviço de informação e referência;

Formação dos utilizadores;

Atitudes do pessoal da biblioteca;

A biblioteca como um todo. (NP ISO 11620,2004:20'u).

Assim, como variável dependente temos o nível de satisfação M
relativamente a serviços específicos ou à biblioteca como um todo.

Como variáveis independentes temos as que são referentes à caracterização dos

respondentes (ÍU-1.cão, @, idade, qrau que frequenta, frequência da biblioteca) e a

recolha, ou não, de dados estatísticos pela biblioteca pela qual respondem.

O questionário está dividido em duas partes. Na primeira, foram colocadas

questões que visavam a caracterizaçáo dos respondentes.

Na segunda parte, procurámos conhecer o grau de satisfação em relação aos

SeruÇos da Biblioteca, aos Recursos de lnformação, às lnstalações, e, por fim, em

relação à Totalidade dos Seruiços, respondidos através de uma escala unidimensional de

seis níveis (1 = totalmente insatisfeito; 6 = totalmente satisfeito).

A este questionário responderam um total de 269 inquiridos, distribuídos pelas 8

bibliotecas que colaboraram na segunda fase deste estudo (Figura 20). A taxa de

resposta foi semelhante nas 8 bibliotecas, havendo apenas duas (Biblioteca 2 e 3) que se

destacaram das outras, onde a taxa de resposta é cerca de 15% (n=40).

7E
ISO 11620: 2A04, lnformação e Documentaçáo. lndicadores de Desempenho de Bibliotecas. Lisboa,
rPo (2005).

A informação esÍafísÍrba na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em
sua relação com a safrsfação do staff e dos utilizadores
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Figura 20 Distribuição dos utilizadores pelas B bibliotecas

A maioria dos estudantes é estudante (65,70/o são estudantes de licenciatura, 18% são

estudantes de pos-graduação, sendo os restantes 13,8 o/o compostos pelos estudantes

de mestrado e doutoramento, 13,4o/o e 0,4o/o respectivamente. 59,5% são mulheres e o

escalão etário com maior percentagem de de respostas é o escalão dos 18 aos 29 (81,8).

Em termos de valores médios a idade dos utilizadores é de 25,93, contudo não é

representativa pois verificou-se a existência de muitos valores extremos, pelo que

consideramos como valor de referência a mediana (23).A periodicidade de frequência

que mais resposta obteve foi varias vezes por semana (61%).

Quadro 26 Caracterizaçáo geral dos utilizadores

N%

Principal
função

Pessoal não docente

Docente

Estudante

lnvestigador

Outra

4

I
239

7

10

1,5

3,3

88,8

2,6

3,7

Sexo
Feminino

Masculino

160

109

59,5

40,5

Escalões
etários

18-29

3041

42-53

54-69

220

30

13

6

81,8

11,2

4,8

2,2

Frequência
utilização

dos serviços
/ biblioteca

Várias vezes por semana

Várias vezes por mês

Uma vez por mês ou menos

nr

164

63

41

1

61,0

23,4

15,2

,4

Total 269 100,0

Em qualquer uma das bibliotecas os estudantes predominam no que respeita ao tipo de

utilizador, atingindo mesmo os 100% nas bibliotecas 6,7 e 8. No que respeita ao sexo

A informação estatÍstica na tomada de decisão nas bibliotecas universitáias em Poftugal:
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadorcs
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Capftulo 1- Anállse dos Rêsultados

nota-sê também uma pÍeponderância do sexo feminino êm grande parte das bibliotecas'

com exoepção da 4 e da 8. Corroborando o fac{o de que a maioria dos rêspondentes é

estudante, também a faixa etária que prevalece é a primeira "18-29". Em relaÉo à

frequência com quê utilizam a biblioteca, há uma periodicidade que sobressai 'várias x

por semana' «)m excepção da biblioteca I em que os úilizadores vão mais

esporadicamente à bibliotêca 'várias x por mês'.

A in/ó,rE]ç,p o#l# na bnÊd€ & &isáo nasâit /[or!cas ú,i/eÁfrárrEs crn
srra ,erâçâo oor? a salrsrbÍgo ú *fr c dÉ utilizadoÉs

Potfiigâl: 118
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Quadrc 27 Cerecterização dos utilizadores por bibliotêca

:flImfl:l'rl

Biblioteca I BlblloEcâ 2 Elibliotoca 3 BlblloEca it BiblioEca 5 Bibliotêca 6 BiHiotsca 7 Blbllobca 8

N%N N%N%N% N%N%N%

Principal
tunçáo

3,3

3,3

8,7

ô,7

,0

,0

1',t,4

65,7

,0

2,,9

3,0

,0

97,0

,0

,0

Pêssoal náo docente

Docentê

Eatudanb

ln êstigadoÍ

Oúra

u 85,0 :X)

2,5 2,5

10,0

u,,5

0,0
0,0

30 100,0

0,0
0,0

0,0
0,0

30 't 00,0

0,0
0,0

0,0
0,0

31 í00,0

0,0
0,0

1

I,0

1

0

0

I
,00

2

5

0

8
2

0

1

0

32

0

4

23

12,5 0

0,0 5,0

Sêro
Feminino

Mâscullno

83,3

16,7

2,

18

25

E

55,0

45,0

4

27

7A

?

31

0

n,5
22,5

í5

N
42,9

57,1

20

13

60,6 20

39,4 10

66,7

33,3

76,7

8,3

12,9

87,1

18-25

30-41

42§3

5460

,T)3325 83,3

10,0

6,7

,0

77,5

í5,0

5,0

2,5

8i1,5

5,0

5,0

7,5

82,9

,0

11,4

5,7

12

íô

3

0

38,7

5't,6

9,7

,0

2

2

3

3í

6

2

í

4t

2

0

0

m
1

0

0

s7,0

3,0

,0

,0

s3,3

6,7

,0

,0

30 100,0

0,0
0,0
0,0

E8calõêg
êlárlor

0

I
2

3

2

0

FÍêqlÉncia
utilizâÉo

dog
EeÍviços /
biblloEcâ

VáÍia8 vezêg por semana

Várias lrezes poí mê3

Uma lrez poÍ mêa ou menos

miB 14

't2

1

I
s

5

0

83,3

16,7

,0

56,,í

20,5

23,1

n
10

72,5 33 94,3

,0

&,7

40,0

13,3

25,8

61,3

12,9

60,0

't0,0

30,0

í8

3

0

45,5

14,2

§,1

0

2

15

6

12

I
í9

4

25,0

2,5 5,7

sua êÉCáo coí? a s!ÍlríÉf/io ú ffi e d6 uülEfu,-s
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A segunda parte do questionário (perguntas 7,8, 9 e 10) tinha como objectivo medir a

percepção dos utilizadores em relação a qualquer um dos serviços ou produtos

disponibilizados pela biblioteca.

Dos diferentes serviços e recursos percebe-se da análise da Figura 21 que o

indicador com que os utilizadores se sentem mais satisfeitos é com o "atendimento" e no

extremo oposto encontra-se o "sossego". Nota-se que todos os indicadores que têm a ver

com as condições das instalações apresentam os níveis médios de satisfação mais baixo

com excepção a "iluminação".

Figura 21 Níve! de satisfação médio com os vários serviços (geral)

Atendimento

Acessibilidade

Referência e pesquisa

lluminação

Qualidade

Empréstimo domiciliário

Horárío de atendimento

Mobiliário (mesas de leitura)

Qualidade dos serviços de informação electrónica

Em présti mo i nterbibliotecas

Quantldade

Leitura presencial

Conforto

Ar condicionado e ventilação

Quantidade de postos de Pesquisa

Sossego

1. 2 3 4 5 6

A análise da satisfação dos utilizadores com base nos diversos itens que a permitem

medir tornar-se-ia deveras extensa e complexa, deste modo, e visto tratar-se dum

conjunto de aspectos claramente agrupáveis criámos três índices compósitos que

sintetizam a informação, simplificando os processos de análise. Para operacionalizar

estas três novas variáveis, que explicam a satisfação dos utilizadores, foram calculados

os Alpha de Cronbach a fim de aferir a consistência interna de cada uma delas.

Em relação aos itens relativos à satisfação com os Seruiços da Biblioteca a

consistência interna é bastante razoável (0.798), no que diz respeito à satisfação com os

Recursos de lnformação (0.832) e com a satisfação com as lnstalações (0.856) a

A informação estatística na tomada de decisão nas bibliotecas
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadorcs

universitáias em Portugal : 120
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consistência é ainda mais favorável, pelo que avançámos para a criação dos índices de

satisfação76.

Estas três novas variáveis representam a satisfação média dos utilizadores

relativamente aos Seruiços, Recursos de lnformação e às /nsÍa/ações. No Quadro 28

apresentamos as principais estatísticas descritivas que nos permitem começar a

conhecer melhor estas novas variáveis, desde Iogo percebemos que nenhum dos índices

revela uma insatisfação total, verificando-se como mínimos valores a rondar a pontuação

2. Em relação aos valores máximos verifica-se a existência de satisfação total quanto aos

serviços, recursos e instalações das bibliotecas.

Quadro 28 Estatísticas descritivas das 3 dimensÕes

Media Máximo Mínimo Mediana

Serviços de Biblioteca

Recursos de lnformação

lnstalações

4.6

4.6

4.3

6.0

6.0

6.0

2.0

2.3

2.4

4.4

4.5

4.3

Em média, todos os índices mostram um grau de satisfação bastante elevado,

aproximando-se da pontuação máxima. Verificamos, no entanto, que mais de metade dos

utilizadores apresenta um índice de satisfação ate ao valor médio, embora no que

respeita aos Seruigos e Recursos de lnformação a média seja superior.

76 Este procedimento resultou da necessidade de sintetizar informação. Não foi aplicada a técnica de

Analiée factorial em componentes principais, pois os itens já estavam previamente agrupados. Para a

criação dos índices foi aplicada a média aritmética simples.

A informação estatística na tomada de decisão nas bibliotecas
sua relação com a satisfação do staff e dos utilizadores
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Figura 22 Três dimensões da satisfação por biblioteca (media)

6,0

5,3

5,0

4,0
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5,4

0

lnsotisfeito

23o/o

Sotisfeito
310Á

3,0

2,0

1,0

0,0

Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca Biblioteca
12345678

I Serviços de Biblioteca Recursos de lnformação I lnstalações

Corroborando o facto de que os utilizadores das bibliotecas se encontram bastante

satisfeitos com os seruiços prestados apresentamos a análise à satisfação global. De

facto, é visível a preponderância dos que se encontram satisfeitos (31o/o), muito

satisfeitos (30%) e totalmente satisfeitos (12%).

Figura 23 Satisfação com a totalidade dos serviços (geral)

Totolmente

sotisfeito

12o/o

Totolmente
insotisfeito

lyo

Muito
insotisfeito

30Â

Muito sotisfeito

3Oo/"

3
,7

r
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Ouadro 29 Sati6faÉo com a totalidade dos serviços (por bibliotêca)

BiblioEca í
N%

BiblioEca 2

N%
Blbllobca 3

N96

Bibliotêca8

Blblloteca.t Ebliotecas

N%N96
Biuioteca 6

N96
BlblloEca 7

N96
Blblloteca I
N%

TotâlmênE insatÉftito

Multo lnsaü8Ello

lnsâtisEito

Sati8Êito

Muito satisfêilo

Totalmente eâtisbito

0

0

1

10

't2

6

0,0

0,0

3,4

34,5

4',t,4

20,7

0

2

í0

't1

12

0

0,0

5,7

28,6

31í
3i1,3

0,0

0,0

3,0

9,1

63,6

21,2

3,0

0,0

0,0

78,7

23,3

0,0

0,0

9,7

't2,9

0,0

0,0

25,8

51,6

0 0,0

0 0,0

1 10,O

11 27,5

23 57,5

2 5,0

3

4

0

0

I
16

0

0

,F)

7

0

0

1

í
5

7

6

0

,|

0

1

3

21

7

1

0

0

5

11

13

8

0,0

0,0

12,5

35,0

32,5

20,o

3,3

3,3

$,0
8,3
m,0

0,0

Total 29 í00,0 iO 100,0 40 100,0 35 1m,0 33 100,0 «) '100,0 í00,0 31 1m,0

A hnomü& csta *a,Êlonada & d#b nB bHurt8s uniw/.slffiai cm Po ugd:
sua Íe,lação dn a s8[i§Ú('Éo b §Íaíl a M l,//ilizrdotcs
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Analisando, agora, as variáveis de caracterizagáo em relação ao nível de satisfação,

percebemos que relativamente ao sexo dos respondentes, como é possível verificar

pelos valores apresentados, não existem diferenças significativas entre homêns e

mulheres no que diz respeito à satisÍação com os Seruiçus RecuÍsos de lnfomaçáo e

/nsÍalações das diferentes bibliotecas.

Ouadro 30 RelaÉo entÍe o sêxo ê o nÍvel de satbfaÉo com as tÉs dimensões

ilédia Máximo Mlnimo lediana

S€rc

4.5

4.5

4.3

4.6

4.6

4.2

4

5

I
5

5

1

2

3

2

2

2

2

6

6

6

6

6

6

SeMços de Biblioteca iilt Ê í ,06ô, p=0,286 (n.s);

Recursos ê lífoÍmaçáo tifrlÊ {,335, p=0,738 (n.8):

lrlíalaçóe§ ÍvÍW! -0,60í p=0,548 (n.s)

Já no que diz respêito à idade dos utilizadores verificamos a existência de conelações

positivas, embora fracas, entre a satisfação com as três dimensões e a idade, ou seja,

quanto maior a idade maior, também, o grau de satisfação. Esta relação é

estatisticamente significativa.

Quadrc 3í Conêleção êntrê a idade ê o nÍvel de satisfaçâo com as tês dimênsóes

ldado

Serviços de Biblioteca

PeaÍron Coíêlation

Sig. (2-tailed)

N

,265*
0(xl

220

Recutso3 de lnfoímaçáo

lmtdagõeg

Peacon CÁrdatlon

SE. (z-tailed)

N

* p{,01

Relacionado com a idade encontramos os diferentes tipos de utilizador (estudante,

pessoal docente, não{ocente, investigadores ou outro tipo). O que verificamos é que o

grupo dos estudantês tem uma média etária bastiante mais baixa (24,2) do que os

restrantes utilizadores (39,7), o que poderia fazer crer que entre estes dois grupos

existiriam diferenças claras na média da satisfação.

PeaÍson Conelation

Sis. (2-teiled)

N

,205-
,00í

255

,007

2ú

A inÍonqto es,,lsfu ,É ,onEda & dêcisáo nas àÁt'fioúrcas üírilrl§iE És cflt Po/Íugal:
sÊ rdaf,áoco,n a§áli§8fp&dafrotu t izúr"s

Famlnlno

SeíviçG do Biblioteca

RecurBG de lnbrmaçâo

lnstalaçõ€E

Masq. ino

Senlço8 dê BiblicÍeca

Recursos de lnÍormâção

In3talaçõeo
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Quadro 32 ldade (média) por tipo dê uülizador

Mádia Mà\imo Mlnimo Mediâna

fipo dE

úilizador

EBtudante

Doc8nte, ln!,estigador e Ouüos

ldade

ldade

.2

39.7

í8
24

D,

35

sil
69

É perceptÍvel a existência de graus de satisfaçáo mais elevados no grupo dos "docêntes,

invesügadores e outroa' no que respeita aos servrÇos, aos Recursos da lnfomaçáo e às

,í,sÍaragôes. contudo, a diferença registada apenas tem rêlevância estatÍstica no que

respeita à dimensáo dos Recursos de lntomaçfu e das ,nstarações'

lsto é, apesar de existir uma conêlaçáo entrê a idade e a satisfação, a tipologia dos

utilizadores apenas explica, estatisticamente, as diferenças de satisfação no tocante aos

aos Racursos dê lnfomação e às lnstalações.

QuadÍo 33 Relaçâo entre o tipo de utilizador e o nÍvel de §etisfaçâo com as três dimênsões

Média Máximo Mínimo Mediana

Ipo de
utilizador

il.5

4.5

1.2

il.6

4.8

4.5

6

6
6

6

6

6

4

5

1

5

5

5

2

2

2

3

3

2

Sêrviços dê Biblioteca lyM,r -0,'116, p=0,908 (n.s)'

ReqJÍsos de lnfoÍmaÉo i,l t J ,7í 0, F0,087;
lnstahç6es trMts -1,949, P=0,05í

Dêntro do grupo dos estudantes encontram-se ainda dois conjuntos distintos de

utilizadores - os estudantes de licenciatuÍa e os êstudantes de graus pós-licenciatura'

como as pós-graduações, os mestrados e os doutoramentos. Nesta caso, e muito

embora se veriÍiquem valores de satisfação média mais êlevada em rêlação aos que sê

encontÍam numa situação mais avançada, continuamos a não ter relevância estatística

nestas diferenças.

A inlo|r'7Çáo calÚ,fitu m Íp,nada dc dêcitão r,as àiàrdEcâs

EstrJdanE

SeNiços de Biblioúeca

Recursos de lnfoÍmaçáo

lnstalaçõe3

SêMços de Biblioteca

Reqrcos d€ lnfoímaÉo

lndalaçõeg

Docentê,
lnrGstigador

ê Outrog

sua ,€rrgão coz, a saúbrwo (bdíêat8tfriú{es
em Por rgal: 125
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ouadÍo 34 RêlaÉo entre o grau académico que frequênta (estudante) e o nÍvêl de sati§feção

com a8 três dimensôês

Í\rédia Mâimo Mlnimo M€diam

Grâu
frequEntado

4.5

4.5

1.2

2

2

3

6

6

6

6

6

6

2

3

2

5

5

1

1

5

4

1.7

4.6

4.3

SeÍviços de Blblioteca iiÍúlÊ -í ,071 , p=0,284 (n.3);

ReoJrsos de lnfoímação iít\,={,305, p=0,761 (n.s)'

lnstalaç6es trMl= -1,228, p=0,219 (n.s)

Em relação à frequência com que utilizam ou frequentam a biblioteca verificámos que em

relação aos SêÍvr?os ofêrêcidos pela bibliotêca a satisfação aumenta consoante os

utilizadores vão com menos frequência à biblioteca, já em relação aos Recursos da

lnformação esta relação não se veriíica, contudo, no que diz respeito às /nsta/ações

voltamos a encontrar uma relação entre a frequência e a satisÍação, mas, assim como êm

relaçáo aos servrios o nÍvêl de satisfação é mais elevado nos utilizadores quê menos

frequentam a biblioteca. Em termos estatÍsticos, apenas as diferenças na satisfação com

os Recursos de /rformaçáo e com as ,nsÍarações são estatisticamente signiÍicativas.

QuadÍo 35

dimensõêB

RelaÉo entre a frequência da biblioteca e o nlvêl de satisfaçáo com as três

SeMços ds Bibliotêca

ReqÍEos dê lÍlfoÍmaÉo

lnstalaçõeg

llcêrEiaturâ

SeÍ\,|ços de Bibllotêca

Rêcursos de lnformâÉo

lnstalaçõ€s

Pó8{raduaçáo,
Me8trado, Doutoramento

VáÍias \êzea
por 8€ínana

S6Íviços de Biblioteca

ReorÍsos dÊ lnfuÍmaçáo

lnstalagõês

SêÍviços de BiblioGca

ReoÍEos de lnfuÍmaçáo

lnsialaçõê8

váÍiâ8 \Íszeg
por mês

Uma vez por
Ínê ou
menoa

SeMços ds BiblioEca

R€orÊo8 dê lnÍqmafêo

lnstalações

Média Mádmo MÍ Medianantmo

Com que
ÍÍêquênda

utiliza oa
sêÍvi@ da
Blbllotaca,
iêqu€ota â
BiblioEca?

1.5

4.5

4.2

il.6

1.4

4.3

4.8

/t.8

,[.6

1

5

1

1

5

1

5

5

5

2

3

2

2

2

3

I
3

3

6

6

6

6

6

6

6

6

6

Sorviços de Biblloteca l«V= tl,ü)a, p=6,133 1n.";'
Rê.ursos de lnfoÍmaçáo KW:5,191, pE0,075;

lnsialaçó€s KW: 6,078, p=0,048.

Relativamente à relação entre a recolha de dados estatÍsticos por parte da biblioteca e a

satisfação dos seus utilizadores verificamos que nas bibliotecas em que é eÍectuada a

recolha de dados relativos à sua actividade os utilizadores estão, em média mais

satisfeitos com as três dimensões da satisfação sendo, inclusive, bastante vincada a

diferença em termos de máximo de satisfação atingido. De acoÍdo com o teste estatÍstico

A inlom*áo ê#l§lE€,É tonpda de docisão nas àôlioÍrcas
st/€ d@ wn a â(@o do ffi e tu dilado,ts

uniwrú*ias em 126Nwat:
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aplicado (Mann-Whitney 7es0 estas diferenças, em teÍmos médios, são estatisticamentê

representativas.

QuedÍo 36

dimensões

RelaÉo entre a recolhe de dados estatÍsticos e a satisfação com as trê6

Írlédiâ Máximo MÍnlmo Medianâ

4.6

4.6

4.1

5

5

1

4

4

3

2

2

2

4

4

3

6

6

6

I
5

3

Rêcolha dê
dados?

SeMços do Eblioteca trÍw= -2,43ô, F0,01 5;

Reqr8os de lnfoímaçáo lyÍW= .4,299, p-0,0m;

lnstala@s tll'iv= 6,089 p=0,000

O Quadro 37 apresenta os resultados dâs regressões múltiplas para cada uma das três

dimensões do nÍvel de satisfaçáo dos utilizadores (Anexo 16)' A análise de regressão

corúirma alguns dos resultados obtidos com a análise variável a variável mas surgiram

também novas conclusões. As variáveis idade e recolha de dados são estatisticamente

significativas nas três regress6es. A satisfaçáo dos uülizadores aumenta nas três

dimensões quando são recolhidos dados estatÍsticos; o mesmo se verifica no que

respeita à idade, quanto mais velho mais satisfeito. Relativamente ao nÍvel de satisfação

com as /nsÍa/açües verifica-se que o ser homem, o ser estudante de licenciatura e o

frequentar a biblioteca várias vezês por semana influenciam negativamente o nÍvel de

satisfação (no caso da frequência a comparação é relativamente aos uülizadoÍes

ocasionais que vão menos do que í vez por mês à biblioteca)' Na dimensão que tem a

ver com os RecuÍsos de informação veriÍica-se que os utilizadores que frequentam a

biblioteca várias vezes por mês têm um nÍvel de satisfação iníerior ao dos utilizadores

com menor frequência.

AintuiF,.fredálaic€ 'i€ípfl,,da& úd§i,p nasôrD[ôÍÊca8

,t.3

il.0

3.3

Sim

SeÍviços de Biblioteca

Recursos dE lnÍoímaçáo

lnstalaçõ€8

Náo SêMçoe de BblioEcâ

ReoJBos de lnfoÍmaçáo

lnslalaç6e8

$ra ,ebçáo ooÍr, a saúi§,bÉo do *fr e d6 úilizfu?s
uniy€/§lltrns en Paapa: 127



Ouadro 37

úilizadores

VaÍiá\êb

Tlpo dê
(estudantê e

Grau que
(licsnciatura e

FÍequêndâ

FÍequ&rcia

Recolha de

N

Capltulo N - Análise e di§t,ussão dos rc$fi

Faclorês determinentB da satisfaçâo com as três dimensões da satisfação dos

ln3talaçõeg

Stiât t

(samsnal

-2,W-
1,828'

r,306

-t,914'

-2,460*

-1,212

6,604*

260

ajustado 0,í68
F 8,482

0,0@

' pÉ0,í

- p.o,os* p. o'oí

4.4. Relação entre o grau de satisfação do sÍaffe o grau de

satisfação dos utilizadores

Nesta secção analisamos a relação entre a satisfação geral média do sÍaíÍ numa

biblioteca com a satisfação média dos utilizadores com a totalidade dos serviços dessa

mesma biblioteca. É impoÉante salientar que cada observação conesponde a uma

biblioteca, logo a análise nestia secção é baseada em apenas 8 observações.

O coeficiente dê coÍrelação entre a satisfação geral média do sÍarf e a satisfação média

dos utilizadores é relativamentê forte, contudo tem sinal oposto ao esperado (R=-0,635;

p=0,091), ou seja, quanto mais al&a a satisfação dos colaboradores com o seu trabalho,

menor é a satisfaçáo dos utilizadores com os serviçps. Na Figura 24 pode ver-se

precisamente êsta relação por oposição. No entanto, deve realçar-se que o valor p do

têste é tal que náo é completamentê óbvio que se deva rejeitar a hipótese de que o

coeÍiciente de conelaçpo na população é igual a zero. De facto, essa hipótese nula é

rejeitada para um nível dê significância de 10%, mas não é rejeitada para um nível de

significância de 5%.

A Motit!€lclp esÊ,frsl,g€ na úon1Éda & deffi ms àiôÍíorccas urrilBÍsÉtíÍirs ên PodtBa}
sn Êlaçãoco,n a sáíi§,âÉob *fratuúilizúr€s

Req.lrsos de inÍomaçâoSeíüço8

Coeficbnbs Stat t Coefdente§ StEt t Coefcientes

{,283

0,0í€

0,29€

4,n1

{,401

4,2n

í,'t9t

{,(N3

0,052

0,52í

o,171

4,163

{,061

0,35€

-{,,345

4,255*

í,go8'

1,171

{,9i17

-0,326

2,045-

{,150

0,023

o,a2

{r,08?

-.0,188

4,U4

0,6í0

-1,a08

2,78V-

1,',t52

-0,604

í,338

-2,083-

3,81il*

2#)

R' air,rst8do 0,09Íl
Éstat tu F 4,182
P-vahn 0,N

R'z aiustâdo O,O91
Efrtldi;€ F 4,620
P-vdtE0,M
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Quadro 38 CondaÉo entre a satisfaÉo do sÍ4,7e a §atisfaçâo dos ulilizadores

Sâtl8ÉÉo do
súífcoín o sau

habalho

Salisfâçáo do8
úillzadoÍ€8 cün
a totalidade do6

Satisfaçéo dG
@laboradorês com o

§êu t-ebelho

SâfisEçáo doe
úilizadoca coín

totalk âde dc ssrviçc

8

-,tr15'

,09í

8

-,635'

,091

8 8

§

I,,,.
.Ú

I
.§

i.,
B

Ei.,
Tf! r.o!
8
I!lÚ
x
lÃ

'p.o'í

Flgura 24 Coneleção entre a satisfegão do sÍa,fe a satisfaçâo dos utilizadores

ffic. - s,38 + í.a8'P8sJiÉl

3.m 3:! 3.4 l,
satlílflo rb caarürübÍr. cürl o sal üdú

No sentido de cumprir um dos objectivos estipulados e, também, validar o modelo teórico

conseguimos perceber que de fac'to os ulilizadores cuja biblioteca beneficia da utilizaçáo

de lE na tomada de decisão sê sentem mais satisfeitos, o mesmo já sê tinha veriÍicado

apenas com a recolha dos dados estatísticos, contudo o sÍaf novamente apÍesenta uma

relaçáo inveÍsa agora no que concerne a utilizaçáo de lE na tomada de decisão.

A inlofi,s{áoeúfl§icá na brrl8d€dúdÜf,Àt'orÊs biuiotccas uniwÍsilárias eflt

PEaraon CorÍêlaüon

Sig. (2-tall€d)

N

PeaíBon CoflElalion

Sig. (2-tailed)

N

s.lhí.tlo dd dürddr. con or
R-Sq,á.! - 0,«,

a

a

sua t*f& @m a §E/lid& do slãte dos dil,lzadoEs
Po'lugal: 1A

,|



Ío 39 Utilizaçâo dê inÍormaÉo estatlsüca e o nÍvel do satisÍaçâo médio do sÍ8,7e dos

úilizadores

SatEÍsçáo dos
colsboÍadores

@m o sêu
trabalho*

Sali8ÍEção dos
tillizadoÍB8 com
tolalidde dG

sêMços-

T,r-l:Ft

Sim 3.5 /+.3
CrmolêtsÍ Íêlatórios dê adividade 

-

' Não

Sim 3.4 4.5
AvaliardeEminâdcs€Íviços ou programa8 

-

Sim 3.,í 4.5
Pars planearnêÍÍo eatratégico

xTt 3.8 3.5

Para âludar na tomada 69 6gdsás Sim 3'5 4 3

desenvolüm6nto ds coleoçõe8 Nâo

PaÍa ajudar na tomada dê decisão: Sim 3'4 4/t
aumento/diminuição d€ oÍçamer o Não 3.8 3,9

Para ajudar na tomadâ de dêcisáo: alaÍgameÍIo
do 6paço disponÍval Nr.t! 3.8 3.9

Sim

1.43.ilSim

Para aludar na tomada de decisáo: contrataÉs 69 Sim 3 3 4 5

maia pesaoal Nâo 2.7 1,1

Pârâ ajudar na lomada de declsáo: slteraçáo de
horáílo Náo

/t.63.4

3-8 3.7

'Escala;ía5
*Escala:ía6

A ii,íúot1Éfu o*il§dca na b,n* dc &ci§,p ,las àürtrlcas ü,i/eísilárrbs em PdlugEl:
&E íalqf,o@na §álisí€4áo.iosÉ,fro d6 utiliú,es

íFI,)
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4.5. Discussão dos resultados

Logo que os dados selam analisados ê os re§ultados

aprêsentados em Íorma de quadÍo§ e figuras, o

investigâdor explica-os no contexto do e§tudo e à luz

de trabelhos antêÍiores (Fortin, 2003: 42).

As Universidades estão no centÍo das atenções na sociedade ac{ual, onde o

conhecimento é a base de todos os pro@ssos produtivos. Assistimos à emeryência de

uma nova eoonomia e à implementação de um novo paradigma de produção.

Tal como o conhecimento ocupa um lugar central na sociedade ac'tual, o mesmo se

verifica com todas as instituições que trabalham com e parar o desenvolvimento do

conhecimento. Ent.e estas êncontra-se a universidade e, por conseguinte, a biblioteca

universitária.

Da mesma forma que as universidades têm que prestar contas sobre o dinheiro

que lhes é concedido e implementar sistemas de controlo de qualidade, também as

bibliotecas nelas inseridas têm de o fazer. Deste modo, torna-se fundamental que sejam

recolhidos dados/evidências que, depois de tratiados, possam ser utilizados na avaliaçâo,

na gestão e, mais particularmente, na tomada de decisão das bibliotecas universitárias.

os dados recolhidos podem ser de carácter qualitativo e/ou quantitativo e,

frequentemente, complementam-se. contudo, os dados quantitativos (ou as estatÍsücas)

poÍ si só são essenciais paÍa todos os bibliotecários: "They are an important aspec{ of

budget rationales, usage reports, patron trends and otheÍ indicators the libÍarians would

use to manage the library' (Maleszewski e Huang, 2006: 116).

os resultados da presente investigaçáo demonstram que existe uma cultura de

recolha de dados estatÍsticos por parte das bibliotêcas que participaram no estudo (89%;

n=34, pÍáüca que é coincidente com o nível de importância que os responsáveis das

mesmas bibliotecas atribuem à utilização de informação estatÍstica para apoio a várias

ac{ividades relacionadas com a gestão de uma biblioteca universitária.

Contudo, no que respeita ao tempo de experiência na função, verificámos que, em

média, os que consideram a lE importante para 'completar relatórios de actividadesf,

"avaliar serviços", para "planeamento estÍatégiccf ê para a "tomada de decisão" têm mais

anos dê experiência na funçáo de diÍigente do que aquelês que atribuem muita

importilncia.

Estes Íesultados podem estar relacionados, por um lado, com o facto de os

dirigentes apesar de estarem cientes da impoÍtância desta fenamenta' contrarem também

etmnWao a*Us{!â nabn7Edah &Ei',p nas Nbliotocas
sw,êlaçlb @m â sads,bçâo do srafe dos uflizadoros

miv8ísitdrias êrn 131
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com a experiência adquirida ao longo de todo o seu pêrcurso profissional e, por outro

lado, sendo indivÍduos com uma média de idade a rondar os 50 anos, e foÍmados há já

muitos anos, podem sentir-sê menos 'confortáveis' com a utilização da lE. Este possÍvel

desconforto pode advir do fac'to de na sua formação dê base não ter sido contemplado o

ensino destias matérias e, também, é de referir que, só recentemente, em alguns cursos

de especializaçáo desta área começêram a ser leccionadas disciplinas relacionadas com

a recolha, tratamento e uülização destê üpo de dados na gestão, pois como referido por

Lightfoot a uülização de estatÍsticas necessita Íazer parte da formação básica dos

gestores de todos os níveis das bibliotecas (2003: 40).

Das bibliotecas que aÍirmaram não proceder à recolha de dados, duas apresentam

como explicação para o facto a 'falta de pessoal qualificado e/ou disponibilidade', uma o

fâcto dê 'as caracterÍsticas e as dimensões da biblioteca não jusüficarem a

implementação desse procedimento', e olÍra não apresêntou qualquer razão.

No que respeita à recolha de dados no Empéstimo lnÍ€,/f,ibliotecas, verificámos

quê do conjunto são o "no de documentos pedidos'e o'no de documentos emprestados'

(97,0%) os indicadores que revelam valores mais elevados. Na Circulação o indicador

que rêgistou os valorês mais elevados foi o "no de documentos emprestados'. Os

indicadores menos apurados são o "têmpo gasto nas respostas' (29,0%) da Reíeência, e

o 'montiante ganho em multas' (32,3%) e o 'no de documentos arrumados nas êstantes'

(38,7%) da Circulação.

No que respeita ao Desenvdvimento de Colecções verificou-sê que se apura os

dados para a 'aquisição de monografias' (96,90Á) e a 'aquisição de publicações

periódicas' (87,5%), bêm como o "montante gasto com publicações periódicas' nas

Despesas (87,9%).

Curiosamente no que respeitia aos Utilizadorcs apenas 14 bibliotecas (46,77o)

afirmaram recolher informação sobre o "grau de satisfaçáo" destes, sendo que dessas

78,6%0 o Íazem numa basê anual.

No que respeita ao sêu tÍatamênto, verificámos que nem todos os dados recolhidos

pelas bibliotecas são tratados, aliás, de forma geral, em nenhum dos itens estudados sê

vêÍifica o tratamento de 1000Á dos dados recolhidos, à excepção do tempo gasto nas

respostas" no Seru(u de RefeÉncia ê do'no de documentos devolvidos' na Chculação.

Não obstarúe, a taxa de tratamento dos dados recolhidos oscila entre os 75% e os 95%.

Foram apontadas várias Íazões pelos responsávêis das bibliotecas para o não

tratamento dos dados recolhidos, de entrê as quais dêstacamos a 'falta de

disponibilidadef ; a 'Íalta dê pessoal qualificado" e a 'Talta de disponibilidade para

A i,non@ e*frfu na b/,,6da & &c,'áo ras ôiôrbÍrcas univgl§fráÍirs om Nugal:
s!,a tE €9áo @r?, â saâisrbÍ{o & ffiê & /Jdilizúras
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implementar determinados procedimentos". Estas razõe§ foram, igualmente, referidas por

Hiller (2003).

Mesmo depois de tratados, e transformados em informação, para que sejam

rentabilizados, os dados devem ser eficazmente aplicados/úilizados em tarefas

relacionadas com a ges{ão dos serviços. Neste estudo ficou demonstrado que, no caso

das bibliotecas que participaram, a informação que resulta do tratamento dos dados

recolhidos é utilizada especialmentê paÍa avaliar sen iços ou programas e completar

relatórios de ac{ividadê (90,3%), para apoiar o planeamento estratégico e para seNir de

base à tomada de decisão no que respeitra ao desenvolvimento de colecções (80'6%).

Embora em menor númeÍo, existem bibliotecas que utilizam a lE para tomar decisôes no

que Íespêita ao alargamento de espaços (64,5%), à alteÍaçáo de horário de atendimento

(61,3%), ao orçamento (54,8%) e à contratação de mais pessoal (45,2%). Foram, ainda,

referidas outras aplicações como o "estabelecimênto de objectivos individuais', a

'deÍinição de políticas", a "reafectação de pessoal', a "resposta a inquéritos enviados do

exterior (ex INE)' e "para desmistificar idêias criadas sobre os serviços ou produtos

elaborados pela biblioteca e que se revêlam sem fundamento quando apresentadas as

êvidências dos números', êntre outras.

Os rêsultados obtidos através da aplicação do questionário sobÍe a utilizaçáo dê lE

pelas bibliotecas universitárias revelam-nos quê estas têm já incutida uma cultura de

recolha de dados estatísticos, contudo o seu tratamento e, principalmente, a sua

aplicação Íica aquém do que poderia efectivamente ser feito com os dados recolhidos,

nomeadamente no tocante à tomada de decisâo. Este aspecto pode indiciar a existência

de obstáculos como os referidos por Hiller (2003) e Stein (2003): a) a existência de

grandes quantidades de dados; b) falta de pessoal com qualificaçõês necessárias e/ou

disponibilidade; c) a existência de uma grande disparidade entre os dados recolhidos e a

aplicação dos resultados no sentido dê criar uma mudança significativa e baseada nos

utilizadores; d) falta de compÍomisso; por último, e) é possÍvel ainda existir alguma

resistência à implementação de uma cultura de avaliação nas bibliotêcas, pois como

rebrido por Lakos (2002) desenvolver uma cultura de avaliação é sedimentar, na

biblioteca, a tomada de decisão baseada em dados e manter o focus no utilizador.

No que respeita à Satisfação do SÍatr das oito bibliotecas que paÉiciparam na

segunda fase do presente estudo, os resultados demonstram que no geral os

profissionais se sentem moderadamente satisfeitos com as CanacferÍstbas ú Trabalho e

com o Ambiente de Tnbatho (3,8). Contudo, em relação às Recoírrpêrsas aprêsêntiam

um valor médio bastante inferior (2,5). De forma global, os técnicos encontram-se

"razoavêlmente satisfeitos' (44%) e "muito satisfeitos" (48%)

Ainfonn€@ o#tlslic€ na tonpda de dêcisáo nÂr àiàriorrcas uí,i/E siÍáÍht
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Neste êstudo em paÍticular e relacionando as vaÍiáveis sócio-demográÍicas com os

kês fac'toÍes representiativos da satisfaÉo no trabalho (Ambiente de T,abalho'

Carucledsticds do TÍabdtho, Rêtlmponsas) apuÉmos que: a) não exisE conelagáo

entre nenhum dos tÉs factores e a idade; b) no que respeita à câtegoria proÍissional

verificámos que os técnicos superiores apresentam um grau de satisfação mais elevado

relativamente aos tÉs factores contudo as diferengs apenas são estatisticamentê

signiÍicativas no factor Íepresentativo das Cancte sticas do Tra,balhol c) situação

semelhante se verifica nas habilitaçíõês literárias em que embora se registam diferenças

entre os vários grupos, essas não são estatisticamente significativas; d) tal como a idade,

também a antiguidade na biblioteca e na função não está correlacionada com os três

factores representativos da satisfação.

Analisando os três íac{ores em cada uma das oito bibliotecas, veriÍica-se que

existem diferenças significativas na satisfaçáo am o Ambiente de lrabalâo. No que

respeita à satisfação com as Caracfo ttsticas do Tnbalho e com as Reú!ínparsas,

embora se veÍifiquem diferenças na satisfaçáo do sÍan de cada uma das bibliotecas,

estas dibrenças não têm relevância estatística.

O impac{o das variáveis sócio-demográÍicas (sexo, idade, tempo de expeÍiência'

etc.) tem sido já investigado por vários autores na área das bibliotecâs, mas os resultados

têm sido contraditórios. Resultados semelhantes aos obtidos no nosso estudo foram

também verificados por Mirfakhrai (1991), Che\À, (í978), D'Elia (1979) e Lynch e Verdin

(í987) no que respeitra à inexistência de relação entre o sexo e a satisfação.

No que respeita aos anos de experiência e à idade estudos apontaram uma

correlação negativa entre estas variáveis e a satisfação (Mirfakhrai, 1991; Sierpe' 1999).

O estudo que aprêsentou resultados próximos dos nossos é o estudo desenvolvido

por Aloo ('1997) em que nenhuma das variáveis sócio-demogÍáÍicas explicava a

satisfação. De salientar, contudo, que este es{udo foi desenvolvido na Nigéria e apênas

com um grupo proÍissional especÍfico - os catalogadores.

Ao efectuar a regressão linear múltipla, apurou-se a existência de algumas

variáveis de caracterizaçâo que influenciam o nÍvel de satisfação e, cujo resultado não foi

possÍvel aferir na análise variável a variável. Verificou-se que a idade influencia

positivamente quer a satisfação com as caÊcÍerlsticas do Tnbalho quer a satisfaçáo

c,om o Ambiente de Trcbatho. Para além disso, os homens têm um menor nível de

satisfação com as Ca,,a,crerístfo,as do Tnbalho.

Todavia foi possÍvel verificar que existem correlações positivas entrê os fac{ores

representativos da satisfaçáo e as diferentes dimensões de caracterização do tÍabalho,

e htomqA e*{tu m b/rEda & &ci'/,p nas àíl,fioúrcag
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sêndo mais acenfuada esta corÍelação no Íac{or que diz respeito às CaracÚerÍsÍrbas do

Tnbalho.

Resultados de vários estudos desenvolvidos em bibliotecas erçloraram a relação

entre a satisÍação no trabalho e as carac{erísticas intrínsecas do mesmo' como por

exemplo, autores como Voelck (1995), SieÍpe (í999) e Togia, Koustelios e Tsigilis (2004)

concluÍram que as caracterÍsticas intrÍnsecas do tÍabalho eram das variáveis que mais

contribuÍam para a satisfação dos bibliotecários.

Ainda no tocante à satisfaçáo do sÍarÍ, verificámos que nas bibliotecas em que são

recolhidos dados estatísticos o nível geral de satisfação é menor, embora estas

diferenças apenas sejam signiÍicativas no que respeita ao fac{or do Ambiente de

Tnbalho. Este resultado verificou-se quer na análise variável a variável quer na

Íegressão. Este resultado parece indiciar que, não só pode existir uma certa resistência à

implementiaÉo de uma cultura de avaliaçpo, como também que a recolha desses dados

pode criar um clima mais competitivo entre os colegas, pois este factor diz respeito

precisamente ao indicador do 'ambiente de trabalho' e ao 'clima das relações com os

colegas".

Quanto à análise dos questionários dos uülizadores, veriÍicámos que a maioria das

respostas provinha de "estudantes' (88,8%), do "sexo feminino" (59,5%) e como seria

expec{ável, tendo em conta o tipo de utilizador com uma maior taxa de resposta, com

uma média de idades baixa (mediana=23). A utilizaçáo da biblioteca é feita em 61%

"várias vezes por semana'.

No respeitante à sua satisfaçáo, de foÍma global percebemos que estes se

encontram bastante satisfeitos, com 31% "satisfeitos', 30% "muito satisfeitos' e '12%

'totalmente satisfeitos'. Esta tendência é visível na análise biblioteca a biblioteca com os

níveis mais elevados de satisfação a oscilarem entre o "satisfeito" (bibliotecas 3, 5, 6 e 7)

e o "muito satisfeito' (bibliotecas 1,2,4 e 8). Analisando as variáveis sócio-demográficas

foi possÍvel apurar que: a) no que respeita ao sexo, embora na variável a variável não

tenhamos obtido resultados significativos, quando feita a regressão linear múltipla

verificámos que os homens se sêntem menos satisfeitos com as /nsÍa/açóes; b) quanto à

idade quer na análise variável a variável quer na regressão múltipla apuramos relações

significativas e positivas entre a idade e as tÍês dimênsões da satisfação; c) no

respeitiante à tipologia de utilizador encontrámos diferenças significativas na dimensão

dos Recursos de lnfomação e na dimensão das /nsÍa/ações; d) ainda relacionado com a

tipologia de utilizadores verificamos que os estudantes de 20 e 30 ciclo apresêntam

valores médios de saüsfação mais elevados, contudo estas diferenças não são

significativas. Esta tendência é corroborada quando analisado em conjunto na regressão

A i,ttu@ esÊ,lsliá tp bfil€,da de &cisáo nas bitliq,ffis
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linear em que o3 alunos com um grau académico mais baixo (licenciatura) apresentam

um nÍvel de satisfação mênor com a dimensão das ,nsÍaraçõss; e) por úhimo' e no quê

tocante à periodicidade oom que frequentam a biblioteca, verifcamos quê o nÍvel de

satisfação com rhsÍala@es e com ,BcuÍsos de informaçáo é menos elevado nos

utilizadores em que a periodicidade é maior do que os quê visitam ocasionalmente a

biblioteca. Este último resultrado pode deveÍ-se ao facto de os utilizadores mais

frequentes atribuírem mais importância do que os úilizadorês ocasionais quer à

qualidade das instalaçôes quer ao§ à qualidade dos recursos de informação e serem, por

isso, mais exigentes em relaçáo a estes aspectos dos que os utilizadores ocasionais.

Contrariamente ao que se verificou no sta/Í, os utilizadores das bibliotecâs que

rêcolhem dados estatÍsticos apresentiam valores médios de satisfação mais elevados

com as três dimensões da satisfaçáo com a biblioteca.

Por último, e dando resposta às questões que visam testar o nosso modelo,

confirma-se a existência de uma correlação entre a utilização de informaçâo estatÍstica

na tomada de decisão e o grau de satisfaçâo do sÍarÍ, contudo esta relação embora forte

é negativa, ou seja, uma maior uülização de informação estatÍstica na tomada de decisáo

resulta num menor grau de satisfação dos colaboradorês.

Da mesma forma, confirmou-sê existência de uma correlação forte e positiva entre

a utilizaçáo de informação estatÍstica na tomada de decisão e o grau de satisfação dos

utilizadores.

Como seria expec'tável, do anterioÍmente exposto, o nÍvel de satisfação dos

utilizadoEs está correlacionado com a satisÍaçáo do súafi porém de forma negativa.

Estes resultados conhariam a ideia subjacente à teoria da cadeia de lucro na prestação

de serviços (Heskett eú ar., 1994) e por conseguinte, contrariam em parte o nosso

modelo.

Estes resuhados sugeÍ€m que, contrariamente ao sugerido na literatuÍa, estias

bibliotecas ou algumas delas podem êstar a de§envolver a sua actividade voltadas para

dêntro, ou sêja, as nece§sidades e expectativas dos utilizadores não estão a ser tidas em

linha de conta no planêamento e desenvolvimento das actividades dessas bibliotecas.

Reforçando esta ideia, quando analisamos o tipo de dados recolhidos, é possÍvel verificar

que de todos os tipos de dados recolhidos, o que diz respeito à satisfação dos

utilizadores é dos que apresenta uma ta(a de recolha mais baixa.

Diversos íac'tores podem ter contribuído para estes resultados. Por um lado, a

análise foi feita apenas com 8 biblioteca com um total de 54 colaboradorês respondentes,

por outro lado, podemos estiar a perante uma situação de alguma resistência à adopção

de uma cultura de avaliação, porque como referido por Lakos e Phipps 'Changing a
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culture is difiicult. lndividual behaviors arê basêd on long-held and stronlgy felt attitudes

and assumptionsr as are attitudes about woÍk and effectiveness, and are difficult to

change.' (20ÍX: 351). Eía ideia é também reforçada por Hiller que aÍirma que

"OÍganisational attitudes appear to bê thê most critical factor. Library organisations need

to be strategic, flexible and user-cêntred with a philosophy that encourages the use of

data in decision-making.' (2003: 22). Um contributo importante para uma mudança de

atitudes passa pelo envolvimento dos colaboradores nos su@ssos (e também nos

fracassos) das ac{ividades da biblioteca, é importante que estes tenham feedback dos

seus superioÍes acerca da forma como executam o seu trabalho. Esta é, aliás, uma das

características considerada mais impoÉante pelos colaboradores que paÉiciparam neste

estudo. Monis refere que "Customer satisfaction (internal and external) should be the key

measure in all service decisions. lt helps to encourage a customer focus if you circulate

the results of surveys and customer feedback to staÍf on a regular basis. Finally, it is

necessary to keep thê momentum going by sharing and celebrating sucoess and working

hard to make staf feel proud ofthe service.' (1996:55).
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5. Gonclusões, Limitações e lnvestigações Futuras

5.{. Conclusões

No âmbito das reformas previstas para o Ensino Superior, deconentes do Processo de

Bolonha, as Universidades, como principal êlemento gerador e difusor do conhecimento

científico, ententam desafios profundos, nomeadamente no que respeita ao

desenvolvimento tecnológico que deverá fazer face às exigências decorrentes de outras

formas de aprêndizagem, como o e-leaming. A biblioteca uníversitária, sendo

considerada um serviço-chave de apoio às razões de ser da Universidade - a

invêstigação, criaçâo de conhecimento e o ensino/tÍansferência desse conhecimento -
tem que crier condições para atingir, e ajudar a Universidade a atingir, a excelência

nestas áreas. Deste modo, os dirigentes de bibliotecas universitárias deverão colocar

entre as suas prioridades de actuação, a preocupação com a procura de evidências

sobre a forma como a biblioteca contribuiu para os desempenhos de alunos, professores

e investigadores. Trata-sê, assim, de avaliar de que forma, e através de que actividades,

a biblioteca univeÍsitária concretiza dois dos papéis que têm marcado a sua evolução: o

papel educativo e o dê gestão do conhecimento.

O seu desempenho é medido pela eficácia na prestaçâo de serviços e pela

eÍiciência na afectaçâo e uülização de recursos na prestação desses serviços. A

biblioteca necessita não só de satisfazer os seus utilizadores mas, também, de provar

aos órgãos dirigerúes da Universidade em que está inserida, e que a financia, que o

investimento feito valeu a pena. Considerando os bibliotecáÍios como geslores do

conhecimento e da informação e as bibliotecas funcionando como organizações de

serviços é fundamental que se obtenham dados quantificáveis, de modo sistemático.

Esses dados, depois de tratados, devem ser utilizados no procêsso de fornecimento de

informaçáo de apoio à tomada de decisâo permitindo, assim, por um lado, clarificar as

razões da própria decisão e, poÍ outro, apoiar o planeamento necessário à

implementação da decisão tomada.

Um dos objec'tivos deste estudo foi verificar a uülização (ou não) de informação

estatística na gestão/processo de tomada de decisão nas Bibliotecas do Ensino Superior

Universitário em PoÍtugal, através da aplicação de questionários, aferindo, deste modo,

também a pêrcepção que os directorês dessas bibliotecas têm em relaÉo à utilização

destes insbumentos no processo dê tomada de decisão, ÍunÉo considerada por muitos a

mais importante da gestão.
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Porque a forma como qualquer serviço é gerido influência nêcessariamente todos

os seus súakeáo/ders, propusemo-nos, também, aferir o grau de satisfação de dois dos

mais impoÍtantês intervenientes - o sÍaíÍ e os utilizadores/clientes - constituindo, assim,

um segundo objectivo veÍiÍicar sê o grau de satisfaçêo destes dois grupos é mais elevado

nas bibliotecas em que são recolhidos dados estatÍsticos que, depois de tratados e

tÍansformados em informação, sáo utilizados na tomada de decisão.

Como resposta aos objectivos por nós elaborados, podemos concluir que existe já

uma cultura de recolha de dados estatÍsticos entre as bibliotecas poÍtuguesas do Ensino

SupeÍior Público Universitário. O seu tratiamento, embora não seja feito à totalidade dos

dados recolhidos, oscila entre os 75o/o e 95o/o. A sua utilização é feita maioritariamente

para avaliar sêrviços ou programar para completar relatórios dê actividade, para

planeamento estratégico e na tomada de decisão sobre alargamento de colecções.

Embora em menor percentagem é também utilizada na tomada de decisão sobre

reorganização ou alargamento de espaços, alteraçáo de horário, orçamento e

contratação ou reafec'tação de pessoal.

No que respeita ao nÍvel de satisfação do statr e ao nível dê satisfação doS

utilizadores, ambos os grupos revelaram nÍveis de satisfação elevados.

Face aos objectivos definidos, e tal como prevÍamos, foi possível verificar que a

recolha dê dados estatÍsticos que, depois de tratados e transformados em informação,

são utilizados na tomada de decisão está relacionada com o nível de satisfação destes

dois grupos. Contudo, e contrariando a nossa teoria, no caso do sfaff essa correlação,

embora forte, é negativa. Já, no caso dos úilizadores, a nossa teoria confirma-se, pois

veriÍica-se uma correlação forte e positiva entre a utilização de informação estatÍstica na

tomada dê decisão e o nível de satisfação dos utilizadores, permitindo-nos concluir que

uma maior utilização de dados êstatÍsticos na gestão ê na tomada de decisão leva e

melhores decisões, o que por sua vez conduz os utilizadores a um maior nÍvel de

salisfação.

Por último, o nosso modelo sugêÍia uma relação de inbÍdependência entre o gÍau

dê satisfaÉo do sÍaff e o grau de satisfação dos utilizadores. Contudo, embora essa

interdependência se tenha verificado, não sê revelou como esperávamos: positiva. Ou

seja, a satisfação dos uülizadores está negativamente corrêlacionada com a satisfaçâo

do sÍaíÍ. Esta conclusão vem contrariar parcialmente o nosso modelo teórico.

5.2. Limitagões e investigações futuras

Antes de finalizar é importante assinalar algumas limitações deste estudo. A nossa

principal limitação diz respeito à baixa ta)(a de resposta sobretudo na segunda fase do

e inb@ ê§,,//aia É ,on,ada & deciú nas ôiôtrbÍÊcas !,rilers,láÍÊs em ft/ItEd:
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estudo, pois todas as análises que prêtendiam testar as relaç6es sugeridas no nosso

modelo foram efec'tuadas com os utilizadorês e sÍaff das I bibliotecas que participaram

na segunda fase.

Um aspecto que poderia ter tido um efeito atenuador na questão da reduzida taxa

de resposta era ter alargado a populaÉo a inquirir às Bibliotecas do Ensino SupeÍior

Politécnico.

Seria importante que estudos futuros incluÍssem no questionário da satisfação do

súaf outras potenciais variáveis independentes que pudessem explicar o nÍvel de

satisfação deste grupo, trais como, por exemplo, o tipo de supervisão (tipo de liderança ê

participação na tomada de decisão), as condições de trabalho (situação contratual,

horário dê trabalho) e a satisfação com a vida em geral.

Também no caso dos utilizadores, seria importante realizar outro tipo dê

questionáÍio, um baseado na teoria dos gaps (SERVaUAL), pois um questionário deste

género não so nos permitiria percepcionar o nÍvel real de satisfaçáo do utilizador (o nÍvel

de importêlncia que dá a determinado aspecto ou seÍviço - a percepção actual que este

teve do produto ou serviço), como também nos permitiria a comparação com outras

bibliotecas universitárias estrangeiras, nomeadamente noÉe-americanas.
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141 - 147

e Bolama

't269-001 LISBOA

6201 -001 COVILHÃ

21 391 6300 21 397 0841 infosac@univ-ab.pt

275 319700 275 319 057 s.academicos@ubi.pt;
geral@ubi.pt

http://www.ubi.pt

http://www.ua.ot

htto://www.uc.pt

htto ://www.ÍcdeÍ. uc. ot

http://www.Íct.uc.ot

htto//www.fd.uc.pt

9000-072 FUNCHAL

0300 UNIVERSIDADE DE AVE!RO Campus de Santiago 1 0-1 93 AVEIHO 234 370 200 234 428600

3004-531 COIMBRA 239 859 800 239 827 994 gbreitor@ci.uc.pt

reitoria@ua.pt

UNIVERSIDADE DE COIMBRA Paço das Escolas l
colMBRA 239 802 770 239 8027790508

Universidade de Coimbra - Faculdade de Ciências do
Física

Est. Universitário - Santa Clara 3040-1 56

Universidade de Coimbra - Faculdade de Ciências e
239 857 000 239 825144 grexte@fct.uc.pl0501 Largo D. Dinis

0502 Universidade de Coimbra - Faculdade de Direito Pátio da Universidade

0503 Universidade de Coimbra - Faculdade de Economia Av. Dias da Silva, 165

0504 niversidade de Coimbra - Faculdade de Farmácia R. do Noíe

0505 Universidade de Coimbra - Faculdade de Letras Largo da Porta Férrea

- Faculdade de Medicina R. Larga

0507
- Faculdade de Psicologia e de

R. do Colégio Novo - Ap. 6153

0600 UNIVERSIDADE DE ÉVONA

UNIVEHSIDADE DE LISBOA

5302 Universidade de Lisboa - Faculdade de Belas Artes Largo da Academia de Belas Artes, 2

3004-512 COIMBRA 239 790 500 239 790 514 Íeuc@Íe.uc.pt

3000-1 41

3004-545 239 859 801 239 823 353 Íduc@Íd.uc.pt

1

htto://www.Íe.uc.pt

http://www.ÍÍ.uc.ot3000-295 COIMBRA

COIMBRAI3000-447

0506

239 859 900 239 836 733 Ílcd@ci.uc.pt http://www.Íl.uc.ot

239 857 700 239 823 236 secretaria@Ímed.uc.pt htlo ://wlvw.Ímed. uc.ot3004-504

3001 -802

Évone

1 649-004 LISBOA

htto://www.uevora.ot

http://www.ul.pt

21 3252100 21 3427635 i nÍo@Íba.ul.pt http://www.Íba.ul.pt

21 750 0000 21 750 0169 inÍo.Ícul@Íc.ul.pt htto://www.Íc.ul.pt

21 798 4600 21 795 0303 webmaster@mail.Íd.ul.pt htto://www.fd.ul.ot

21 794 6400 794 6400 expediente@Íf.ul.pt htlo//www.Íf.ul.gt

790 00$ 
lflul.iníormacoes@mail.Í1.ul.pt * @

1249-058

1 749-01 6

LISBOA

LISBOA

1649-014 LISEOA

LISBOA

0701 Universidade de Lisboa - Faculdade de Ciências

de Lisboa - Faculdade de Direito

Campo Grande, Edifício C5

Alameda da Universidade

0703 Universidade de Lisboa - Faculdade de Farmácia Av. Das Forças Armadas

0704 Universidade de Lisboa - Faculdade de Letras 21 792 0000 21

I

DtREcçÃO DE SERVIÇOS PEDAGOGTCOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede

da Universidade 1 600-21 4 LISBOA
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-* 

ilini*târlo dr Clâncfr rccodotif c Enrlp §rtpsroq

Yl:"T,:":" 
0" ,''ool: 

:".r1,0":" 
o" Y"dicina Inv. 

erot. Esas Moniz

Universidade de Lisboa - Faculdade de Medicina Dentárialntameda da Universidade

"--'-v'- - -- IAlameda da Universidade
Ciências rla _Erlqcaglo -"--- l'-"'
utuven

IQuinta 
de Prados - Ap. 1013pouRo 

r _
Universidade de Trás-os-montes e Alto Douro (Chaves) lApartado 61 - Av. Nuno Álvaresuni\,ê ffi--

Ido Douro)* _-. . . *

UNIVERSIDADE DO ALGARVE lestraoa da Penha

Unnrersidade do Al@". d. M"if-
!Campus de Gambelas
Ie do Ambiente__ _ _

Universidade do Algarve - Faculdade de Ciências e i^-_- lCampus de Gambelas
-Iggnologia --*- 1-*.' 

--=----Universidade do Algarve - Faculdade de Ciências !^^_
íCampus de Gambelas
IHumanas e..*Sociais *

Universidade do Algarve - Faculdade de Economia lc"rprc de Gambetas

U n i\rers idade do Al garve Tacu f OaOe Ae e n g""il*ilãffi -
Iflec_ursosN?tura§_ * -_ _

'-:=:-3= l":y"_ ____-FydoPaço**.-!*-.--

l:m:ToTo _ --__jyly:*::í

*:*i1',l _ _i::ano 
râm ica

Universidade do Porto - Faculdade de Belas Artes 
lAv. 

Rodrigues de Freitas, zgs

Universidade do Porto - Faculdade de Ciências 
ler. 

eomes Teixeira

Unirêrsidadedoúrto-Fa ffi*
Nutrição e Arimerltação *__*-- i*'o'.*t:"1::'':_
Universidade do Porto - Faculdade de Ciências do 

lr. or. ,,n",oo da Costa, 91
Pespgle eliqy.c_tç_?o Físic3 _ 

--_t"'1universidade"*Y:- t*It *::-L **---l** ras Brasas, 223

universidade do Porto - Faculdade de.=Tli_ __ [1?.,"::Y,: **_
I

Universidade do_r*" - t".r,r*r r. =.tr% _ l" 
o:. Roberto Frias

Universidade do Porto - Faculdade de Farmácia !n. nnrUa Cunha, 1ô4

0705

6600

0706

1200

1290

1:80

0200

0202

0203

0201

t:o
,:t:

1000

1 102

5402

1 103

'lo1
1111

1114

,r*

'lo:
1 106

1649-028

1649403

16,49-013

5001-91 1

5400-342

5210-217

8005-139

8005-1 39

:*':':
r*1:

:'::'':i
r*-:
4704-553

1,:*:
4150-755

4049-021

4099-002

4200-465

-ii':::

4050-123

420c-{;64

4200-465

i4050-047

TISBOA

LISBOA

LISBOA

VILA REAL

CHAVES

MIRANDA DO

DOURO

FARO

FARO

FARO

FARO

FARO

FARO

BRAGA

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

21 797 5160

21 7922600

21 794 3600

259 350 000

276 309 300

273 438 140

289 800 100

289 800 995

289 800 905

289 800 914

289 800 91 5

289 800 958

253 601 100

22 607 3500

22 605 7100

22 536 5235

22340 1400

22507 4320

22507 4700

22204 1600

225571100

22 508 1400

22207 8900

21 796 4059

21 795 7905

21 793 3408

259 350 480

276 309 300

273 438 159

289 801 575

289 800 069

289 819 403

289 800 067

289 81 8 303

289 818 419

253 616 936

22 609 8736

22 605 71 99

22 536 7036

22200 8628

22507 4329

22 550 0689

22204 1614

22557 5050

22 508 1440

22200 3977

Íml@Ím.ul.pt 
_

coneio@Ímd.ul.pt

cd@fpce.ul.pt 
__

reitoria@utad.pt

reitoria@utad.pt 
_ -

sec@miranda.utad.pt

acad@ualg.pt

i.Í"Í"*@r"lgpt
acad@ualg.pt

cdfct@ualg.pt; acad@ualg.pt

cdÍchs@ualg.pt; acad@ualg.pt

cdÍeua@ualg.pt; acad@ualg.pt

.dÍ.r@r.lgpt
acad@ualg.pt _
sec-agr@reitoria.umi n ho.pt

jbarbosa@reit.up.pt

webmaster@Í:._ul.t

webmaster@fba.up.pt

secretariado@Íc. up.pt

*o,"*:9"111-

expediente@ÍcdeÍ.up.pt 
_

webmaster@Íd.up.pt

webmaster@Íep.up.pt

Íeup@Íe.up.pt

ÍÍup@ÍÍ.up.pt

htto/Âwww.fm.ul.ot

htto/Aanmr.Ímd.ul.pt

htto//www.Íoce.ul.ot

hllpleaus,stadrl

htto:/Árww.utad.ot

htto/tuww.utad.pt

htto/Arvww.ualg.pt

htto :/Árvww. ualo.oVÍcma/

i htto ://www.Íct. ualo. ot
!-..----_--

i htto//www.Íchs. ualo. ot

|.-.-
i 
htto//www.ualg.pUÍeua/

ry-
lhtto//www,uminho.ot
i--,._.-.-._'-.-_-_
I

lhtto//www.uoot

lhtto'/www.Ía.uo.ot

lnttoYlwww.toa.uo.oti-
I

ihtto/Âvww.Íc.uo.ot
I

I

i htto ://wvtrw.Ícna. uD.Dt

t_-*_--
ILry
I

I htto :/fuvrwv.fd. uo. ot
l-t_"-.
I

lhttp//www.fep.uo.pt

I

lhtto://www.Íe.uo.otl-
i

lhtto://www.ff.uo.ot
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1107

1 108

" 1"1

1 109

1110.

0130

01 10

0912

a:::

:':'
T:'

:a
::
0906

Ministério cle Ciência- Tecnologre e Ensino Superiu
Universidade do Porto - Faculdade de Letras Via Panorâmica, Ap.55038

Universidade do Porto - Faculdade de Medicina

4150-564

4200-319.

4200-392

4169-004

*rt"*
9500-539

9781-851

,ry
*'i:?ll

1 1 69-056

:"*
1099-032

1099-032

1070-312

'' ''unlr.

1349{55

1300477

1495-ô88

1349-017

1349-055

1200-781

1 049-001

i274-016

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PORTO

PONTA DELGADA

ANGRA DO
HrnoÍstto

LISBOA

CAPARICA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

CRUZ QUEBRADA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

LISBOA

PORTO SALVO

?2607 7100

n 557 3750

2255015?2

22607 9700

222062200

296 650 000

295204 544

2] 3-71 5610

21 294 8300

21 885 3000

21 7933519

:l:-'*
21 380 1600

21 387 0413

21 881 1900

21 361 5000

21 365 2800

21 414 9100

21 365 3100

121 361 94i!0

I

ler gsz saoo
I

I

I

i218417332
I

I

t214233200

webmaster@letras.u p.pt

fmup@med.up.pt

webmaster@Ímd.up.pt

webmaster@psi.up.pt

icmota@icbas.up.pt

reitor@noles.uac.pt

reitor@notes.uac.pt

reitoria@unl.pt

sec-dir@Íct.unl.pt

geral@Ícm.unl.pt

nire@fcsh.unl.pt

Íd@Íd.unl.pt

infonova@Íe.unl.pt

info@isegi.unl.pt

rutl@reitoria.utl.pt

cd@fa.utl.pt

Ímv@fmv.utl.pt

cd@Ímh.utl.pt

cdisa@isa.utl.pt

correio@iscsp.utl.pt

cd@iseg.utl,pt

cd@ist.utl.pt

cd@ist.utl.pt

I 
htto ://www. letras. uo.ot

-

lhttp//www.med.up.pt
r-
InttoYlwww.tmd.uo.ot
I

t--
I 

frtto Ylwww.Íoce. u o.ot

I htto ://www. icbas. uo. otÍ-í--_ __
I

lhtto//www.uac.pt

lhtto://www.uac.otà-
lnttoylwww.unt.or
L-.----

i nttoylwww.rct.unl. ott_..-__
i{s
I 
ntpYlwww.tcsh.unl.ot

lnttoYlwww.Ío.unl.ot
l-

i trtto Ylwww.te. u nl.ot
i

i^*rrr*,r,*r"r-l-ffi
inttoYlwww.urt.ot
l__--
I rrmy,tm,r,r r.ta.utt.ot

I 
htto Ylwww.f mv. utl.ot

I nnpylrr*,r.trt .r,t.o,

I nttoYnrww.isa.utt.ot{_--
i

I 

ntto Ylwww. iscso. utl.pt

i-
i ntto Yl**,*. ireo. utl.ott-

Intto/www.ist.utl.ot
!

I http ://www.taous.ist.utl.ot

:"::':l:
22557 ?fl58

*u:r1n:

22607 9725

222062232

296 650 005

295 332 605

":1iu'1
21y4+61 

.

,,tau._:ri_

21 7e7:7:

,:y::
1":":
1',":',*
Y]
21 3625138

21 365 2815

21 415 1248

Íi":3
21 361 9442

21 397 4153

lzr aez oese
I

I

I

t214239252

Universidade dos Açores - Angra do Heroísmo

UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

Universidade Nova de Lisboa - Faculdade de Direito

Universidade Nova de Lisboa - Faculdade de Economia campus de Campolide

Universidade Nova de Lisboa - lnstituto Superior de
Estatística e Gestáo de lnÍormaçáo

UNIVERSTDADE TECNICA DE LISBOA

Campus de Campolide

Alameda de St. António dos Capuchos, 1

Universidade do Porto - Faculdade de Medicina Dentária

Universidade do Porto - Faculdade de Psicologia e de
Ciências da Educação
Universidade do Porto - lnstituto de Ciências Biomédicas
de Abel Salazar

UNIVERSIDADE DOS AÇORES

Universidade Nova de Lisboa - Faculdade de Ciências e
Tecnologia
Universidade Nova de Lisboa - Faculdade de Ciências
Médicas

Universidade Nova de Lisboa - Faculdade de Ciências
Sociais e Humanas

Universidade Técnica de Lisboa - Faculdade de
Arquitectura
Universidade Técnica de Lisboa - Faculdade de Medicina
Veterinária
Universidade Técnica de Lisboa - Faculdade de
Motricidade Humana
Universidade Técnica de Lisboa - lnstituto Superior de
Agronomia
Universidade Técnica de Lisboa - lnstituto Superior de
Ciências Sociais e Políticas

Universidade Técnica de Lisboa - lnstituto Superior de
Economia e Gestão
Universidade Técnica de Lisboa - lnstituto Superior
Técnico
Universidade Técnica de Lisboa - lnstituto Superior
Técnico (Tagus Park)

Alameda Hernâni Monteiro

R. Dr. Manuel Pereira da Silva

"T:-:3r,-',
*n"'tlY]3T"
R. da Mãe de Deus

lerra una

3lt "."rr"- 
--Monte da Caparica 

.

Campo dos Mártires da Pátria, 130

Av- de Berna,26-C

Trav. de Estêvão Pinto

Bua Sá Nogueira - Polo Universitário da
Ajuda

Av. da Universidade Técnica - Polo

universitário da Ajuda

Estr. da Costa

Tapada da Ajuda

d1'1ju9a _* "

R. do Quelhas, 6

Av. Rovisco Pais, 1

0802

0801

0806

0803

0804

0805

0807

DTRECÇÃO DE SERVTÇOS PEDAGOGTCOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede

Av. ProÍ. Doutor Cavaco Silva
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LISBOA 21 zg350o0 21 790 39^ ' gab'presidente@iscte'pti 

htto://www.iscte.oto+ 
iscte@iscte.pt6800

tNsTrruro supERroR oe ctÊtrcrAs Do rRaeaLHd
E DA EMPRESA

Av das ForÇas Armadas 1 649-02ô
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Anexo 2

Listagem de Estabelecimentos de Ensino Superior
Universitário Particular e Cooperativo



DGES Direcção Geral do Ensino Superior
MinistêÍií, de Ciànciâ. Tecírolooiâ ô En3ino SUO€rioÍ

ESTABELECIMENToS PARTICULARES E cooPERATIVoS DE ENSINo SUPERIoR uuvensTÁRIo

R. Marquês de Pombal, n.a 1- Apartado 253 BEJA sec.beja@umoderna.pt4033

4031
DINENSINO - Ensino, Desenvolvimento e

Cooperação, CRL (Setúbal)
Estrada das Machadas de Cima-Vila Amélia

4010 Escola Superior Artístlca do Porto Largo de S. Domingos, n.a 80

4025 Escola Superior Gallaecia das Oliveiras

Superior de Actividades lmobiliárias Praça Eduardo Mondlane, n.a 7 C

4920-275

SETUBAL

PORTO

VILA NOVA DA

CERVEIRA

265 540 700

21 393 9600

228 004 sec.setubal@umoderna.pt

339 21 30 339 2139 secretaria@esap.pt; dircesap@esap.pt; 
hüp :/www.esap.ot

251 794 794 055 esc.sup.gallaecia@ mail.telepac.pt htto ://www. esq a I I aeci a. co m

21 839 2000 21 839 2060 esai@esai.pt1 950-1 04 LISBOA

r
Superior de Design Av. D. Carlos l, n.a 4

41 Superior de Marketing e Publicidade Av. D. Carlos l, n.a 4

4120 Escola Universitária das Artes de Coimbra Av. Dr. José de Sousa Fernandes

4126 Escola Universitária Vasco da Gama
Mosteiro de S. Jorge de Milreu-Estrada da
Conraria

4255 lnstituto Superior Bissaya Barreto

1200-649 LISBOA

1200-649 LISBOA

8561 inÍo@iade.pt http://www.iade.ot

htto:i/www.iade.ot21 393 9600 21 397 8561 iade@iade.pt

-1
3020-250 COIMBRA 239 497 400 239 838 533 info@arca.pt hlto://www.arca.ot

CASTELO VIEGAS 239 444 444 239 437 627 uvascodagama@uvascodagama.org htto ://www. uvascodaqama.oro

3040-039 COIMBRA

81 00-64

239 800 450 239 800 480

289 429 480

isbb@isbb.pt

289 420 478 inuaÍ@mail.telepac.pt

http://www.isbb.pt

4290 lnstituto Superior D. AÍonso lll
Rua Almirante Cândido dos Fleis - Convento
do Espírito Santo

4358 lnstituto Superior da Maia Av. Carlos Oliveira Campos

4261 lnstituto Superior de Ciências da Saúde - Norte
Rua Central de Gandra, 1317, Vilarinho
Cima

Quinta da Granja - Campus Universilário

4295 lnstituto Superior de Comunicação Empresarial Praça do PrÍncipe Real, n.o 27

Rua de Pereira Reis, 399

4475-690 AVIOSO S. PEDRO 986 60 00 22 982 5331 info@ismai.pt

16 PAREDES 416 0930

1 LOULE http ://www, i n u aÍ-studia.ot

MONTE DA

CAPARICA

htto://www.ismai.oV

htto://wurw.cesou.ot

2946868 iscsem@egasmoniz.edu.pt

347 4283 347 4288 regina.moreira@iscem.pt hltp://www.iscem.ot

22 507 3890 550 6597 iset@mail.telepac.pt htto://www.iset,ot

294 6251 i nÍo@almada. ipiaget.org

01 2 0352 iram ires@almada. ipiaget.org
http ://www. i o iaoet. o ro

200 150 265203 i nf o@ m irandela.ipiaget.org ; htto://www. ioiaqet.oro
200 151 200 154 aqueijo@mirandela.ipiaget.org

708727

1 250-1 84 LISBOA

4200-448 PORTO

lnstituto Superior de Estudos lnterculturais e
Transdiciplinares de Almada

lnstituto Superior de Estudos lnterculturais e
de Mirandela

Quinta da Arreinela de Cima

Avenida 25 de Abril

2800-305430ô

4307

lnstituto Superior de Estudos lnterculturais e
Vila Parque, Bairro das Flores - Apartado 146

de Santo André

DIRECÇÃO DE SERVTçOS PEDAGOGTCOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede

269 708 71 0

269 708720
htto://www.ioiaoet.oro

DINENSINO - Ensino, Desenvolvimento e

Cooperação, CRL (Beja)
7800-067 284311400 2U 311401

2900-465

4050-95

4260
lnstituto Superior de Ciências da Saúde Egas
Moniz

4299 lnstituto Superior de Educação e Trabalho

ALMADA
21 294 6250
21 294 6254

22 41 6 0930

21 294 6700

4309

MIRANDELA

708727
info@standre.ipiaget.org ;

1de3
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ornecçÃo DE sERVrÇos pEDAcocrcos E DE nESSoAL
- Divisão da Rede

4308
lnstituto Superior de Estudos lnterculturais e
Transdiciplinares de Viseu

Estrada do Alto do Gaio ' Galifonge 3515-776 LORDOSA
232 910 100

232 910 191

232 910 180
232 910 193

info@viseu.ipiaget.org;
teresap@viseu. ipiaget.org

htto ://www. i piao el. o ro

4300 lnstituto Superior de Gestão Rua Vitorino Nemésio, n.a 5 1 750-306 LISBOA 21 751 3700 21 757 3966 htto://www.iso.ptisg@isg.pt

4050 lnstituto Superior de lnÍormática e Gestão Av. António Jose de Almeida, 18 1 000-043 LISBOA 21 845 9280 21 845 9289 htto://www.isio.ptinfo@isig.pt

4351
lnstituto Superior de Línguas Administração de
Bragança

Rua Prof. Doutor Anlónio Augusto Gonçalves
Rodrigues

5300-238 BRAGANÇA 273331 434 273 324 473 htto://www. islabraoanca.ptinÍo@islabraganca.pt

4354
lnstituto Superior de Línguas Administraçáo de
Leiria

Rua da Cooperaliva - São Romão 2414-017 LEIRIA 244 820 650 244 813 021 htto ://www. i s I alei ri a. otinfo@islaleiria.pt

lnstituto Superior de Línguas Administração de
Lisboa

Quinta do Bom Nome - Estr. da Correia, 53 1 500-21 0 LISBOA 21 030 9900 21 030 9917 htto://www.isla.otisla.lisboa@lx.isla.pt4350

4352
lnstituto Superior de Línguas Administração de
Santarém

2000-241 SANTARÉM 243 305 880 243 326 261
Largo Cândido dos Reis / EdiÍício do Antigo
Hospital

htto://www. islasantarem. pVinÍo@islasantarem.pt

4353
lnstituto Superior de Línguas Administração de
Vila Nova de Gaia

4430-032 22 377 2980Rua Cabo Borges, n.o 55 VILA NOVA DE GAIA 22 377 2985 , htto://www. islaoaia.otisla@mail.islagaia.pt

lnstituto Superior de Novas ProÍissÕes 1 769-006 21 750 8010 21 750 8020Estrada da Ameixoeira, 1 16 inp@inp.pt

lnstituto Superior de Psicologia Aplicada Rua do Jardim do Tabaco, n.e34 1 149-041 21 881 1700 21 886 0954

41 50

4450

4451 lnstituto Superior de Psicologia Aplicada de Beja 7800-397

LISBOA

LISBOA

BEJA 284321 450 2U 321 451

info@ispa.pt

inÍo@ispa.pt

451 0 21 885 0192

451 1 284 322 124

4520 22 957 7219

lnstituto Superior de Serviço Social de Lisboa

lnstituto Superior de Serviço Social de Lisboa
(Beja)

lnstituto Superior de Serviço Social do Porto

lnstituto Superior Manuel Teixeira Gomes

Av. Vasco da Gama, n.a 17

Av. Dr.Manuel Teixeira Ruela, 370 - Senhora
da Hora

Av. Miguel Bombarda, 15

Largo do Mitelo, n.e 1

Rua D. Manuel l, 19

1 1 69-1 09 LISBOA

HORA DA HORA 22957 7210

882 4020

BEJA 311 950

4460-362

282 450 430 282 450 439

Largo da Cruz de Celas, n.a 1 132 239 488 030 239 488 0314500 lnstituto Superior Miguel Torga

isss.beja@clix.pt

rp@isss.pt

geral@cesss-isssp.pt

informacoes@ismat.pt4375

2740 Universidade Atlântica BARCARENA 21 439 8200 21 430 2573

21 00
Universidade Autónoma de Lisboa LuÍs de

Camões
21 317 7612LISBOA 21 315 1791

2750 Universidade Fernando Pessoa

Antiga Fábrica de Pólvora de Barcarena-Rua
dos Paióis

1 1 69-023

Praça 9 de Abril, n.o 349

Rua de Santa Marta, 56

PORTO 22507 1300

2751
Universidade Fernando Pessoa - Unidade de
Ponte de Lima

Casa da Garrida - Rua Conde de Bertiandos 4990-078 258741 412PONTE DE LIMA 258741 026

inÍorma@uatla.pt

22 550 8269 geral@uÍp.pt

2de3

Endereço C.Postal Localidade Mail Url

I hft o://wwwcesss-issso.ot

Inmyn'rr,,r.is,at.pt

Ihttp//www.ismt.pt
t

I 
rrtto ynlrwr,v. u au a. ot

I hft o:/Áflww. universidade-autonoma. ot

lnttoylwww.uto.ot

InttoYlwww.uto.ot

Telefone Fax



DGES Direcção Geral do Ensino Superior

2600 U niversidade lndependente Av. Marechal Gomes da Costa, lote 9 1 800-255 LISBOA 21 836 1900 21 836 1922 htto://www.uni,otuni@uni.pt

2300 U niversidade lnternacional Estrada de Benfica, 275 1 500-072 LISBOA 21 721 0230 21 7267422 uilx@universidadeinternacional.pt I htto ://www. ui nternacional.ot

2302 Universidade lnternacional - Figueira da Foz Rua do Pinhal, n.e 1B/1D 3080-022 FIGUEIRA DA FOZ 233 402230 233 428 570 htto ://www. u i nternacional.ptuiÍf@ui nternacional.pt

2400 Universidade Lusíada Rua da Junqueira n.e 188/198 1 349-001 LISBOA 21 361 1500 21 363 8307 http ://www. I is. ulusiada. otinfo@lis.ulusiada.pt

2401 Universidade Lusíada (Porto) Rua Dr. Lopo de Carvalho 4369-006 PORTO 22 557 0800 22557 0897 http ://www. po r. u I u si ada. otinÍo@por.ulusiada.pt

2442 Universidade LusÍada de Vila Nova de Famalicão Largo Tinoco de Sousa - Edifício da Lapa 4760-1 08 252 309 200
VILA NOVA DE

FAMALICÃO
252 376 363 webmaster@f am. ulusiada.pt http ://www.Íam. ulusiada. ot

2800
Universidade LusóÍona de Humanidades e
Tecnologia

Campo Grande, n.e 376 LISBOA 21 751 5500 inf ormacoes@ulusoÍona. pt htto://www. ulusoÍona.ot1749-024 21 757 7006

4032 Universidade LusóÍona do Porto B. Augusto Rosa, 24 4000-098 PORTO 22207 3230 222026939 inÍormacoes@ulusoÍona.pl www.ulo,ot

4030 Universidade Moderna (Lisboa) Travessa da Saúde, n.a 2-A 1449-022 LISBOA 21 303 3400 21 302 0266
I

i hrto://www.umoderna.oUlisboainfo@umoderna.pt

Universidade Portucalense lnÍante D. Henrique
Rua Dr. António Bernardino de Almeida,541-
619

2500 4240-072 PORTO 22 557 2A0A http://www.uportu.pt22 557 2010

D|RECçÃO DE SERVIÇOS PEDAGOGICOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede 3de3

Mail Url
I 

c.n"'ta 
I

Fax



Anexo 3

Listagem das Bibliotecas dos Estabelecimentos de Ensino
Superior U niversitário Público



Bibliotecas Universitárias do Ensino Público

Sector de Documentação
e Arquivos da

Universidade Aberta
Universidade Aberta Responsár,el

Dra. Carolina Vilhena
da Clunha

carolina@univ-ab.pt

Universiclade
Aberta Sector de

I)ocumentação e

Arqrrivo Ilua da

Escola Politécnica,
t,\t-1.t7

1269-00l

Lisboa
915 916300 213 953750

cdoc@univ-
ab.pt

h ttp : / / rv w rv. u n i r'-ab. p t./ s d a / i n <i ex. h tm I

Serviços de

Docunrentaçâo -
tsiblioteca da

Universiclade da Beira
Interior

Universidade da Beira

Interior

I
I

Resl>onsável dos SD1 l)ra. Joana l,opes Dias

I

275 .9 197 lO

I
lr,

I
I

ttp://wrvw.ubi.ptlindex.php?pagina=bib
lio

Liniversidatle da

MadeiI'a
Directora do Sector

f)ra. Maria lolanda
Pereira da Silva

iola(@trma.pt

Universidade cla

Madeira Sector de

l)ocumentação e

t\rquivo Catnpus

Universitário da

Penteada, 3" I'iso

900(>390
Irunchal

,9r 705070 cdi@uma.pt

Biblioteca da

Universidade de r\veiro
Universidade de

Aveiro
Directora de

Serviços

Dra. Laura Oliva
Correia Letnos

llemo.s@doc.ua.pt

Universidade de

\veiro Serviços dt

Documentação
Caml>trs

Universitário
Santiago

38lO-193
Aveiro

23.1,ti703-16 .l.9,l sri l:160
sdua@doc.ua.

pt
http:/ /u'rvrv.doc.ua.ptl

Iliblioteca Central da I
l-aculdade de Medicina I

I

Universidade de

Coimbra
I)ra. Graç:a Pericão feaincio Central Rua

I 
r.arra

soo,Fs0,r
Coimbra

239 8577 52
bcsr@fmed.ucl

.pt I
I

URL: http: //rvrvrv.ci.ttc.ptlbibfinuc/;

Iliblioteca da Faculdade

de Ciências do Desporto
e F)ducação Fí.sica

Universidade de

Coirnbra

Re.sponsável

Técnico

Dra. Maria Isabel

Grácio f)uarte Brito
ibrito(gfcdef.uc.pt

Dstádio

Universitário tIe

Coimbra Pavilhão $
l" Andar

I
I

,l

I

30.1o-256

Cloimbra
299 802713

biblioteca@fc
def.uc.pt

http : / /bibl io teca. fcdef. uc.pt /

Biblioteca da Faculdade

de Direito
Universidade de

Coimbra

I

I

I

Responsár'el
Técnico ,/ f)irector

Dra, Ana Maria Osório

I'ereira de Melo
Doutor Ittri [iigueiredo

Marcos

Pátio da

Universidade
soo4-5+5

Coin'rbra

tll
lzllu s5lisot ! '::lu szrl*ss I

lll
bibli«r@)ÍiJ.uc.p

h ttp, / / rv rv w.Íil. uc.pt

Ilibliotcca da [racuklade I
de Flconomia 

I

Universit.lade de

Cloimbra

Responsár'el
'fécnico I l)ra. I\Íarla do Rosário | .\r I )i;rs tl;r Silr ir

; 
I'ericão I 

l(;;
3004-512

Coimbra
239 7905i9 :1.99 790ri79

bibucfe@fe.ut
pt

http:/ /rvu'w.fe.uc.pt

Biblioteca da Facultlade

de I"armácia

Universidade de

Coimbra
Responsável

Técnico

!

[)ra. Noérnia Canas I

l
Rua do N«rrte

soo(F295

Coimbra
:lltO f,2712(i

h ttp : / / rv rv w. ff. u c. p t / bi bl io teca / b i b I i o teca

rITM

01-04-2009

2rr9 859996 bÍ[c(@ci.uc.pt

1de7

I
I

l
I

I

I
I

I
I
I

E-mail'Ieli\loradaResponsávelBiblioteca wu'1vFaxCPUnivcrsidade Cargo

I
I

l
I

I

I

Sector de Documen,"o* 
Ie Arquivo da

Universidade da Madeiral
I
I

I

I
I
I

l
I

I
I
I
I
I
I

I
I

I
I
I

I Responsár'el I
I Técnico I

I

I
I

I

I
I
I
I

I

l
I

I

I
I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

l

I
I

I
I

I

I

I

I

I

I

I

I

I
I
I

I

I
I

I

I

I
I

I

I

I

I

I

I
I

I

l
I

I

I

I

jdias@ubi.pt

I
I
I
I

I

I
I

I

I

I
I

I
I

I

I

I

I

I
I

I
I
I

I

I

I

I
I

I

I

h ttp:/ / rv rv rv.urna.ptlsda

I
I

I

I
I

I

I

I

I

I

I

I

I
I
I

I

I

239 802779

I

I

I
I

I

I



Bibliotecas lJniversitárias do Ensino Público

Biblioteca cla Faculdatle I
de I-etras I

Universidade cle I
Coimbra I

Dra. Maria Alice B.

Velho Melo Falcão A.

Curado

I L".go da Porta I

I re.."u I
Responsár'el

'fécnico
30OO"l'17

Coimbra
2tt9 E59900 :15Í, 8567.93

I biletra'@ci.uc I
l.p, I

http: /,/ rv rvw.Í1.uc.pt

Biblioteca da l'aculdade

de Psicologia e de

Ciências da Educação

Universidacle cle

Coimbra

Responsár'el
'fécnico

I
t Dra. Mantrela Âthaycle

I

Rua do Colégio
Novo

sooo-l 15

Coimbra

Biblioteca Geral da

Universidade de

Factrldade de Ciências e

Tecnologia

Biblioteca Geral da

Universitlade de Évora

ll
I ll,,rp,,,rrír, "1 I ll,'o. (iraça l"at'hatiri

tl
Universidade de

Coimbra

Universidade de

Coimbra

Universidade de

Éuoto

Largo da Porta sooo-.[4.7

Cloirnbra
299 859800 239 897 135

http: //wrvrv.ci.uc.ptlBGUC/0o I BGU.HT
Mbguc@ci.uc.pt

Férrea

Só tem bibliotecas l)epartamentais

Largo dos Colegiais
Director ...Fitas )ral.lXX http:/ / u's rv.bib.trevora.pt

Biblioteca Central

I-aculdade de Ciências

Universidade de

Lisboa

I
I
I
l
I

I I li,t'ttlilirtlt'tltr
I I ('iúrrcias tl,

liesponsírvel I ».r. Margarida l'ino I I lnir t^r'sitlatlc tit'

I I Lislxrir. l'l,liÍi,:it, ('t

I I 
(';ttttpo(it';trttltr

r 7.19-o l 6

Lisboa
217500001r l.li50(

mmpino@fc.u

l.Pt
http://bibcentral.Íb.ul.ptl

Biblioteca da Faculdade !
de Direito I

Universida«le «le

Li.sboa

Dra. Ana Maria
Martinho

anrart@mail.fd.ul.pt

Faculdade de

Direito Alameda da

Universidade
Bibliotecária

164.9-01,1,

I.isboa

Biblioteca da Faculdade I
de Farmâcia 

I

Universidade de

Lisboa
t Dra. Silvia lopes / Dra.

; Isabel Carnpos

Faculdade de

Farmácia Av. Prof,

Ciama Pinto

160(F00.9

Lisboa
.2119,[64,82 217 946470

biblioteca@Íf I httpt / / rs4.t ri .17 .2oo:a5o5 / I\LEPH / -
ul.pt I / start/fannacia

Biblioteca da Faculdade

de l.etras
Uni'u'ersidade de

Lisboa

Dra. Maria Laura

Iloseira Miranda

Faculdade de Letras
Alameda da

Universidade

1600-2 1,1,

Lisboa
21792002'i 2 l7 96006.9

bib.bibl iotecar;
rt>Qlll.ul.pt 

I

Biblioteca da Faculdade !
de N{edicina I

Universidade de I
Lishoa I

Dra. Ernilia Cllalnote

Ar'. ProÍ'. Egas

I Mu,,iz - Hospital del

lSanta Maria Pisos t,t
16.1,9-028,

Lisboa
217 98513,1 217 gti5l3S

! 
r,*,r@ri,,.ur.n, ! http, / Z frnl *eb. fm. u l.p t / p u b I ic / B ibl io teca- I

I CDl/Íinlbib/inrler.htm
6

Dr'Maria l,uisa
Pinheiro

l''aculdade de

Medicina Dentária
Cidade

Universitária

r6.r,9-O0.9

Lisboa
Biblioteca da l'aculdade

de Medicina Dentária
Responsár,el 2li 9926.12 2t7 922650

tll
I 
biblioteca@Íin t 

http: / /rvw w .Íind.ul.ptl servicos/biblioteca I

i d.ul.lt t 
htm 

I

Biblioteca da In.stituto del
C-iências Sociais I

Universidade de

Lisboa
Ilesponsár'el I)ra. Paula Costa

Avenida ProÍàssor

Aníbalde
Bettencourt, 9

L,,o*rn, I

I Li*t,no I
I lbiblioteca(r4icslit1 6()4.ioo 
I 

, 17 9.1027.1, I .u1.1>t I
http:/ /rvrvw.ics.trl.ptlbiblio/

Iliblioteca Iiacultlade cle

Belas-Arte.s

Universidade de

Lisboa

I
I
I

I Lorgo .la Academia !
! Nacionaldas Belas t
I Artes I

12.1.9-O58

Li.sboa

biblioteca@Íb

a.ul.ptDirmtora Dra. Licinia

01-04-2009

tll
l,tr:t"tt,» l5I els.leT635 I
III

2de7

I
I
I

I

Ill
I 

e9e rJ5 r,1,6(i I 239 rr5l461l Ilrl
I

I

l

biblioteca@tp ! nrrp, r r,uo'*.fpce.uc.pt/servico/index.htm !"'";;.,;;'1"--' r#bib I'l 
I

I director@)bib. I
I uevora.pt I

I

I
I
I

I

I
I
I

l
I

I

I

I

I

I

I

I

h ttp : / / rv rv rv. Í1. u l. p t /b ibl io teca / i n «l ex. h tm I
I

, r?es,r,680 l, ,r, orrour 
lt'lilá::,i.r'.- ! 

ntu,,zz,"r"'u.rd.ul.ptlbibtioteca/bibtio.asr 
!

I

I
I

I

I

I
I

I

I

l
I

I
I

I

I
I
I
I

I

I
I

I
I

il

I
I

I llibli<,t.cária I

I
I
I

I
I
I

I
Universidade de

Lisboa

I
I

I
I

l



Bibliotecas Universitárias do Ensino Público

I

I'acult.laile ,1. Pri".,l.,gin "!
rle Ciênciirs rla l')tlrrt'açiio I

I

Universidade de

Lisboa
Bibliotecário

Dr. Ârmando Jorge

Silva

Iraculdade de

Psicologia e

Ciências da

Educação Alameda

da Univer.sidade

217 9,1,3891
biblio@fpce.rrl

.pt
http: / /rv wrv.fpce. ul.ptlbibl ioteca,/

Direcção de Serviços de

Docuurentação e

Publicaçôes da

Universidade de Lisboa

Universidade de

[,i.sboa

l)irectora de

Serviços

l)r'Maria I.eal Rarnos

Vieira

Alameda da

Universidade
Cidade

Universitária

16,n9 - 00.1

Lislloa
2t7 g6i624 217 s33624 lt}i

I
I

aria.leal@re

toria.ul.pt
'l
I
I

Serviços de l_. . t
Documentação e iUniversidade de Trás-i

Extensão da ! os-Montes e Alto I l)irectora dos SDE

Universidade rle Trás-os-t Dottro I

Montes e Alto Douro I I
II

tl
I »"r. M" Margarida !

t Melo de Carvalho I

tlrl

Universidade de

Irás+s-Montes e

Alto Douro
Apartado 101.9

500 l-50 l
Vila Iteal

rn.carvalho({J
tad.pt

..!nttp,ZZ*rrw.utad.pt/ptlinstituicao/vice-r
'!.itorias/doc extensao/bibliotecas/index.h
l-tmr
I
I

Iliblioteca Central
Llniversidacle do Algarve

Universidade dr>

Âlgarve

I)ra. Margarida
Vargues

mvargues@ualg.pt

Serviços de

Documentação

Campos de

Gambelas

8()0G8 10

liaro
26Í) EOO900 ,s1) s I h,li03

ll
lbibcen 

tral@)ua1

I rspt 
I

http://rvrvs .bib.ualg.pt

Biblioteca da Escola

Superior de Educação -
Penha

I ».u. Rosa C)astr<>

I rcastro(@ualg.pt
I Co,rpw da Penha - I soors lo I

I Ertrud^ da Penha I Faro I
Í189 800loo

!t,i1,,,r"@;,,o1 g.1,1

Itl
Biblioteca da Escola

Superior de Gestão

I-Iotelaria e 
-furisrno -

l)etrlra

Universidade do

Algarve
Dra. Paula Luz
pluz@ualg.pt

289ri00l(x)
1r ibe.sght(!ua

gt.Pt

Biblioteca da Escola

Superior de Gestão

Hotelaria e'l'urismo -
Portimão

Llniversidade do

Algarve

mjbarra@Jrralg.pt

(reemcaminhou para a

directora)

bibesght@ual
gt.Pt

Biblioteca da Escola I
Superior de 'fecnologia - t

Penha I

Universidade do

Algarve

rifi)tFl l?
liaro

>ibest@ualg.p

Biblioteca da Escola I
Superior de Saúde de I

Iiart> t

Universidade do

Algarve
l)ra. kónia Fernandes

I Íàrn an tl e.s (@ rral g. p t
essaf

Universidade do

Algarve
l'rof. l)r. Rrri Nunes

rn unes(!!ualg.pt

EdiÍIcio da

F-aculdade cle

Economia Campus

de Gambelas

Eoo5-ls9
Faro

r\lgarve

Responsár'el 2ár9 8000+3

3de7

Iractrldade <Je Ciências dol
Mar e «ltl r\tnbietrte I

Universida«le do I
Algarve I

Faculdade de Ciências e

'fecnologia
Universidade do

NTãn fÂrn Rih] ir',fon.r c'

01-04-2009

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

l
I
I

I

I
I

I
I
I

I Universicia«le do I
I Algarve I

I

I

I

I

I

I

Ilibliotoca de Pós-

graduações - Iracultlade

cle liconomia

I

I

I

I

I
I
I
I

16í19-0 l3
Lisboa

C)arnpus da Penha I

tl
; 

2s:2.1.t 7íi l,t 
;

ll
I zso riot., r f ri I

I

I

I

I

I

I

I
I
I

I

I
l
I

I
I

I
I
I

I
I
I

I
I
I

I

I
I

I

I

I

I

I

I
I

I

I

I

I

I

I

I
I

I

I

I

ll
ll
1l;il,Íb@ualg.pt I
II

I

I

I

I

I

I

I

I

I

l
I

I

I
I

II



Bibliotecas Universitárias do Ensino Público

Faculdade de Ciências

Sociais e Humanas

Faculdade de Eugenharial
de Recursos Naturais 

I

Universidade do

i\lgarve

Universidade do

Algarve

Serviços de

I)ocunrentação da

Universidade do Minho

Universidade do

Minho
I)irect«rr de Serviços Dr. Eloy Rodrigues

Sen'iços de

Documentação da

Universidade do

Minho Campus de

Gualtar

.t7 lo-o57
Ilraga

tsiblioteca Alberto
Saavedra do Instituto de

Ciências Biomédicas de

Abel Salazar

II
lLJnir ersirlatle rkr I)ortt>l ltesponsírvcl

tt
tt

Dra. Alice l'reitas
Largo Prof. Abel

Salazar, 2

,ro99-oo3

Porto
biblio@icbas.

up'Pt

Biblioteca Central da

Faculdade de Cliêucias
luni.'ersiclarle r.lo l'ortol l)irector I I 

bg.tlircctor@)Í'!
c.ul).1)t

Iliblioteca Central da

Iraculdade de lr1etl icina

ll
lUniversicladetlol'ortol Ilesponsár'el

ll
I ».". Maria do Céu I
I Sunrpuio I
I rnceu@rned.up.pt I

Àlarneda l'rolessor
IIeruâni Monteinr

r20G-919
Porto

295 Ít136l0 925 5 I 3696

tsiblioteca cla F aculdade I I
de Ciências da Nutriç:ão elUniversidatle do I'}ortol

Alimentação I I

I O.u. Bela Franchini I
Responsável lbelafranchini@fcna.up.pl

Itl
Iiua l)r. Itol>erto

I"rias

lt00-.165
Porto

225 07,t:t20

u t o""o:"Éil l' acu I d ad e 
I u n ive rs icl ad e d o Porto I
ll

lDr. Adelino José Soaresl llrr;r l)r'. Ilolrt'rto I
i 

Pinto 
; 

l:r'ia' 
I

4,200-,t6+
Director Porto

225 5it253 1 
bibtlir(@fep''P 

I Dro. Maria cândicro

I'p'I
lliblioteca da Faculdade

de Farmácia

tt
lUniversidade do l'ortol Ilespon.sín'el I

Professor Catedrático
Rosa Pinto

Rua AnÍbal Cunha,
l6.n

ll
I z,:,..:t,;rrrs.r. I

405HJ4i
Porto

Doutora I\{aria Helena

l] ibl itrteca da F'actr ltlade I r.r n ir'.,., i.ro.l. d.,
de Me.licina Derrtária 

i

f'oato! Responsável I Feruandes I
I 

mhfern andes@fmd.up.p I
ltl

Rr.ra I)r. Manuel | +zoo-.ssz I
Pereira da Silva I I'}orto I

tl

lhil,lioteca@)Íinl

I d.up.pt I
tl

Biblioteca tla Faculdatle I I

de Psicologia e tle lUniu"rsi<.lucie do Portol
Ciências da Educação I I

Bibliotecária I)ra. Helerra Mesquita
Rua do Dr. Manuel

l'ereira da Silva

1,9OG-S92

Porto
http: / /rvrl,w.ípce.up.ptlbibl ioteca/

Biblioteca Prof Doutor I I
António Marques «la lUniversidade do Portol Responsár'el

Faculdade de Desporto I I

Dra. Deolinda Ramos

dramos(4fcilef.up.pt
Rua Dr. Plácido

Costa, 9l
4,?OtFr,50

Porto
225 074,iOO

Unitersiclade do Portol

I

l
I

Dra. Clara Macedo http:/ /biblioteca.up.ptlliblioteca Virtual da

Universidade do Porto
Directora de

Serviços

Universiclacle do I
Porto-lliblioteca I +oos-uoo

Virtual Rua D. I l)orto
Manuel II :
ni -fi/,|-r^íld 4de7

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

lt (ttJ L\-lll l-rll.Ll\-, LUUúID

25S 60,1156

I

I :ll:: or;:ullltl I

I

lll
- -^ I .sclurn@"dr*. Ilrttp'//rvww.sdum.uminho.ptl.sit"/ho-..uI

25s 6o'1'l5e t umiít.,,r.pt t sp I

lll

I

I

I

I

I

I

I

I
I

I

I

I

l
I

I

rtl
; 

biblio@med'tt 
I http,//biblioteca.med..p.ptlrveb/rv"lr.urp Iro'"rl

I

I

I

biblioteca@ff.
up.pt

ttll
lrr,, nrrrno | ,rrr rrrrr', lhmesqtritu@f?l

lllce.up.pr,rl

I

I

I

rll
I ,r,, ,,,rnrr,, I'il'li<'t1ca'virt I
I I 

ual@)rcrt.trl).1)tl

tll

I
l
I

I

I

I

I
I
I
I

I
I
I

I

I
I
I
I

I

I

I

I
I

I
I
I

I
I
I
I

I

226 0i6133



Bibliotecas Llniversitárias do Ensino Público

Escola de Gestão do

Porto C'entro de

l)ocumentaçáo e

Infi>rrnação

Dra. Clarla Lirna

clima(@egp.trp.pt

Rua de Salazares,

li,l,9

41+9402
Porto

ttl
l*ta tszio I uzo roosor I
lll

biblioteca@eg
p.uP.pt

http:/ /* rvw.egp.up.ptlcon tel) t.php?m I = I

c\tn2=7

Faculdade de Belas-ArteslUniversidade do Portot Responsável I Dra. Maria João Cruz I
Av. Rodrigues de

Freitas, 265

40-l'9-o2 l
l)orto

biblioteca@fb
a.up.pt

I

IServiço de

Documentação e

InÍbrmação da Faculdade

de Ilngenharia -
Biblioteca

lurit".riaua",1., 
I'nrtol Ilesponsár'el

-I --t-

Dra. Ana Azevedo

ana@|{L.up.pt

Itua Dr. Roberto

I;rias

.120ç465

Porto
225 08t+42 225 08 1893

biblioteca@fe

up.Pt

Serviços tle

l)ocurnentação da

Iraculdade de luniu".riauae do Porto Responsár'el Dr. Rui Tavares
Via l'anorâmica

S/N
4tít>i 55

Porto
biblioteca@ar

q.up.Pt

rü$

^"§*

""+
Ô'*

:.o

"$Ê

Arquitectura - Biblioteca I
I

Serviços de

Docrtmentação da

F'aculdade de

Arquitectura - Centro de

Documentaçáo

Universidade do Porto Responsável
Dr. Manuel Augusto

Soares Mendes

marnendes@a

rq.up.pt

§
!v

ô*

-"§+"

Serviços de

I)ocumentação da

Faculdade de Direit<-r lUri*"."iauae 
clo I'urto! Responsável

l)ra. Maria.losé
Parreira

mjp(gdireito.up.pt
Rua dos llragas,223 l,r,oso-rzs I

| l'}orto I
222 0.1'1600 lsclÍitup(4direit I

I ,r.rp.p, I

Serviços de

Documentação e de

InÍtrrmaçâo da Faculdade

de l,etras

tl
I Universidade do Portot

rl
Director de Serviços

Ilespon.sár,el

f)r..Ioão Ernauuel

Cabral [,eite
Dra. Isabel Pereira

Leite

I Via Panorâmica

S/N

,1 15G564
f'orto

leite@letras.r

p.pt
leite@letras.r

P.pt

,l

,l
I

Jr

li
I

Serviços de

Documentação da

Universidade dos Açores

Universidade do.s

Açores
l)irectora

I n.o. Maria João Mota I Scrr içt,s tlt, I

I naeto I l),,l.',,,,r,,,,t,,t-iro llrra I

I rnmelo@notes.uac.pt I tla Xlàt'tlc l)trrs I

lll
lzlrr; oso oss I 296 65() oi? Itrl

9501-801
Ponta

Delgada

sdoc@notes.u

ac.pt
http: / /rv wrv.sdoc.uac.ptl intro.php

Biblioteca Ahna<la I I
Negreiros da Faculdade 

I 
Universidade Nova de !

de Economia - ColéBio de1 Lislrca 
ICampolide 

i i

Coordenadora
l)ra. Lurdes Ciouveia

lgour,eia@fe.unl.pt

sdoc@fe.unl.p

lliblioteca da l-aculdade

de Ciências N{édicas

Universidade Nova de

Lisboa
I llibliotet:írria

Dra. Maria Manuela
Prates

Campo dos Mártiresl
da Pátria, rso 

i
Lisl;oa

h ttp :,/ / rv rv w. fcm. un L pt/ bi bl io teca / index. h

tnr

213u 47+79
biblioteca(4)fd

unl.pt
lrttp: / /bibl ioteca.Íil.un l.pt / s' eb /Bibliotec,a da l"aculdade

de l)ireito
Universidade Nova de

Lisboa

Carnpus cle

Campolide
2ts 8.1,i4.51

I()Í)Í)-OJ:l

I Lisboa I

Universidade Nova de

Lisboa

Ar'. da Itepriblica -
EAN

278+ - 505

Oeiras
2t ++69256

biblio(@itqb.u
nl.pt

Iliblioteca do Instituto 'l'l
-fecnologia 

Quirnica e !
Biol«'rgica I

Bibliotecária Dra. Susana l,opes

01-04-2009

http: //biblio.itqb.unl.ptl

5de7
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tUniversida«le do Porto!

tl
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Bibliotecas LJniversitárias do Ensino Público

Biblioteca MBA da

Faculdade de Economia
I Universiclade N.,r'a de I

I t,islrca I
mcrespo@fe.unl.pt

I zr sr.:,:; I
I s7/i I

Coordenadora Dra. l"ritilna Cre.spoI

I

Clentro de Documentaç'- l I

e Biblioteca au Fu"urauilt 
universidade Nova de I Responsável:.Ana

de ciências e Tecnologia I Llsboa I Alvcs rerelra

tl

I Director: Prof. Doutor I I

I José J. (i. Moura ! Qrrinta tl:t'l',,t'rt' I

1iose.nroura@dq.fct.unl.p; 
l\Iotrt,' tl:r (';rPrrrit a 

;

l'll

q.Ítàg-516

Monte da

Caparica

2r 12948555

cc-

2t 29483+7 cdb(@fct.trnl.p

http://biblioteca.fct.unl.ptlCDB/index.plt
p?option =com-conten t&task= vierv&id= 8

l&Itemid= I l9

Centro tle Docurnentrea,rl

"'it,;;Ti:"'â"1'o'"'' " i
Pública I

Universidade Nova de

Lisboa
Bibliotecária Dra. Isabel Andrade

liscola Nacional de

Saúde Púrblica -
UNL Avenida Padre

Crrtz

Instituto Superior de !uriu".ridude Nor.a de
listatísticaeGestãod" l- iiri""Informação I

l)ra. Irátima Conceição | 1rr t i rr tirLrr rst, gi.rr tr Lpt

I

sdoc@i.segi.un

l.pt

Serviços de

Docttrneutação e

In Íbrmação Clien tíÍica

(SDIC) do Instituto de

tligiene e Medicina
Tropical

Universidade Nova de

Lisboa
Coordenador Dr. Rui Ramalhete ptrui(gihrnt.un

Sen'iços cle InÍbrn.raç:ão e

f)oc ulnen tação B ibl io teca

da F'aculdade de Ciências

[[umanas e Sociais

Universidade Nova de

Lisb«ra
Responsár'el

l)r. José Madeira
Ventttra

I
I
I
I
P

I
I

Serviços de

Infonnaq:ão e

Socumentação da

Iraculdade «le

amr ent*ra@ffcsh rrnr pt; 

Iii;ilr:i; :,l,l;1,.
I

1069-06 I

Lisboa

2 179935 l9
2 17933669

2t7 977i 5!)

ll
Biblioteca da Iiaculdade I Universidacle Técnica I

de Ar<luitectura I a" Lisboa I
Bibliotecária

Dra. N{aria Pilar Lago
rnpilar@fa.utl.pt

Itua Sá Nogueira -
Pólo Universitário -

Alto da Ajuda
913 695r.9ri

Iliblioteca da l"aculdade

de lvlotricidatlc I Irrn.rana

Universidade 1'écnica

de Lisboa

l)ra. Malia t{o ,\rnpar,> I
Ilaposo I

rnarnparo@Íinh.utl.pt 
; 

I Irr

Bibliotecária

BiLrlioteca da

Iractrldade de

Motricidade
mana Estrada da

Costa

1.1,Í)rl-6fitJ

Clruz.

Quebrada

2t 4149230

2l
,1 I,1,9 l,t l

riblioteca@fm
h.utl.pt

I
lr
I

I
I

http:/ /biblos.Íinh.utl.ptlbbsoft/bbhtm/m
nuserv.htm

Iliblioteca do Instituto I
Su1>erior tle Agrononria I

Un iversi«lade'fécnica
de Lisboa

l)irectora'l'écnica 
1

Dra. Margarida
Galamba

galamba(@)isa.utl.pt

I
l'apada da ;\juda 

;

I " .-... linrnr,isa@i.ru.ul

; zr ..165 $5 {r2 ; tt.li I
http:/ /wrvw.isa.utl.ptlbisa/l.3.rHl7

Lisboa

2l s65 35

0,6/07

Biblioteca tlo Instituto
Su1>erior de Ciências

Sociais e I'olÍticas

LIn ivcrsidade l'écnica
tle Lisboa

Isabel Maria
Pereira

I
lD"

I
Rarnos; http:/ /rvws .i.scsp.utl.pt/ ISCSPsoot;/inde

x-biblioteca.phpIlesponsável
ipereira@liscsp.utl.pt

01-04-2009 6de7
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f,essa I I

I
I

I

l



Bibliotecas tJniversitárias do Ensino Público

Avenida da

Universidade

Técnica

Ilua do Quelhas o

r lioo-l77
Lisboa

l20cF78l
Lisboa

lztso.'resrz I
l"ul
I 2136528o0 |

2t 425 33

oo (ext.

5066)

mlalanda@fm
v.utl.pt

llll
2ts s22rar l , ts g1zor* lbiblin@iseg'utlhttp:'//wrvw'iseg'utl'pt/biblioteca/index';> I---l -- ""i rpt i he 

t

IIII

Universidade Técnica

de Lisboa
Responsár'el Dra. I-ídia Peneda

Instituto Sup".io. I
Técnico Campus do ! 97uo-99o

Taguspark I PORTO
Biblioteca Ar'. ProÍ ! SALVO

Cavaco Silva 
I

biblioteca@ta
gu.s.ist.utl.pt

http: /,/rvrvrv. tagus.ist.u tl.pt,/Tagus-Íiles /
biblioteca/biblioteca.htm

01-04-2009 7 deT

IJiblioteca e Centro de

Docunrentação da

Iraculdade de Medicina
Veterinár'ia

I
I
I

Bibliotecária
Dra. Maria de São José

Lalanda
lJn iver.sidade 'fécn ica

de Lisboa

C)entro de Informação e | |
Docunrentação Bibliotecal Universidade Técnica !
do Instituto Superior de 

; 
de Lisboa 

IEconorniae(iestão 
i a

I
I
I
I

Dr. I)uarte Meireles

Instituto Superior
'fécnico (instalaçóes no

'l-agus l'}arli)

I

I

I

I

tl
! http://rvrvrv.fmr,.utl.ptlbiblioteca.php !
tl
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Anexo 4

Listagem das Bibliotecas dos Estabelecimentos de Ensino
Superior Universitário Particular e Cooperativo



DGE§ Direcção Geral do Ensino Superior
Ministâno da Ciêflcíe. Tecrrclogra o Ensino Supcnor

Em mudança de edificio (Março)

sec.setubal@umoderna.pt - Dr. Pedro

MiguelSilva

Maria Fernanda biblioteca@esap.pt

Dr. lrlarco Mourão

secretari a@esgallaecia.com

tuC Biblioteca esai@esai.pt

biblioteca@euvg.net

biblioteca@isbb.pt

marleneandrad@gmail.com

Biblioteca ProÍ. Doutor Fernndo Oliveira
Torres Andréa Medeiros

biblioteca@cespu.pt

Juliana Almeida biblioteca.

biblioteca@egasmoniz.edu.pt

biblioteca@iscem.pt

geral@iset.pt

D|RECÇÃO DE SERV|ÇOS PEDAGOGTCOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede

da@esap.pt
http://www.esao.pt

sec.beja@umoderna.pt htto //www. u moderna.ot7800-067 BEJA 284 31 1 400 284 311 401DINENSINO - Ensino, Desenvolvimento e

Cooperação, CRL (Beja)
R. Marquês de Pombal, n.o 1-

Apartado 253

2900-465 SETUBAL 265 540 700 265 228 004 sec.setubd@umoderna.pt htto ://www. u mode rna. ot/setu balDINENSINO - Ensino, Desenvolvimento e

Cooperação, CRL (Setúbal)
Estrada das Machadas de

Cima-Vila Amélia

4050-545 PORTO 22339 2130 22 339 21 39Escola Superior Artística do Porto Largo de S. Domingos, n.q 80

esc.sup.gallaecia@mail.telepac.
htto ://www. esoallaecia.com

pt4920-275
VILA NOVA DA

CERVEIRA
251 794 454Escola Superior Gallaecia Largo das Oliveiras

esai@esai.pt htto://www.esai.otPraça Eduardo Mondlane, n.a

7C 1 950-1 04 LISBOA 21 839 2000
Escola Superior de Actividades
lmobiliárias

info@iade.pt htto://www.iade.otAv. D. Carlos l, n.e 4 1 200-649 LISBOA 21 393 9600Escola Superior de Design

21 393 9600 iade@iade.pt http://www.iade.otEscola Superior de Marketing e
Publicidade

Av. D. Carlos l, n.o 4 '1200-649 LISBOA

Biblioteca António Quadros (IADE)

biblioteca@iade.pt

CASTELO
VIEGAS

239 444 444 239 437 627 oeral@euvo.net htto://www.euvo.nelEscola Universitária Vasco da Gama
Mosteiro de S. Jorge de

Milreu-Estrada da Conraria
3040-714

3040-039 COIMBRA 239 800 450 239 800 480 isbb@isbb.pt http//www.isbb.ptlnstituto Superior Bissaya Barreto Bencanla

81 00-64 1 LOULE 289 429 480 289 420 478 i nuaÍ@mail.lelepac.pt htto ://www. i nuaf -studia.otlnstituto Superior D. AÍonso lll
Rua Almirante Cândido dos

Reis - Convento do Espírito
Sântô

22 416 0930 41 6 0930PAREDES4585- 1 1 D
lnstituto Superior de Ciências da Saúde -

Norte

Rua Centralde Gandra, 1317,

Vilarinho de Cima

Rua José António Vidal, 81 4760-409
VILA NOVA DE

FAMALICÃO
252 303 ô40 252 303 694

lnstituto Superior de Ciências da Saúde -

Norte Escola Superior de Saude do Vale
do Ave

21 294 6700 21 294 ô868 iscsem@egasmoniz.edu.pt htto ://www.eoasmoniz. edu.ptlnstituto Superior de Ciências da Saúde
Egas Moniz

Ouinta da Granja - Campus
Universitário

2829-51 1
MONTE DA

CAPARICA

21 347 4283 21 347 4288 regina.morei ra@iscem.pt htto://www.iscem.otlnstituto Superior de Comunicação
Empresarial

Praça do Príncipe Real, n.e

27
1 250-1 84 LISBOA

http://www.iset.ot4200-448 PORTO 22 507 3890 22 550 6597 iset@mail.telepac.ptlnstituto Superior de Educação e

Trabalho
Rua de Pereira Reis, 399

1de3

Biblioteca

CORREIO

rduarte@ maieutica.ismai.pt

Escola Universitária das Arles de

Coimbra
Av. Dr. José de Sousa
Fernandes

htto://www.arca.pt

251 794 055

21 839 2060

21 397 8561

21 397 8561

239 838 5333020-250 COIMBRA

ingresso@cespu.pt http://www.cesou.ot

Telefone Fax Mail UrlEstabelecimento Endereço C.Postal Localidade

Av. Garlos Oliveira Campos 22 986 60A0 22 982 5331 inÍo@ismai.pt http://www.ismai.pVlnstituto Superior da Maia
S.

PEDRO



DGES Direcção Geral do Ensino Superior
Ministáno da Ciâflcia, Tecnologra o Ensino Supcnor

Biblioteca

bib.almada@almada.ipiagct.org

bi b. mi randela@ mirandela.ipiaget.org

Só funciona para venda e consulta de
publicações do Piaget

bib.viseu@viseu.ipiaget.org

j.barrinho@isg.pt

CORREIO (Direcção da Cocite)

'*T] 
*11"913""',1 01 

._*

" 
"n,on,",".*,":19,1.,r,.11t _ *

abotas@islasantarem.pt

lmoreira@mail.islagaia.pt

j.barrinho@isg.pt

-

Estabelecimento Endereço

lnstituto Superior de Estudos

lnterculturais e Transdiciplinares de Quinta da Arreinela de Cima
Almada

lnstituto Superior de Estudos
lnterculturais e Transdiciplinares de Avenida 25 de Abril

Mirandela
lnstituto Superior de Estudos

rntercurturais e Transdici 
r Vila Parque' Bairro das Flores

santo André 
pllnares cle 

- Apartado 146

lnstituto Superior de Estudos Estrada do Alto do Gaio '
lnterculturais e Transdiciplinares de Viseu Galifonge

lnstituto Superior de Gestão Rua Vitorino Nemésio, n.0 5 1750-306 LISBOA

C.Postal Localidade Telefone Mail

inÍo@almada.ipiaget.org ;

iram ires@almada.ipiaget.org

inÍo@mirandela.ipiaget.org;
aqueijo@ m irandela.ipiaget.org

inÍo@standre. ipiaget.org ;

jantu nes@standre. ipiaget.org

inÍo@viseu.ipiaget.org ;

teresap@viseu. ipiaget.org

isg@isg.pt

inÍ@isig.pt

inÍo@islabraganca.pt

Inlo@islaleiria.pt

isla.lisboa@lx.isla.pt

info@islasantarem.pt

isla@mail.islagaia.pt

inp@inp.pt

inÍo@ispa.pt

inÍo@ispa.pt

rp@isss.pt

isss.beja@clix.pt

geral@cesss-isssp.pt

iníormacoes@ismat.pl

Url

http://www.ipiaget.oro

htto ://www. i oi ao et. o ro

htto ://www. ipi ao et. o ro

htto://www.ioiaoet.oro

htto://www.iso.pt

htto//www.isio.ot

htto ://www. islabraganca. ot

http ://www. islalei ri a. ot

htto://www.isla.ot

htto ://www. islasantarem.pV

htto ://www. i sl ag ai a. pt

htto://www.ino.pt

htto://www.isoa.ot

http://www.ispa,ot

htto:/lwww.isss.pt

htto ://www. cesss-i ssso. ot

Fax

21 294 6251
21 012 0352

28OO-305 ALMADA
21 294 6250
21 294 6254

5370-202 MIRANDELA
278 200 150
278 200 151

7500-999
VILA NOVA DE 269 708710
SANTOANDRÉ 269708720

278 265 203
278 200 154

269708727
269708727

3515-776 LORDOSA 232 910100
232 910 191

1 000-043

5300-238

2414-017

'1500-210

2000-241

4430-032

1 769-006

1 149-041

7800-397

1 1 69-1 09

7800-306

4460-362

LISBOA

BRAGANÇA

LEIRIA

LISBOA

SANTARÉM

VILA NOVA DE

GAIA

LISBOA

LISBOA

BEJA

LISBOA

BEJA

SENHORA DA

HORA

21 751 3700

21 845 9280

273331 434

244 820 650

21 030 9900

243 305 880

22377 2980

21 750 8010

21 881 1700

284321 450

21 8824020

284 31 1 950

22957 7210

282 450 434

232 910 180
232 910 193

21 757 3966

21 845 9289

273 324 473

244 813 021

21 030 9917

243326261

22377 2985

21 750 8020

21 886 0954

284321 451

21 885 0192

284 322 124

22957 7219

282 450 439

Instituto Superior de lnÍormática e Gestão

lnstituto Superior de LÍnguas

Administração de Bragança

lnstituto Superior de Llnguas
Administração de Leiria

lnstituto Superior de Línguas
Administração de Lisboa

lnstltuto Superior de LÍnguas

Administração de Santarém

lnstituto Superior de Línguas
Administração de Vila Nova de Gaia

lnstituto Superior de Novas ProÍissÕes

lnstituto Superior de Psicologia Aplicada

lnstituto Superior de Psicologia Aplicada
de Beja

lnstituto Superior de Serviço Social de
Lisboa

lnstituto Superior de Serviço Social de
Lisboa (Beja)

lnstituto Superior de Serviço Social do
Porto

Av. António José de Almeida,
18

Rua ProÍ. Doutor Antonio

lfo,'1'o 90neut'uu
Rua da Cooperaliva - São

Romão

Quinta do Bom Nome - Estr.

da Correia, 53

Largo Cândido dos Reis /
EdiÍício do Antigo Hospital

Rua Cabo Borges, n.a 55

Estrada da Ameixoeira, 116

Rua do Jardim do Tabaco,
n.e34

Av. Vasco da Gama, n.a 17

Largo do Mitelo, n.a 1

Rua D. Manuel l, 19

Av. Dr.Manuel Teixeira Ruela,

370 - Senhora da Hora
biblioteca@cesss-isssp.pt

CORBE]O A/C DR. JOÃO SOUSA
RAMOS RESPONSAVEL PELA lnslituto Superior ManuelTeixeira Gomes Av. Miguel Bombarda, 15

BlBLIOTECA

DIRECÇÃO DE SERV|ÇOS PEDAGOGTCOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede

8500-508 PORTIMÃO htto://www.ismat.ot
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DGES Direcção Geral do Ensino §uperlor
Ministâno da Ciància. TecÍrologa c Ensino Supeoor

Biblioteca

aÍonsomadeira@ismt.pt
anacristina@ismt.pt

biblioteca@uatla.pt

biblio@u niversidade-autonoma.pt

bibcentral@uÍp.pt / bibsaude@uÍp.pt
/bi bm u lti m ed i a@ uÍp. pt

rhiller@uÍp.pt

biblioteca.lx@uinternacional.pt

biblioteca.ff oz@ui nternacional. pt

bi blio@lis.ulusiada.pt

biblio@por.ulusiada.pt

biblio@Íam.ulusiada.pt

tania.leite@ulusoÍona.pt

CORREIO tuC Dr. Pedro araújo

CORREIO

Estabelecimento

lnstituto Superior Miguel Torga

Universidade Atlântica

Universidade Autónoma de Lisboa Luís

de Camões

Universidade Fernando Pessoa

Universidade Fernando Pessoa - Unidade

de Ponte de Lima

Universidade lndependente

Universidade lnternacional

Universidade lnternacional - Figueira da

Foz

Universidade Lusíada

Endereço

Largo da Gruz de Celas, n.e 1

Antiga Fábrica de Pólvora de
Barcarena-Rua dos Paióis

Rua de Santa Marta, 56

Praça 9 de Abril, n.q 349

Casa da Garrida - Rua Conde
de Bediandos

Av. Marechal Gomes da

Costa, lote 9

Estrada de BenÍica, 275

Rua do Pinhal, n.e 1B/1D

Rua da Junqueira n.o 188/198

C.Posta! Localidade Mail

ismt@ismt.pt

inÍorma@uatla.pt

lsantos@ universidade-
autonoma.pt

geral@uÍp.pt

geral.plima@uÍp.pt

uni@uni.pt

uilx@universidadeinternacional.p
t

uiÍÍ@uinternacional.pt

inÍo@lis.ulusiada.pt

inÍo@por.ulusiada.pt

webmaster@fam.ulusiada.pt

inÍormacoes@ulusoÍona.pt

inÍormacoes@ulusofona.pt

inÍo@umoderna.pt

UÍl

http://www.ismt.ot

htto://www.uatla.pt

htto ://www. u nivers idade-
autonoma.Dt

http://www.ufp.pt

http://www.uÍo.ot

htto:/iwww.uni.Pt

http ://www. u i nternaci onal. ol

htto ://www. ui nternaci onal. ot

http ://www. I is. u I usi ada.ot

htto ://www. por. u lusiada.pt

htto ://www.Íam. ulusiada. ot

htto ://www.ulusoÍona.ot

www.ulo.pt

htto ://www. u moderna. oUl i sboa

htto://www.uoortu.ot

Universidade LusÍada ( Porto)

Universidade Lusíada de Vila Nova de

Famalicáo

Universidade Lusófona de Humanidades
e Tecnologia

Rua Dr. Lopo de Carvalho

Largo Tinoco de Sousa -

Edifício da Lapa

Campo Grande, n.a 376

R. Augusto Rosa,24

3000-1 32

2730-036

1 1 69-023

4249-004

4990-078

1800-255

'1500-072

3080-022

1 349-00 1

4369-006

4760-1 08

1749-024

4000{24

COIMBRA

BARCARENA

LISBOA

PORTO

PONTE DE

LIMA

LISBOA

LISBOA

FIGUEIRA DA

FOZ

LISBOA

PORTO

VILA NOVA DE

FAMALTCÃO

LISBOA

Tddme

239 488 030

21 439 8200

21 317 7612

22507 1300

258741 026

21 836't900

21 721 0230

233 442230

21 361 1500

22 557 0800

252 309 200

21 751 5500

22207 3230

21 3033400

22 557 2000

Frx

239 488 031

21 430 2573

21 315 1791

22 550 8269

258741 412

21 836 1922

21 7267422

233 428 570

21 363 8307

22 557 0897

252 376 363

21 757 7006

222026939

21 302 0266

22557 2010

Universidade Lusófona do Porto PORTO

Universidade Moderna (Lisboa) Travessa da Saúde, n.q 2-A 1449-022 LISBOA

Biblioteca Geral Íilipamarinho@upt.pt Universidade Portucalense lnfante D. Rua Dr. António Bernardino

ana.santos@upt.pt Henrique de Almeida, 541-619
4200-072 PORTO

DIRECÇÃO DE SERVrÇOS PEDAGÓGICOS E DE PESSOAL
- Divisão da Rede 3de3



Anexo 5

Questionário Utilização de Estatísticae



A UTTLTZAçÃO DE ESTÀTÍSTTCAS NA GESIrÃO/TOMADA DE DECrSÃO

E§te questionádo e§tá a §er realizado no âmbito de um projecto de iavestigação sobre A Utilizaçlo dc

Estatlsticas na Gestáo/Touerta de Decido nar Bibüotecar Uaiversitárias em Portugal (e a sua

Relação com a Satichçáo dor Utitizadores e §úrá1, em desenvolvimento para a prcParação de uma

dissertação do Mectrado de Arquivos, Bibliotecac e Ciência da tuformação da Universidade de Évora

(9oo5-4m6). Todas as informaçõ€s resultantes do prcenchimento deste questionário serão mautidas

confidenciais e serã.o objecto de fatamento estatístico cujos resultados serão apresentados no texto da

dissertaçdo a elaborar.

r. CARACTERIZAÇÃO DO RESPONSÁVEL DÂ UNIDADE DE INFORMAÇÃO

Sexo:

Idade:

Grau académico:

Área cienúfica:

Feminino I Masculino I

Cargo que deeempenha: Director(a) de serviçoc ! Chefe de divisao ! Outra ! pual:

gua[to tetnpo tem de experiência neeta filnção!

Licenciatura ! Pós-graduação em Ciências Documentais I Me§trado E Doutoramento I

9. CARÀCTERIZAÇÃO DA UNIDADE DE INFORMAÇÃO

Bibüoteca:

INtituiçãor

Morada:

I ICódigo poctal:

Telefone: Fax: E-mail:

Página wwwr

PuântoE utilizadores/leitoree registados:

I I
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9. NA SUA OPINIÃO, QUAL É A IMPORTÂNCIÂ DA INFORMAçÃO ESTATÍSTICÀ PARA...

Nada Pouco ImPortante Muito
Importante Importante ImPortante

3. I .) Completar relatórios de actividade

s.e.) Avaliar serviços ou Programas

3.3.) Planeamento estratégico

9..*.) Tomada de decisão

tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr
u

E
tr
D
tr

tr
tr
tr
tr

4. É RECoLHIDA INFORMÂÇÁO ESTATÍSTICÂ NA SUA BIBLIOTECÂ?

SIM E (Se respondeu SIM contirue a re§ponder ao que§tioúrio)

NÃO E (Se respondeu NÃO passe à pergunta n" 8)

5. OUE TIPO DE INFORMAÇÃO ESTATÍSTICA É RECOLHIDA NA SUA BIBLIOTECÂ?

tr
tr
tr
u
tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
D
tr
tr
il
tr
tr

tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr

tr
tr
D
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr

SIM

tr
tr
tr
tr
tr
!
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
D

9/4

PERIODICIDADE

Mensal Semestral

otr
trD
trtrtrtr
trD
trtr
trtrtrtr
tl tr
trtr
trtr
trtr
trtr
trtrtrtr
trtr
trtr
trtr
trtr
trD
trtr
trtrtrtr

NÃO

6.r. Referência

a) N" de pedidos de informação recebidos

b) N" de pedidos de informação respondidos

c) Tempo gasto nas respostas

6.9. Circulação

a) N" de documentos emprestados

b) N" de empréstimos renovado§

c) N" de documentos devolvidos

d) N" de utilizadores que solicitaram
ernpréstimo

e) N" de documentos arrumados na§ e§tantes

Í) Montante ganho em multas

6.'. EIB

a) Documentos pedidos

b) % de pedidos satisfeitos

c) Documentos emprestados

d) % de empréstimos sati§feito§

5.*. Utilizadorec

a) N" de visitas

b) Novos leitores registados

c) Grau de satisfação

6.5. Descnvolvimento da Colecção

a) Âquisiçáo de monografias

b) Abatimento de monografias

Semanal

tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
tr
!
tr
tr

Ánual

tr



c) Novas assinaturas de publicações
periódicas

d) Cancelamento de assinaturas de
publicações periódicar

6.6. Desperas

a) Montante gasto em monograÍias

b) Montante gasto em assinaturas

c) em relação ao ano anterior

6. DEPOIS DE RECOLHIDA, A INFORMAçÃO ESTÂTÍSTICA É DEVIDÀMENTE TRÁTADA?

SIM NÃO

6.r, Refeúncia

a) N" de pedidos de informação recebidos

b) N" de pedidos de informação respondidos

c) Tempo gasto nas respostas

6.r. Circulaçáo

a) N" de documentos emPrestados

b) N" de empréstimos renovados

c) N" de documentos devolvidos

d) N" de utilizadores que solicitaram empréstimo

e) N" de documentos arrumados nas estantes

Í) Montante ganho em multas

6.'. EIB

a) Documentos pedidos

b) % de pedidos satisfeitos

c) Documentos emPrestado§

d) % de empréstimos satisfeitos

6.4. Utilizadores

a) N' de visitas

b) Novos leitores registados

c) Grau de satisfação

6.ó. Des€Evolvim€uto da Colecção

a) Âquisição de monografias

b) Âbatimento de monogralias

c) Novas assinaturas de publicações periódicas

d) Cancelamento de assinaturas de publicaçõe§ periódicas

6,6. I)espesas

a) Montante gasto em monografias

b) Montante gasto em assinaturas

c) % em relação ao ano anterior

(Se recpondeu SIM em alguma alínea continue a responder ao questionário)

(Se respondeu NÃO em todas ae alÍneas passe à Pergunta n" 9)

3/4
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tr
tr

tr
tr
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tr
tr
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tr

tr

!
tr
tr
tr

tr

tr
tr
tr
tr

D
tr
tr

tr
tr
u
tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr

tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr

tr
tr
tr

tr
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7. ÂS ESTATÍSTICAS SÃO UTILIZADÁS NA SUÂ BIBLIOTECÂ PARÂ.

SIM NÃO

7.1.

7.9.

7.3.

7.4.

Completar relatórios de actividade

Avaliar determinados serviços ou programar

Para planeamento estratégico

Para ajudar ajustifrcar uma tomada de decisão

7.,*.1 Desenvolvimento de colecçõe§

?.4,.e Âumento/diminuição de orçamento

7..tr.3 Alargamento do espaço disponível

7.4,.4 Contratação de mais pessoal

7.4.5 ÂlteraÉo do horário

Outro. Qual:

tr
tr
tr

tr
tr
tr
tr
tr

D
tr
tr

tr
tr
tr
tr
tr

S. POR QUE RAZÃO NÃO É RECOLHIDA INFORMAçÃO ESTATÍSTICA NA SUÂ BIBLIOTECÂ?

! Existência de grande quantidade de informação

I Estruturas organizacionais com muitas divisões hierárquicas e lentidão nos Processo§

! Fdta de pessoal com qualificações necessárias e/ou disponibilidade

! Outra. Pual:

e. SENDO RECOLHIDA, pOR QUE RÂZÃO NÃO É TRÂTADÀ A INFORMÂÇÃO ESTATÍSTICÀ NA SUA

BIBLIOTECA?

I Existência de grande quantidade de informação

! Estruturas organizacionais com muitas divisões hierárquicas e lentidão nos processos

! Fdta de pessoal com qualificações necessárias e/ou disponibilidade

! Outra. Qual,

IO. TERIA DISPONIBILIDADE PÂRA COOPERÁR NÂ SEGUNDA FÂSE DESTE PROJECTO APLICÂNDO

UM QUESTIONÁRIO A UMÂ AMOSTRÂ DE UTILIZADORES E AO §"'íFF:

ESIM
E NÃO

Obrigado pela sua colaboração!



Anexo 6

Questionário Satisfação do Súaff (Word)



er,rEsrloNÁRro À sertsre'çÃo No TRABALHo

Este que§tioftirio está a ser realizado no âmbito de um proiecto de inve§tigaçdo §obre A utilização de

Ectatlstica! na Gcrtão/Tomada de Decisdo ua! Bibliotecas Univcrsitárias et! Portugal (e a su.

BelaçIo corn a Satisfaçlo dos Utilizadorec e §Írát, em deeenvolvimeuto para a preparaçáo de uma

di"s§ertação do Mestrado de Ârquivos, Bibliotecas e Ciência da Informaçáo da Univergidade de Évora

(9006-.9006). Todas as informações resultante§ do preenchimento deste questionário serão ma.ntidas

confidenciais e serão objecto de tratamento estatístico cujos resultados serão aPresentado§ lro texto da

diseertaçáo a elaborar.

t. Unidade de Informação

9. Sexo

I Feminino
! Masculino

s. Idade

l. Categoúa profiscional?

Técnica profissional
Técnica superior
Outra

6. Habilitações üterâria§

Ensino Secundário
Licenciatura
Mestrado
Outra

Qual:

6. Antiguidade
Na biblioteca?
Na função?

Qual:

l

I



7. Encontra a seguir uma série de Íi"ases que poderiam ser usadas para descrever o seu trabalho.
Pedimos-lhe que indique em que rnedida cada frase é uma descrição comcta ou incorrecta do
seu üabalho.
Procure ser o mais objectivo possÍvel na escolha da resposta.

Não corresponde Corresponde em C;orresponde
neda parte bastante

t93

Corresponde
müto

4

Corresponde
múússimo

A minha função permiteme ter liberdade e independência na organização
das minhas actiüdades
A qualidade do trabalho que realizo pode afectar muitas pessoas

Os meus superiores dâo.me feedback acerca da forma como executo o
trabalho

O meu trabalho requer muita cooperação com outÍas pessoas

O meu trabalho é muito simples e repetitivo
O meu trabalho permite-me realizar até ao Íim as tarefas que eu próprio
começo
O meu trabalho proporciona-me bastante independência na escolha dos
procedimentos para o realizar

8. Gostâríamos de saber em medida se considera satisfeito com o seu trabalho. Isto é, nas actuais
circunstâncias da sua vida profissional, até que ponto está satisfeito(a) com cada um dos seguintes
aspectos do seu trabalho.

Neda
satisfeito

I

Pouco
satisfeito

Razoavelmente
satisfeito

t

Múto
satisfeito

4

Muitíssimo
satisfeito

6

2

Decenvolvimento profi ssional

Organização e fu[cionamento da unidade de informação onde tmbalha

Ambiente de trabalho

Sistema de promoções

Rêmuneração

Clima das relações com os colegas

Características do trabalho que realiza

Âutolomia que possui para a realizaçào do seu trabalho

Tudo somado, e con siderando todos ot as?cctos do nt trabalho e dt saa ttila
nettz sefl)i@, diria qrc está?

Obrigado pela sua colaboração!



Anexo 7

Questionário Satisfação doe utilizadores (Word)



grrEsTroNÁRro À SATISFAçÃO DOS UTILIZADORES

Este questionário está a ser realizado no âmbito de um projecto de invesügação eobre A Utilizaçlo de

Estat sticas na Gêstão/Tomada de Decido nas Bibliotecas Uaivereitáriar em Portugal (e a aue

Relação com a Satirfação dos Utilizadorea e §arll), em desenvolvimento para a preparação de uma

diseertação do Mestrado de Arquivos, Bibliotec€r e Ciêucia da Informação da Universidade de Évora

(2úffiC/lr6). Todas as informações resultantes do preenchimeuto deste quesüonário serão mantida§

confidenciais e ser[o objecto de tratamento estatÍstico cujos resultados serío apres€ntados uo texto da

dissertação a elaborar.

r. Unidade de Informação

9. Indique a sua púncipal funçllo

I Pessoal não docente

! Docente
! Estudante

tr
ú

Investigador
Outra

Qual:

E. Sexo

I Feminino
I Masculino

4. Idade

õ. Se é estudrnte, qual o grau que frequenta?

6. Com que frequência utiliza os serviços da biblioteca/frequenta a biblioteca?

! várias vezes por sernana

tr
tr

Várias vezes por mês
Uma vez por mês ou menos

I



Numa escala de I a 6 valores como caracteriza a sua posição
l= totalmente insatisfeito - o= totalmente satisfeito

P.f assinale a sua resposta

8. Satisfação com os recrnsoe de irfonnação

Qualidade

Acessibilidade

Quantidade

Qualidade dos serviços de informação electrónica

9. Satisfação com as instalações

Iluminação

Sossego

Conforto

Ar condicionado e ventilação

Quantidade de postos de pesquisa

Mobiliário (mesas de leitura)

Horário de atendimento

7. Satisfação com os serviços da bibüoteca

Atendimento

Leitura presencial

Referência e pesquisa

Empréstimo domiciliário

Empréstimo interbibliotecas

10. Caracterize a totalidade dos serviços

Obrigado pela sua colaboração!

2



Anexo 8

Email de envio do Questionário I



Page I of2

Tercsa Segurado

Frcm: TeresaSeguradolteresasegurado@sapo.ptl

Sent: quartia-feira, 2í de Mer@ de 2007 12:05

To:

subiect uTtLtzAçÀo DE EsTATlsTtcAs NAs BtBLtoTEcAs uNtvERs[ÁRAS
lmportance: High

AttachmêntB: QUEST|oNARIO UTtL|ZAçAO DE ESTATIST|CAS.doc

Caro(a) colega

O meu nome é Teresa Maria Cuúa Ferreira Segurado e sou Técnica Superior de

Biblioteca e Documentação na Biblioteca do ISCTE - Instituto Superior de Ci&rcias

do Trabalho e da Empresa. Estou actualmente a preparar um projecto para

desenvolvimento de uma tese no Mesüado em Arquivos, Bibliotecas e Ciência da

Informação da Universidade de Évora (2005-2006), cujo tema é A Utilização de

Estatísticas nas Gestão/Tomada de Decisâo nas Bibliotecas Universitárias em

PoÉugal (e a sua Relação com a Satisfação dos Utilizadores e Stalf).

Este projecto é composto por duas fases distintas. Numa primeira fase estou a

proceder ao envio do questionrírio sobre a recolha (ou não) e a útlizaçãa (ou não) de

estatísticas na gestÍ[o da Biblioteca. Numa segunda fase, e a partir dos dados

recolhidos, seleccionarei uma amosfra de bibliotecas à qual aplicarei mais dois

questionrírios - um a uma amostra de utilizadores e outro ao staff - que terão como

objectivo aferir o grau de satisfação destes dois grupos de intervenientes no

funcionamento da Biblioteca.

Entretanto gostaria de sublinhar que as respostas a este questioniírio serão mantidas

confidenciais e serão usadas apenas para fins académicos.

Termino agradecendo antecipadamente a sua colaboração e solicitando a devolução do

questioruírio até dia 30 de lUarço 2007.

Com os melhores cumprimentos,

Teresa Segurado

TERE§A MARIA CI]NIIA FERREIRA SEGURADO

07-01-2008



Page 2 of 2

Av. 8 de Março, no 5 - 20 A
Farinheiras
2840-563 Aldeia de Paio Pires
Tel.:934357839
E-mail: teresasegurado@sapo.pt

07-01-2008



Anexo 9

Email do segundo envio do Questionário I



Teresa Segurado

EnYlado

Alta

Caro(a) Colega

No seguimento do e-mail enviado no passado dia21 de Março pedindo a sua colaboração no

preenchimento de um pequeno questionário (que demora cerca de 5 minutos a preencher), sobre

A Utilização de EstatÍsticas nas Bibliotecas Universitárias em Portugal, venho mais uma vez

agelar à sua colaboração no preenchimênto desse questionário, sem a qual não poderei levar

adiante o projecto que me proponho desenvolver sobre o tema A Utilização de Estatlsticas na

GestãoÍTomada dê Declsão nas Bibliotecas Universitárias em PoÍtugel (e a sua Rêlação

com a Satisfação dos UtilizadoÍB ê Súafí, para o dêsenvolvimento de uma tese no Mestrado

em Arquivos, Bibliotecas e Ciência da lnformaÉo da Universidade de Évora.

Agradecendo antecipadamente a sua colaboração, ênvio os melhores cumprimentos.

Teresa Segurado

Caro(a) colega

O meu nome é Teresa Maria Cunha Feneira Segurado e sou Técnica Superior de Bibliobca e

Documentraçáo na Biblioteca do ISCTE - lnsütuto Superior de Ciências do Trabalho e da

Empresa. Estou actualmente a prepaÍar Um projecto para desenvolvimento de uma tese no

Mestrado em Arquivos, Bibliotecas ê Ciência da lnformação da Universidade de Évora (2005-

2006), cujo tema é A Utilização de EstaÚsticas nas Gestão/Tomada de Decisão

Bibliotecas Universitárlas em Portugal (e a sua Relação com a Satisfação dos Utilizadorcs

e Súafi).

Este projecto é composto por duas Íases distintas. Numa primeira fase estou a proceder ao envio

do questionário sobre a recolha (ou não) e a utilizaçâo (ou náo) de estatÍsticas na gestão da

[PagE #]

Teresa Segurado lteresesêgurado@sapo.ptl
domingo, í5 de Abril de 2007 14:52

UTILIZAçÃO DE ESTATÍSTICAS NAS BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRAS
ouEsnóNARro uTlLlzAçAO DE ESTATíSTICAS.doC



Biblioteca. Numa segunda fase, e a partir dos dados recolhidos, seleccionarei uma amostra de

bibliotecas à qual aplicarei mais dois quesüonários - um a uma amosta de utilizadores e outro ao

súaff - que terão como objectivo abrir o grau de satisfação destes dois grupos de intervenientes

no funcionamento da Biblioteca.

EntreEnto gostaria de sublinhar que as resposias a este questionário serâo mantidas

conÍidenciais e serão usadas apenas para fins académicos.

Termino agradêcendo antecipadamente a sua colaboraçáo.

Com os melhores cumprimentos,

Teresa Segurado

TERESA MARIA CUNHA FERREIRA AEGURÁDO
Av. I do MaÍço, no 5 - 20 A
FaÍinheiras
2840663 Aldeia de Paio PiÍês
Tel.:934357839
E-mail: Elcsescgsladgíllsspq-pt!
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Tercsa Segurado

FrDm: Teresa Segurado lteresasegurado@sepo.ptl

Sent quarta-êira, 3 dê Ouhrbro de 2OO7 22:55

To:

sublect: uTlLlzAÇÃo DE ESTATÍSTICAS NAS BIBLIOTECAS UNIVERSIÁRnS

lmportance: High

AttAChMêNtB: QUESTIONARIO SATISFAçÃO UTILIZADORES.dOCi QUESTIONARIO SATISFAçÃO
NO TRABALHO.doG

Cara

Na sequência do questionário enviado em Abril passado, e ao qual teve a amabilidadê de

responder concordando em paÉicipar na segunda fasê do projec{o que mê ene,ontro ac{ualmente a

desenvolver, venho agora contac'tá-la no sentido de dar inÍcio à aplicaçáo dos questionários que

têrão como objectivo ãfêrir o grau de satisfação do súaff e dos utilizadores da unidadê dê

informação que coordena.

Os questionários serâo, à semelhança do primeiro, em formato elec{rónico mas oom duas opções:

um ficheiro de Word (dêvolvido para o meu endereço de email) ou aoesso a um questionário on-

,rne. Em qualquer uma das situações precisarei mais um pouco da sua colaboração ou de um

técnico da sua biblioteca que me possa ajudar:

- É necessária a distribuição a todo o pessoal que integra a sua equipa e pedido de

devoluçáo para o meu email no caso do ficheiro de Word. Caso optem pelo questionário

online é s6 necessáÍio submeter o inquérito após responder a todas as questões;

- E mais tÍabalhosa é a distribuiÉo (por email) a um grupo de utilizadores (cuja escolha é

completamento aleatória) de modo a que consiga obter cerca dê 30 quesüonário

respondidos. É necessário que também se faça o pedido de devolução para o meu

enderêço de êrnar7 câso optem por enviar o documento de Word.

Posso também enviar os questionários êm formato papel, sê assim preÍerir, basta quê me diga o no

de funcionários que integram a equipa quê coordena. Neste caso enviarei também um eruelope

selado para devolução dos quesüonários.

Mando em anexo os dois questionários em Word e abaixo encontram-se os endereços dos

questionários oníhe:
httos://inqueÍitos.iscte. pupublic/survey.php?name=Satisfacao-Staff
https://inqueritos.iscte.pupublic/survev.ohp?name=Satisfacao-Utilizadores

Retembro que o projecto tem como fim a elaboração de uma tese de Mestrado em Arquivos,

Bibliotecas e Ciência da lnformação da Universidade de Évora (2005-2006), cujo Ema é A
Utilização de Estatístlcas nas GestãorTomada dê Dêcisão nas Bibliotecas Univercltárlas em

PoÉugal (e a sua Relaçâo com a Satbfagão dos Utilizadores e SÍafr) e conta com a oÍientação

da Professora Doutora Cesaltina Pires (docente da Universidade de Évora) ê com a co-orientaçâo

07-01-2008
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da Mestre MaÍia João Amante (Dirêctora de Serviços dê Biblioteca 6 Documentiação no ISCTE).

Termino agradecendo antecipadamente a sua colaboraçêo sem a qual as conclusões a retirar do

presente estudo não terão a mesma validade. Peço-lhe assim que devolva os questionários até dla

31 dê OutubÍo 2007, data em quo os questionários oÍrrhe também deixaram de estar activos.

Com os melhores cumprimentos,

Teresa Segurado

07-01-2008
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Página I de 2

*í. Unldadô dê irÍomação

*2. Sêxo

QUESTTONARIO A SATISFAçÃO NO
TRABALHO

Page I of2

Este questionário está a ser realizado no âmbito de um projecto de
investigação sobre A Utilização de Estatisticas na Gestâo/Tomada de
Decisão nas Bibliotecas Universitárias em Portugal (e a sua Relaçáo

com a Satisfação dos Utilizadores e Stafí), que tem como Íim a
elaboração de uma dissertação do Mestrado de.Arquivos, Bibliotecas

e Ciência da lnformação da Universidade de Evora (2005-2006).
Todas as informações resultrantes do preenchimento deste

questionário serâo mantidas confidenciais e serâo objecto de
tratamento estatlstico cujos resultados serão apresentados no texto da

dissertação a elaborar.

Questôes marcadas om um * são obrlgatórlas.

CF
CM

*3, tdado

4. CabgoÍtrpÍottsslonal

l- Técnico Plofissimsl

T Técnico Suporior

l- om.

https ://inqueritos. iscte.pt/public/survey.php?namrSatisfacao-Staff 07-01-2008
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S, H.blllt çõe. litêráÍlas

f Eruho s€orndário

T Ucondaturâ

l- uerraao

l- ot e':

6. Antiguidadê no servlço

7 , Antlguidade na tunçào

Página I de 2

Nêxt Page

Page 2 of2

htçs ://inqueritos.isctepípublic/survey.php?nameSatisfacao-Staff 07-01-2008
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Páginz2 de2

*9

QUESTIONARIO A SATISFAçÃO NO
TRABALHO

Page I of2

*n EncontÍe e sêgulr um 3éÍiê dê Írasos que podêÍlam 39r urâdas paÍa delcrcvêr o sou trabalho-.
Pêdimc-lho qrc lndiquê êm que mgdide cada Ílase é uma d6cdçào coÍr€cta ou Incorêcta do leu
tÍ.balho. PÍoduÍê 8êr ô mals o'b;eaivo possÍYel. (í =Não conEPondê nada 2=CoÍÍêsponde 3m
peÍb 3=con€üponde {=Conrspon.lê multo 5=CoÍÍ€.ponde totalmêntê)

Este questionário está a ser realizado no âmbito de um projecto de
investigaçâo sobre A Utilização de Estatísticas na Gestão/Tomada de
Decisão nas Bibliotecas Universitárias em Portugal (e a sua Relação

com a Satisfação dos Utilizadores e Statr), que tem como fim a
elaboração de uma dissertação do Mestrado deArquivos, Bibliotecas

e Ciência da lnÍormação da Universidade de Evora (2005-2006).
Todas as informações resultantes do preenchimento deste

questionário serão mantidas conÍidenciais e serão objecto de
tratramento estatístico cujos resultados selão apresentados no texto da

dissertaçâo a elaborar.

Questões marcadas com um * são obrlgatórlas.

A minha tunÉo peÍÍnib-Íto têr libordad€ I indêpondência na
orgânL8ç5o drs minha! actiüdadê8

A qualidadq do lrabolho que Í€ali2o podo aÍEcltr muíbs
posso€l

O! man6 Buperioreg dãqme ibodback acaÍcâ da ibrma coÍlo
€x*ub o trsbalho

O mou babalho í€qu€r muilâ coopgraÉo com ouü'â3 p€§loa6

O msu tsabalho é multo dmd€s o í€pdiüt o

O rn€u llabalho p€Ímib{rle íê.lizrr atá ao fim 9s t lEÉ8 qu€
ou PóPíio comêço

O m€u tsb.lho pDporcbnême bsstrnta indop€ndânci. n.
4colhs dos procgdimênbs pala o Ealizaa

5

c
c
c
c
C

c
c

1

c
c
c
C
c
C

c

3

C

C

c
C

C

C

c

2

c
c
C

c
c
c
c

1

C

c
c
c
c
C

c

GostaíamG dê râbêr em quo medlata re cotÉldeÉ laüaíglto com o !êu trabalho. bto é' nas
ac'tualr clÍEunslánclas da .'uâ vid. pÍof,3slonal, eÉ quo Ponb êsÉ s.üsútlto(e) com cada um doa
sêgulntsü arpêcto8 do sou tsab.lho. (í=Nada 3eüdêlto 2.Pouco !.üsfelto 3=Ruoevêlmente
saüsúelto 4trrulto saüsíEno 6{ultÍs8lmo aâü!Íêlto)

Ír€sêmolümsnto P.ú88ional

OÍganizaÉo e tuncioiamonb da unidadê do intuírnaçâo ondê
bab€lha

AmHontê dê trabâlho

5

C

c
c

4

c
C

c

3

c
c
C

2

c
c
c

í
C

c
c

https ://inqueritos. iscte.pípublic/surveyphp 07-01-2008
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Sbbma dr pÍlmoçõo8 C

Remuneraçáo C

clima dâB lElaçõê! com or colegas C

C.r.cbrÍEticâs do tsabalho que í€aliza a
Autonomia qus pos6ui psra a r€alização do !€u trabalho C
Tudo !oína(b, g congiderando bdc oB alD€cb! do Eau /^t bâlho o da sua vkia ngrb lsíviço, di.ia qus €stá? r

c
c
c
c
C

C

c
c
a
C

C

c

c
C

C

c
C

C

c
c
c
c
c
C

Pâgrma2 de2
Submit SuNey
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ESTE OUESTIONÁRIO ESTÁ A SER REAIIZADO NO ÂMBITO DE UM

PRO.'ECTO DE INVEST]GAÇÃO SOBRE A UT]LIZAçÃO DE

ESTATÍSTICAS NA GESTÃO/IOUEOE DE DEC]SÃO NÀS BIBIIOTECÀS
UNIVERSITÁRIAS EM PORTUGAL (E A SUA RELAÇÃO COM À

SÀTISFAÇÃO DOS UTILIZADORES E STAFF), EM DESENVOÍ,VIMENTO

PARA À PREPARAÇÃO DE UMA DISSERTAÇÃO DO MESTRADO DE

ARQUIVOS, BIBLIOTECÀS E CIÊNCIA DA INFORMAÇÃO DÀ

UNIVERSIDADE DE ÉVORÀ (2005-2006). TODAS AS INFORMAÇõES

RESULTÀNTES DO PREENCHIMENTO DESTE QUESTIONÁRIO SERAO

MANTIDAS CONFIDENC]AIS E SERÃO OB.fECTO DE TRATAMENTO

ESTATÍSTICO CUJOS RESULTADOS SERÃO APRESENTADOS NO TEXTO

DA DISSERTAÇÃO A ELABORAR.

QuEsrôÉs rtrARcáDAs con uí * sÃo oBRrcATóRrÁs.

*i1. uNrDÀDE DE TNFoRMAçÃo PELA QUAL EsrÁ A RESPoNoER?

*2, INDIQUE A SUA PRINCIPAL FUÍ{çÃO

I- Pesso* NÃo DoCENTE

l- Docenre

l- Esruorire

l- INvEsÍrcADoR

l- omen:

*3. SExo

QqEsrrouÁnr_o À sa:IsEAçÃo DOS

UTILIZADORES

Page I of 3

CF
CM

*4. IDADE

https://inqueritos.iscte.pípublic./survey.php?name=quest-utilizadores 22-01-2008
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*5. sE É EsruDAÍ{TE, euAL o cRAu QUE FREQUENTA?

6, CoM euE FREQUÊNCIA unLIzA A BIBLrorÊcA?

TlA2vEzEsPoRMÊs
l- 1 vez non seulNl
l- Mars oo eue UMA vEz PoR sEttANA

NUMA ESCALA DE 1A 6 VÀLORES COMO CARACTERIZA A SUA POSIçÃO I=TOTÀL'IENTE INSÀTISFETÍO - 6=
TOTALi,IEÍ{TÊ SATISFEITO

7, SÀTSFAçÃo cor,r os sERvIços DA BIBLIoTECA

Page 2 of 3

ATEÍ{ DIME NTO

LETÍURÂ PRESENCIAL

RerenÊrcn E PEsquIsA

EMPRÉsrrr,ro oourctuÁuo

EMPRÉSTIMO INTERBIBLIOTECAS

6
c
c
c
c
c

5

c
c
c
a
c

4
c
c
c
C

c

3
a
c
c
c
c

1

c
C

c
C

c

2
c
c
C

c
c

8.

QUAUDADE

ACESSTBIUDADE

QUA]{TIDADE

QUAUDADE Dos sERVIços DE I FoRl,r.AçÃo- 
ELEcÍRóNrcA

9. sATrsFAçÃo coM As INSTALAçôES

ILUMINAçÃO

sossEGo

CONFORTO

AR coNDrooNADo E VENTILAçÃo

sATrsFAÇÃo coM os REcuRsos DE INFoRMAçÃo

6
c
c
c
C

5
C

C

C

C

4
c
c
C

C

3
c
C

c
c

2

c
c
c
c

1

c
C

c
c

6
C

C

c
c

5

c
C

a
c

4
c
c
c
C

3

c
c
c
c

2
C
C
C

c

1

C

C

C

c

htçs ://inqueritos.iscte.ptlpubüc/survey.php?name=quest-utilizadores 22-Ot-20n,8
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QUAÍ{TTDADE DE posros DE pÉsQUIsA C

MoBrLrÁRIo (MESAS DE tEÍÍuRÁ) c
HOúRIO DE ATENDIMENTO C

c
c
C

c
C

c

C

c
c

c
c
c

C
c
c

10. CARACÍERIZE A TOTAUDADE DOS SERVIçOS

l- 1 =Tonweme INSATTSFEITo

Íz
f3
Íc
f5
I- 6=Tom-ueme sATIsFErro

htçs://inqueritos.iscte.pt/public./survey.php?name=quest-utilizadores 22-Ot-200,8
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Teste do Quiquadrado



Table I

Pt,4 Árt!.Llllífic.
3 Gancio. So.l.l..
Éaonofi'rd. DiÉito.

Pcllllcc. Arrirtlnda
to.lol. Edu.riEc,

4 Cllncior 5 Liigrrogêm.
n 2 Fllo.ofio. t"rT. tlTtilí ó G.cgr!Ê..

iloeLflo. Hlrlcri!. ft:tllt

Côunl rqw_t! 96 , çc.-gp! . Row N %

20.ovl o ,e/o

Counl low 1{% Ccunt RowN 96 Count _ tolYN%

ao,@/o o §Â

Coultl RowN%

30,v/o

Count roy !. 96

t@,e/.
P3.l C.ompl.ror
rclôtóÍio6 dê ôctivlddd.

3 lmporlonlc
ro2 L I O,ODÁ I 3

4 Multo
1 2 ll 1% 3 3 I 2 It 1 I l8

Tolol 6 21 2 t% 4 7 2 I 7 28
Avolior iêrviíp! 3 lmpoítoÍÍa

G'.rl I I 3 2
,1 Mufto
lmpolldilê 5 227/o 2 9,10/0. 3 r 3,ó% 4 18,2yo 2 9,1oÁ 6 27,3o/o 22 100,07o

Tolol 6 20.70/o 2 6P/o 1 t3,AV. 7 24.tyo 2 ô,9oÁ I 27,6% 29 1@,W,
P3.3 Plonêomênto 3 lmpoÍlqntê

2 o t'l 1 o 3 I
4 r\^ufto
imporlqntê 4 2t,tô/o 2 to,sP/o 3 3t 2. 1 5 lCl
Íorol 6 207r/r a 6,f/o 1 13,80/o 7 u,t%o 2 69Vo I 27 ,6'/6 29 t oo,qqt

P3.4 Tômodo dê
dêclsão

3 lmportontê
§/. 1 11,1o/o I lú,§Vo3 33,3% 0 ,OVo 2 22,2o/o 3 33,3yo 3l

4 lÀrllo
lmDoÍldn!Ê 3 15.8% 2 tos% 2 10,50/. 4 10,e/o 2 10,5% ó 31,ôVo 19 too§/o
Tordl 6 21Ao/o 2 7,1Yo 1 14,3o/o 7 25,@/o 2 7,to/o 7 25,Wo 2A r00,07o

PeaÍson Chl-.SquaE Teltg

P3.l 6mpl.tqr
rêlot6rlor dê ocívldôdê

Chl-rquor.

Pl.l Árc
clêntÍ1.ú

3,993
df E
Sls. ,550(o,b)

P3.2 Avollor,êÍYlço.
ou PnogÍomqa

Chl-.quqr.

5
sls, Z3l(qá)

5

P3.3 Plon om.nno
êrrqtúglco

Chi-.quor. I



sls. Jó5(6,b)
P3l ToÍrodo dê

d.cliôo
Chl-6quor.

sls. A47lo,bl
Eta on nonsmpty íows and columns in eacfi innêrmost subtablB.

a Mors than 20% oÍ cêlls in his subtabls havê êxpected cell counb lsss than 5, Chi€quare rêsulE may ba invalid.
b Ths minimum êxpêctêd cêllcount in this subhue is loss han ons. Chi€quare rê§ults may bs invalid.
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Análise de Componentes Principaie 'Súaff



ANÁUSE FACTORIAT DE COMPONENÍES PRINCIPAIS

sArsFAçÃo Do STAFF COI AS CIRCUNSTÂNCIAS DÀ SUA VIDÀ PROFISSIONAI

KMO and B.Íüêtfs Teat

Kolsêr-rr\.yâr-Okh rrlêo.uÍê of Sompllng Adequocy.

Communaliliêa

llfiÍtiÍl ErlÍodiolr

720Dêaênvolvlmanto profl 5llonol 1,000

.dl.Ídlo
520D..ânvolvtm.nro pÍofl.ionql 

O

Xlullo
.ôli.f.llô

,íuiiíttimo
r!li!Í.it.

Pouco
.oli.Í.ito

Rczocvtlmo
niê r.lit6.ilc

Orgonizoç6o ê funclonomê.úo
do unldodo dâ infonnoçüo
ondc trobolho O ,Wo I 1,9ÉÁ 15 | 27,ú/" 30 55,6o/o A 14A%
Ambbntê d. lrobolho 0 ,ú/o 3 s,6Yo 11 20,4o/o 32 59,3Vo I l4AP/.
Siatêmq da promoçôes ll 2OBYI t2 22,ôVo 22 41.50/. ô fr.3% 2 3,4Y6

RêmunêÍoç6o ll 2OAV6 18 33,3% 19 2 3.7V.a5 r/" 17
Climo dq. rêloÉê3 com 06

colagqs O ,eh 4 7,4o/o 9 tôl/o 32 s9,30h I 16f,o/.
CsÍqaiaríaticoa do
qu. r€olizo t2o 2 8l
Autoíromlo qua poaaul porq o
rêollzoçõo do Eâu lrdbalho 'Ito 299l

t7t
df 2A

slg'

T.d oÍ Sphcricity Approx.



Orgqnlzoçõo e frrn.ionsmonlo
do unldode de lnÍormoçôo
ondê tÍoboho

1,000 ,355
Ambiêntê dê trdbdlhô r.000 .916
Sl3têmo dê pÍomoÉêr 1,000 .760

1.o00nêmunêrotõo .429
Cllmo dos reloções com or
colêg03 r.o00 .912
Coro.lo.brlcos do rrobolhô
quê rêollzo

1,000 ,721
Aulo|lomlo quê porrul poÍo q

rêolizoçüo do iêu trobqlho
r,000 ó39

Totâl VâÍiâncê Erpl.lned

E 1

Extradion Method: Principal Componant Analysis.

it 4 0
Dêaêívolvimênto prof iactoiol .706 314 -,317

ExlrÊction Sumt oÍ Squorrd loodingr lololion Súmr of Squcnd toodingr

ÍqrÊl !6_o! Vc- gncc Cumuldiv. % . Tqlql . 96 of Vodcncc . Curnulcrivr %

I A13 t 8,035

'|

54.821

I
Compônênl lol.!

1Á13 t sr35 5A,821 1,952 5 t,730

lnltiol Eigonvolucr

96 of Voricncr Cumulclivr 96

21,395
3 t,20e r5,r0r 73,92ô t,208 l5,l0l 73,92ô . I,77ô 22,196 73,926

9O71ô,507 6,313

1

5

6 .382 1775 95521
7



Climo dos reloções com os
colegos -,ól I ,280,700
Autonomio que possui poro o
reolizoçõo do seu trobolho

,687 ,o57 -,403
Ambiente de trobolho ,293,673 -,ó38
Corocterísticos do trobolho
que reolizo

,614 -,0ól -,58ó
Orgonizoçõo e funcionomento
do unidode de informoçõo
onde trobolho

,590 -,059,058
Sistemo de promoções

,581 ,548 ,349
Remuneroçõo 35

Extraction Method: Principal Component Analysis
a 3 components extracted.

Rotated Component Matrix(a)

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

s9

Corocterísticos do trobolho
que reolizo

,l ól

I 3

,830 -,o94

Component

2

Autonomio que possui poro o
reolizoçõo do seu trobolho

,126,l8'l,768
Desenvolvimento prof issiono I

,374,762 ,00ó
Orgonizoçõo e funcionomento
do unidode de informoçõo
onde Írobolho

,457 ,256 ,284

162de trobo

dos com

107

142

194

de I



a Rotation converged in 5 iterations.



Anexo í5

Regressão Linear Múltipla - Satisfação do Súaff



SUMÁRIO DOS RESULTADOS

Estotlstico de reoressão

R múltiplo
Quadrado de R

Quadrado de R ajustado

Erro-padrão
Observações

0,s36

0,287

0,126
0 481

50

ANOVA

1

sl SQ MQ F F de sisnificôncid

Regressão

Residual

Total

9

40
49

3,724 0,4L4 L,788

9,256 0,231
12,98

0,101

CoeÍicientes Erro-padrão Stat t valor P 95% infertor 95% superior lnÍerior 95,0% Superior 95,096

lnterceptar
Sexo

Outras Habilitações

Licenciatura

Mestrado
Tecnico Superior

Técnico Profissional

ldade
Experiencia na função
Recolha de dados

3,746

4,325
0,063

-0,028
-o,477

o,4u
-o,lL4
0,011
0,m1

-0,205

0,408

0,L73
0,238
0,207

0,3L2
0,255

o,2!6
0,007

0,005

o,2L6

9,269
-L,873
o,264

-0,135
-1,531

L,6L2
4,s29
L,664
o,277
-0,947

0,000

0,068

0,793
0,893

o,134

0,115

0,500

0,L04

0,783

0,350

2,96L
-0 675
-o,419

-0,446
-1,108
-0 105

-0,550

-0,002
-0,009

-0,ilr

4,6L2
0,026

0,545

0,390

0,153

0,927

0,322
0,025

0,011
o,232

2,96L
-0,675

-0,4L9

-0,446

-1,108
-0,105

-0,550
-0,002

-0,009

{ 541

4,6t2
0,026

0,545

0,390
0,153

o,927

0,322
0,025

0,011
0,232



SUMÁRIO DOS RESULTADOS

Estdtístico de regressão

R múltiplo
Quadrado de R

Quadrado de R ajustado
Erro-padrão

Observaçôes

0,588

0,345

0,2t2
o,674

54

ANOVA

2

ql SQ MQ F F de sisnificâncio

Regressão

Residual

Totel

9

44
53

10,s60 1,173 2,584

19,977 0,454
30,537

o,oL7

Coeficientes Erro-padrão Stot t volot P 95% infeiü 95% superiü lnÍerior 95,0% SuDerior 95,ü)6

lnterceptar
Variável X 1

variável x 2
Variável X 3

Variável x 4

Variável x 5
Variável X 6

Variável X 7

Varlável X 8
Variável X 9

403s
0 169

-0,163

{,038
-0,689

-0,043
-0 529

0,024
-0,002

-o,747

0,540

0,239

0,304

0,280

0,425

0,324
0,277

0,009
q007

0,300

7,469
o,704
-o,537
-0,136

-L,62L
-0,133

-1,913

2,552
-o,232
-2,492

0,000

0,483

0,s94

0,892

o,Lt2
0,895

0,062

0,014

0,818

0,017

2,946
-0,313

-o,775

-0,503

-1,546

-o,697

-t,087
0,00s

-0,015
-1,351

5,L23

0,652
0,449
0,526

o,167

0 611

0,028

0,042
o,oLz

4,143

2,946
-0,313

-0,775

{,603
-1,546

-0,697

-r,oa7
0,005

-0,015

-1,351

5,L23
0,652

o,449
0,526
0,167

0,611
0,028

o,o42
o,oLz

4,L43



SUMÁRIO DOS RESULTADOS

EstotÍstiú de reoressão

R múltiplo

Quadrado de R

Quadrado de R ajustado

Erro-padrão
observações

o,375
o,L4t

-0,039

0,97L
53

ANOVA

3

sl SQ MQ F F de sisnificôncia

Regressão

Residual

Total

9

43
52

5,638 0,738 0,782
q,5?2 0,943

47,L70

0,533

CoeÍicientes Erro-podrão Stdt t valor P 95% inferior 95% superior tnferior 95,0% Superior 95,üX

lntercepta r
Variável X 1

Variável X 2

Variável X 3

Variável X 4
variávêl X 5

Veriávêl X 5

Variável X 7

Variável X 8
Variável X 9

4,O34

0,104

o,lL4
o,274
o,743
-o,223
-0,368
-0,015

-0 005
-0 595

0,808

0,3s2

0,48
0,413

0,613

0,478
0,427

0,014
0,010

0,433

4,99L
o,296
o,254
0,564
L,2L2

4,467
-0,862

-1"093

-o,457

-1,603

0,000

0,769
0,800

0,510
o,232
0,643

0,394

0,280

0,650
0,115

2,404
-0,605

-0,790

-0 559

-o,494
-1,186

-t,228
-0,042

4,024
-1,568

5,665

0,814

1,018

1,106

1,980

o,740
0,493

o,otz
0,01s
0,L79

2,404
-0,606

-0,790
-0,559

-o,494
-1,186

-L,228
-0,042

-0,o24
-1,568

5,665

0,814
1,018

1,105

1,980

o,740
0,493

o,ot2
0,01s
o,L79



o

Regressão Linear Múltipla 'Satisfação dos Utilizadores



SUMÁRIO DOS RESULTADOS Serviços

Estotística de regressAo

R múltiplo

Quadrado de R

Quadrado de R ejustado

Erro-padrão
Observações

0,348
o,Lzt
0,092
0,841

220

ANOVA

sl 5Q MQ F F de significôncia

Regressão

Residual

Total

7

2L2
2L9

20,679

L49,771

L70,450

2,954 4,L82
o,706

0,000

CoeÍicientes Erro-padúo Stat t vdlor P 95% inferior 95% suDedor lnferior 95,0% Superior 95,0%

lnterceptar
Sexo

ldede

Tipo de Utilizador (estudante e outros)
Grau que frequenta (licenciatura e outros)
Frequencia biblioteca (semanal)

Frequencia biblioteca (mensal)

Recolha de dados

2,soL
{,043
0,052

o,521
O,L7L

-0,163

-0,0il
0,359

0,541

0,123
o,oLz
o,273
o,146
0,L72
0,195
o,L75

4,620
-0,345

4,255
1,908

r,L7t
-0,947

-0,326

2,04s

0,000

0,730
0,000

0,058

o,243
0,345

o,745
0,o42

L,434

{,286
0,028
-o,oL7

-O,LL7

-0,s02

-0,448

0,013

3,558

0,207
o,077

1,060

0,458

0,L76
0,?2L
0,70s

1,434
-0,286

0,028
-o,oL7
.O,LL7

-0,502

-0,M8
0,013

3,568

0,201

0,o77
1,060

0,458
o,776
o,32L
0,705



SUMÁRIO DOS RESULTADOS Rêcursos

EstotÍstico de reüessão
R múltiplo

Quadrado de R

Quadrado de R ajustado

Erro-padrão
Observações

0,340

0,116

0,091

0,776
255

ANOVA

ol SQ MQ F F de sionificâncio

Regressão

Residual

Totâl

7

247

254

L9,457

L4a.,6T4

L6a,O7L

2,780 4,620
o,602

0,000

CoeÍicientes Erro-podrão Stot t volor P 95% inÍerior 95% superior lnferior 95,096 Superiot 95,0%

lnterceptar
Veriávêl x 1
Variávêl X 2

Varíável x 3
Variável X 4

Variável X 5

Variável X 6

Variável x 7

3,524
-0,150

0,023

0,232
4,087
-0,188

-o,34
0,610

0,400

o,Lo7

0,008

0,20L
0,125

0,14L
0,16s

0,160

8,818
-1,408

2,789
r,L52

-o,694
-1,338

-2,083

3,814

0,000

0,160

0,006

0,250

0,488

0,L82
0 038

0,000

2,737

-0,361

o,oo7
-0,t64
-0,334
-0,465

-0,670

0,295

4,3L7
0,060

0,039

o,628

0,160

0,089

-0,019

0,92s

2,737

-0,361

0,007
4,LU
-o 334

-o,465

4,670
0,295

4,3Lt
0,060

0,039

0,628
0,160

0 089
-0,019

0,925



SUMÁRIO DOS RESULTADOS lnstalações

Estdtísticd de regressão

R múltiplo

Quadrado de R

Quadrado de R ajustado

Erro-padrão
observeções

o,437

0,191

0,168

0,883
260

ANOVA

ol SQ MQ F F de sianiÍicâncio

Regressão

Residual

Totel

7

252
2s9

46,276
196,415

242,69L

6,611 A,4A2

o,779
0,000

Coefrcientes Erro-podrão Stot t volor P 959/ lnÍerlor 95% superior lnferior95,0% Superior95,0%

lnterceptar
Variável X 1

Variável X 2

Veriável x 3
Variável X 4
Variável X 5

Variável X 6

Variável X 7

3,093
-0,283

0,016

0,298
-0,27L

{,401
4,229
1,198

0,439
0,119

0,009

0,228
o,142
0,163

0,189

0,181

7,0s3
-2,384

1,828

1,306

-L,9L4

-2,460
-t,2rz
6,604

0,000

0,018

0,059

0,193

o,057

0,015

0,227
0,000

2,229

4,5r7
-0,001
-0,151

-0,550

-o,722

4,602
0,841

3,956

-0,049

0,034

o,748
0,008

{,080
o,t4?
1,555

2,229

4,5L7
-0,001
-0,151

-0,550

-0,722

{,502
0,841

3,9s6
-0,049

0,034

0,78
0 008

-0,080

0,143
1,555


