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“Nem tudo o que conta pode ser contado, e nem tudo o que pode ser contado, conta”

Albert Einstein

[ - Introducio

As bibliotecas universitarias inseridas numa realidade global em permanente mudanga enfrentam
actualmente pressdes internas e externas que se traduzem em solicitagdes cada vez mais
complexas. Actualmente estas bibliotecas ja ndo sdo avaliadas somente em fun¢do da dimensao
das suas colec¢des, mas sobretudo com base nos servicos que prestam.

A avaliacdo dos servicos prestados pode ser aferida quantitativamente, através da monitorizagdo
dos valores apurados nos varios médulos de gestao da biblioteca, e qualitativamente através da
andlise dos resultados dos questionarios de satisfacdo. A informacdo estatistica e a avaliagdo do
desempenho resultantes destas duas abordagens sdao muito relevantes para o planeamento e
apoio as tomadas de decisao.

A Biblioteca do ISCTE-IUL tem experimentado nos ultimos 6 anos uma profunda mudanga da sua
estrutura organizacional e funcional. No ambito desta mudanca, a gestdao de um fundo documental
cada vez mais diversificado em tipologia, suporte e acessibilidade, a diversidade crescente das
areas de ensino e investigacdo, o seu assumido papel de dinamizadora cultural da Escola e o seu
necessario reposicionamento, decorrente do Processo de Bolonha, como centro de recursos,
implicam o repensar da utilidade da informacao estatistica regularmente recolhida.
Anteriormente recolhida com o Unico objectivo de enviar a informacao anual solicitada pelo INE, a
informacgdo estatistica apurada comecou a ser avaliada a luz dos indicadores de desempenho de
bibliotecas referidos na Norma ISO 11620:1998 “ ..expressdo numérica simbdlica ou verbal
derivada das estatisticas da biblioteca e dado utilizado para caracterizar o desempenho da
biblioteca”, que permitem uma avaliacdo sistematica e comparativa, que até entdo ndo era
executada.

Apesar do objectivo inicialmente definido incidir somente sobre a analise do mapa estatistico de
2009, pensamos que seria mais proficua a comparac¢ao dos dados dos 5 ultimos anos, porque para
além da perspectiva diacrénica que fornecem, permitem verificar a existéncia ou ndo de padrdes e
tendéncias.

Assim, a breve analise que se segue pretende apenas langar pistas para, em conjunto com a leitura
interpretativa dos resultados dos questionarios de satisfacdo, proporcionar ferramentas uteis
para melhorar a gestdo e afectacdo de recursos.



II - Andlise da evolucdo mensal

Nesta andlise tentdmos encontrar recorréncias anuais para cada um dos indicadores recolhidos, de
forma a encontrar padrdes que possam ajudar no planeamento das actividades e servicos prestados
pela DSBD.

DOCUMENTOS EMPRESTADOS 2005-2009
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A quantidade de livros emprestados segue um padrao regular registando-se quatro picos distintos:
Janeiro, Marc¢o, Maio e Outubro-Novembro, seguindo de alguma forma o fluir do calendario escolar e
dos periodos e tipos de avaliagdo. Chamamos a ateng¢do para os valores médios mensais acima dos 3720
livros em quase todos os meses do ano 2009, o que denota a crescente utilizagdo do fundo documental
da Biblioteca, com médias de empréstimos diarios de 169 livros. O periodo de manifesta redugdo de
livros emprestados ocorre em Agosto. Nao obstante, ndo podemos deixar de salientar, que o valor
médio registado nos quatro ultimos anos foi de cerca de 900livros/més, ou seja, 41 livros/dia, o que
denota a utilizagdo continua da Biblioteca mesmo no periodo de menor actividade escolar.




LEITURA PRESENCIAL 2005-2009
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O pico mais elevado relativamente ao nimero de livros consultados presencialmente, que de 2006 a
2008 ocorre Novembro, nao segue o mesmo padrdao em 2009. Em 2009 o maior pico completamente
desfasado dos anos anteriores ocorreu surpreendentemente em Marc¢o. Regista-se também a
ocorréncia de contra-tendéncias em Abril-Maio: nos anos 2005,2006 e 2007 ocorre uma acentuada
quebra, enquanto em 2008 ocorre um dos dois periodos de maior consulta. Agosto é sem duvida o
més em que menos livros sdo consultados presencialmente, contudo e muito embora estivesse a
decrescer desde 2005, verificou-se em 2009 um aumento com cerca de 1259 movimentos, o que, se
considerarmos o encerramento da Biblioteca durante a segunda semana deste més, representa a
maior taxa de leitura presencial no més de Agosto dos ultimos 5 anos. O valor anual de 2009 situou-se
nos 46231 livros o que representa uma média mensal de 3852 livros consultados presencialmente,
sem que tenha havido o movimento posterior da sua requisicao domiciliaria.

LEITURA PRESENCIAL 2008-2009
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Embora ainda ndo seja possivel estabelecer um padrao regular para a consulta das revistas, observou-
se um aumento de 20% relativamente a 2008. Embora ndo haja nenhum paralelismo entre as linhas
de evolugdo deste tipo de consulta em 2008 e 2009, encontramos semelhang¢as com o grafico de
leitura presencial de livros em 2009.

CLIENTES EXTERNOS 2005-2009
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Meses | 2009 | 2008 | 2007 | 2006 | 2005
Jan 121 | 195 | 132 | 156 | 172

250 A
Fev 224 | 114 | 96 | 134 | 139 \ /\
Mar | 196 | 118 | 167 | 256 | 193 200 \
Abril | 136 | 158 | 158 | 182 | 243 \ \ \ —2009
Maio | 198 | 92 | 154 | 132 | 179 150 - L - =—2008
Junho | 99 | 108 | 123 | 148 | 140 7\ ’ 2007

Jjulho | 108 | 108 | 106 | 70 | 104 100 —  =——2006
Ago | 87 | 89 | 98 | 16 | 111 2005
Set | 110 | 132 | 69 | 65 | 112 >0
Out | 167 | 205 | 67 | 157 | 185
Nov | 155 | 248 | 130 | 147 | 185 S
Dez | 156 | 153 | 122 | 132 | 129

A afluéncia de clientes externos a Biblioteca ndo tem um padrao regular quando comparamos
os 5 anos. De facto, muitos dos clientes externos que nos procuram sao alunos de mestrado e
doutoramentos das mais diversas institui¢des, com necessidades pontuais muito especificas,
o que talvez explique estas variacdes. E de destacar que em 2008 houve uma quebra
acentuada nos primeiros meses do ano, mas compensada por um aumento muito significativo
a partir de Outubro. Em 2009, assistiu-se a um fen6meno inverso, maior afluéncia no inicio do
ano e relativa quebra no final.

Nestes dois dltimos anos verificou-se uma presengca média mensal de 145 clientes externos.



TESES CONSULTADAS 2006-2009
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Meses | 2009 | 2008 | 2007 | 2006
Jan 395 244 | 170 | 350 500
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Em 2009 o numero de teses consultadas regista os valores mais elevados em Maio (ca de
500) e em Novembro (ca 400). Este tipo de consulta decresce para o seu nivel minimo em
Agosto, ndo deixando contudo de ser significativo o numero de teses solicitadas (94),
correspondendo talvez a maior disponibilidade (férias profissionais) dos alunos do 22 e 32
ciclo. O ano de 2008 surpreende pelo nimero de teses consultadas no ultimo trimestre
(média 462/més). Da observacao do grafico, verificamos que os dois ultimos anos oferecem
picos de consulta contrastantes, em 2008 o pico de consulta ocorre no dltimo trimestre do
ano, e em 2009 verifica-se logo no inicio em Marco.

No decorrer de 2009 tentamos perceber se era uma tendéncia, ou se foi apenas uma situacao
conjuntural decorrente de uma confluéncia de necessidades de consulta de clientes tendo em
vista elaboracdo das respectivas teses. Atendendo a representacdo grafica, podem realmente
ser situacoes deste tipo que explicam o oscilar dos indices de consulta ao longo dos anos.



OCUPACAO DAS SALAS DE ESTUDO 2006-2009
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Meses | 2009 | 2008 | 2007 | 2006
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A ocupacao das salas de estudo em grupo regista dois picos coincidentes para os quatro anos: Maio e
Novembro com médias mensais de 1900 alunos a solicitar estas instalagdes (cerca de 86 /dia). Em
Agosto a sua ocupacao é obviamente nula. Sendo estas salas maioritariamente solicitadas pelos alunos
do 12 ciclo, a sua ocupag¢do acompanha completamente as suas necessidades de elaboracdao de
trabalhos de grupo e as suas férias lectivas. Nao deixa de ser curioso observar que apos a quebra de
procura em 2007 e 2008, coincidente com a disponibilizacdo de mais espac¢os para estudo em grupo,
se seguiu em 2009 um novo aumento, embora claramente abaixo dos valores de 2006.

N2 DE CLIENTES QUE SOLICITARAM EMP. DOMICILIARIO 2005-2009
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O numero de clientes que solicitaram empréstimo domicilidrio atinge os pontos maximos em Marg¢o,
Maio e sem duvida em Novembro (cerca de 1200 clientes/més), seguindo mais uma vez as
necessidades impostas pelo calendario lectivo. Em Agosto observa-se o periodo em que o menor
numero de clientes solicita este tipo de empréstimo. Ndo obstante, em termos absolutos, o nimero de
clientes que requerem empréstimo domicilidrio em Agosto situa-se em média acima da centena e
meia, o que ndo deixa de ser significativo.

N2 DE RENOVACOES DE LIVROS 2005-2009
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A renovacdo de livros em empréstimo domicilidrio atinge o seu auge anualmente em Abril-Maio e em
Novembro, com cerca de 1000 renovac¢des/més. Destaca-se contudo o valor atingido em Novembro de
2009 com 1520 renovag¢des num més, resultando num acréscimo de varias centenas em relagdo ao
més homologo do ano transacto.

Estes dois momentos coincidem respectivamente com a recta final e com o inicio do ano lectivo,
momentos em que a necessidade de alargar o periodo de empréstimo de livros é mais sentido, devido
as varias solicitagdes a que os alunos sdao submetidos. Em 2006, 2007 e 2009 registou-se uma quebra
no més de Abril que contraria a estabilizagdo em alta verificada em 2005 e em 2008. Este movimento
em Agosto é significativamente menor mas mesmo assim ainda se registam renovag¢des de em média
150 livros/més, o que € um dado surpreendente.



N2 DE ENTRADAS NA BIBLIOTECA 2005-2009
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Estes dados s6 comegaram a ser recolhidos em 2007, apds a instalacdo do novo sistema anti-furto que
disponibiliza um contador de entradas. De novo se verifica o padrdo: valores maximos atingidos em
Maio e Outubro-Novembro (cerca de 30.000 entradas/meés), o que revela a enorme afluéncia que a
Biblioteca regista. Em 2009, contudo ocorreu um novo pico de procura em Junho em total
desfasamento com os anos anteriores. Alias verifica-se que na maior parte do ano (e é uma situacao
valida para todos eles) os valores se situam sempre acima das 10.000 entradas/més. O valor minimo é
atingido em Agosto que, no entanto, em 2009 ainda regista cerca de 2000 entradas na Biblioteca (ou
seja 90/dia). No entanto, devemos salientar que em Agosto um numero substancial de entradas se
reporta a devolucdo/empréstimo de obras e ndo a permanéncia nas instalagdes.

Ne DE PEDIDOS DE NOVAS INSCRICOES 2005-2009
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Relativamente a recepc¢do de pedidos de inscri¢des para obtencdo do cartdo de leitor da Biblioteca,
verifica-se um pico todos os anos no periodo Outubro-Novembro e com valores muito idénticos. O ano
de 2007 destaca-se nitidamente, julgamos que, consequéncia da inscricao dos alunos do INDEG apés o
encerramento da sua biblioteca. Durante o resto do ano, o movimento é residual ja que os cartdes
emitidos estdo em periodo de validade anual e s6 pontualmente se registam alguns pedidos.

Ne PEDIDOS DO SERVICO DE REFERENCIA
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Os dados apurados sdo apenas relativos aos dois ultimos anos, e s6 permitem evidenciar um pico de
procura deste servico em Outubro, o que é coerente com as necessidades experimentadas no inicio do
ano lectivo em termos de pesquisa e acesso a informac¢do. No resto do ano hd um comportamento
oscilante, dependendo talvez das necessidades especificas dos clientes.



[1I- Comparacdo anual

EVOLUGAO DO N2 DE MOVIMENTOS DE EIB ISCTE-EXT 2005-2009
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Os movimentos relativos ao empréstimo inter-bibliotecas (EIB) ndo registam nenhum
padrao regular, distribuindo-se de forma algo aleatéria ao longo do ano, obedecendo
sobretudo as necessidades de investigacao dos docentes e dos alunos do 22 e 32 ciclo.
Contudo € possivel concluir que os movimentos de livros solicitados por este tipo de
empréstimo a Biblioteca do ISCTE tiveram um acréscimo de 33%, enquanto o
movimento oposto, ou seja, de pedido de empréstimo de livros ao exterior decresceu
3%. Em 2009, no conjunto dos dois, registou-se um valor 11% superior no nimero de
documentos pedidos a nossa biblioteca.
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EVOLUCAO DO N2 DE CLIENTES EXTERNOS 2005-2009
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Verifica-se um aumento do nimero de clientes externos em cerca de 2% nos dois ultimos anos,
mantendo-se a tendéncia verificada desde 2007, ano em relacdo ao qual, ha um acréscimo de 20%.
Esta situacdo confirma claramente a crescente procura externa da Biblioteca do ISCTE-IUL.

EVOLUCAO DO N2 DE DOCUMENTOS EMPRESTADOS 2006-2009
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Nos ultimos trés anos, registou-se o aumento notério do nimero de documentos requisitados para
empréstimo domiciliario. Entre 2007 e 2008, verificou-se uma subida de 15% julgamos que
consequéncia sobretudo do aumento do numero de clientes mestrandos do INDEG e do ISCTE.

Tendo como ponto de comparag¢do o ano de 2009, o nimero de documentos emprestados aumentou
cerca de 10% relativamente ao ano anterior e quase 25% relativamente a 2007, o que confirma a
crescente utilizacdo do fundo da biblioteca.



EVOLUCAO DO NUMERO DE CLIENTES
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0 ano 2009 registou o valor mais elevado dos dltimos 5 anos, com
um aumento de 6% relativamente a 2008 e de 16% em relacdo a
média de 2007/06, o que também reforca a tendéncia de uma
crescente utilizacdo do fundo documental da biblioteca.

EVOLUGAO DO NUMERO DE ENTRADAS NA BIBLIOTECA
2005-2009

2009 148(167

2008 141343

2007

121312

0 20000 40000 60000 80000 100000 120000 140000 160000

Nos ultimos 3 anos, registou-se um aumento de cerca de 18% no niimero de clientes que
utilizaram a Biblioteca, possivelmente acompanhando o aumento do niimero de alunos
do 29 e 32 ciclos, e o redireccionamento dos alunos do INDEG. As implicagdes do
Processo de Bolonha na metodologia de aprendizagem com forte incidéncia nos
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recursos disponibilizados pela Biblioteca ndo serdo também alheias a este aumento da

procura.

EVOLUCAO DA LEITURA PRESENCIAL 2006-2009
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0 numero de livros utilizados presencialmente tem tido um crescimento relevante nos ultimos 4
anos, cerca de 40%. Em relacdo ao ano anterior houve uma estabilizacdo deste tipo de consulta,

mas mesmo assim registou-se um acréscimo de 6%.

EVOLUCAO DO NUMERO DE TESES CONSULTADAS 2006-2009
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Pela observacdo do quadro verificamos que se tem registado a diminuicio do nimero de teses
solicitadas para consulta, mas ocorreu um significativo acréscimo em contra-tendéncia de 2007 para
2008. O aumento do numero de repositorios institucionais, que disponibilizam on-line e em livre
acesso este tipo de documentos, poderia ser uma explicacdo possivel para o decréscimo de 39% entre
2006 e 2007, contudo a tendéncia de retoma do crescimento manteve-se, embora com uma ligeira
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reducao em 2009. Podera o também significativo aumento do nimero de alunos do 22 ciclo nos 2
ultimos anos e algumas restricdoes ao seu acesso on-line (nomeadamente a impossibilidade de
imprimir ou fazer copy/paste) ter alguma influéncia nesta tendéncia? Julgamos que sim.

EVOLUCAO DA OCUPACAO DAS SALAS DE ESTUDO 2006-2009

2009 9118

2000 4000 6000 8000 10000 12000

o

Verificou-se um decréscimo notério desde 2006 (20%) na utilizacdo das salas de estudo em grupo.
Uma possivel explicacdo foi o aumento do nimero de salas para o efeito proporcionadas pelo ISCTE
em 2007 (antiga Biblioteca e salas na cave do Edificio 1). Contudo em 2009 ocorreu um ténue
aumento de procura relativamente a 2008 (1,5%). Mais alunos de mestrados de continuidade podem
estar na origem desta tendéncia.
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IV - Conclusido

Da observacdo do comportamento de cada um dos indicadores podemos concluir que ocorrem
anualmente sobretudo dois picos de solicitacdo dos servicos, recursos e equipamentos da Biblioteca
(Marco e Novembro) que nos permitem estabelecer um padrao regular anual.

0 ndmero de livros requisitados para empréstimo domicilidrio e consultados presencialmente, o
nimero de teses consultadas, a ocupacdo das salas de estudo em grupo, o namero de clientes que
solicitam empréstimo domicilidario, o nimero de renovacgdes, a afluéncia de clientes externos e o
numero de entradas na Biblioteca, atingem sempre os valores maximos em dois periodos distintos e
bem evidentes nos graficos: Mar¢o-Maio e Outubro-Novembro.

Da observacao dos graficos podemos ainda destacar a evolugdo crescente do niimero de clientes que
procuram a Biblioteca para efectuar consulta presencial e efectuar empréstimos domiciliarios, ou
simplesmente para estudar, situacao que a disponibilizacdo de documentos on-line quer em livre
acesso quer via VPN, ainda ndo inverteu.

O abrandamento é evidente e regular em Julho-Agosto, o que podera permitir a fundamentacao da
continuacao da calendarizacdo de tarefas de inventario e arrumagdo para esse periodo, visto que o
necessario encerramento das instalagdes da Biblioteca tera manifestamente um impacto muito
inferior. Contudo, ndo obstante esta evidéncia, os valores registados em média para o empréstimo
domiciliario (obras e clientes), teses solicitadas e mesmo presencas na Biblioteca, bem como o
aumento do nimero de mestrados e pos-gradua¢des em funcionamento, podem motivar uma analise
mais detalhada dos movimentos destes dois meses.

Pensamos que a observacdo e andlise evolutiva destes padrdes podem ser de evidente utilidade para
o planeamento e afectacao de recursos, nomeadamente ao nivel do refor¢o sazonal das equipas de
front-office , do recrutamento de alunos em regime de voluntariado, da alocagao de recursos humanos
para actividades de dinamizacdo e extensao cultural desenvolvidas pela biblioteca e talvez mesmo
fundamentar a redefinicdao de alguns objectivos das avaliagdes de desempenho.
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