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IDENTIFICACAO

Instituicao: ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa
Morada: Avenida das Forcas Armadas 1649-026 Lisboa
Telefone: 21046405

E-mail: teresa.segurado@iscte-iul.pt

Titulo da Acao: A avaliacdo de satisfagdo e de impacto como instrumentos de apoio a decisdo: o caso dos Servicos de
Informacgédo e Documentacéo do ISCTE-IUL

Publico-alvo: Dirigentes\Técnicos Superiores\Assistentes Técnicos\Estudantes da area BAD\Outros

N° maximo de participantes por acédo: 10

N° minimo de participantes por agédo: 5

Data de realizacao: 11 e 12 de abril

Contacto para inscricoes: teresa.segurado-@iscte-iul.pt

Facilidades logisticas

Acesso as cantinas: Sim

Acesso a residéncia de estudantes: Ndo
Hotéis com protocolos: Nao

Nome dos Hotéis:

Outras Facilidades:

PROGRAMA DA VISITA

No contexto organizacional, as Bibliotecas de Ensino Superior devem demonstrar, de forma continua, a eficiéncia com que
disponibilizam os seus servicos e os beneficios que a sua utilizagdo apresenta para a comunidade que servem.

Os Servigos de Informagdo e Documentagéo do ISCTE-IUL tém desenvolvido e aplicado, ao longo dos anos, um conjunto de
instrumentos de avaliagé@o, baseados na recolha de dados estatisticos e indicadores de desempenho, trabalho que utiliza, quer
na gestdo das suas atividades, quer na relagdo com a comunidade em que se insere.

Os objetivos essenciais do programa da visita sdo, por um lado, debater no grupo a relevancia atribuida a recolha e tratamento
de informacéo estatistica no apoio a tomada de deciséo e no processo de melhoria continua numa Biblioteca de Ensino
Superior; e, por outro lado, partilhar as dindmicas e instrumentos utilizados na avaliacéo de satisfacéo e de impacto na
Biblioteca do ISCTE-IUL.

Dia 1

10:00-12:00

Enquadramento e partilha de ideias sobre o que se entende por ...

... servicos de qualidade nas Bibliotecas e papel da opinido dos utilizadores

... avaliacdo no ciclo de gestdo em Bibliotecas

... informac&o estatistica no apoio a decisao

12:00-12:15

Visita as instalacdes da Biblioteca do ISCTE-IUL

12:15-12:30

Visita aos servigos técnicos da Biblioteca do ISCTE-IUL: o que fazemos para além da avaliagdo de servigos

14:00-15:30

Dindmicas de recolha de informacédo: como implementar?

Fontes privilegiadas para a recolha de dados: como utilizar?



Técnicas de recolha de informagdo quantitativa e qualitativa: quais utilizar?

15:30-17:00

Observacao em contexto de trabalho de instrumentos de registo de informacéo estatistica na Biblioteca do ISCTE-IUL: o caso
do servico de referéncia

Dia 2

10:00-12:00

Aplicagdo das normas ISO (ISO 2789:2013; 1ISO 11620:2014; 1SO 16439:2014)

Formularios utilizados para a recolha de informacéo: exemplos

Tratamento da informacéao recolhida: competéncias necessarias

14:00-16:00

Visualizacdo da informacao: relatérios (Empréstimo interbibliotecas, Atividades de Dinamizacao e Extensao cultural, Satisfacédo
de utilizadores e impacto e Formacao de utilizadores)

16:00-16:30

Discusséo final: limitagdes e obstaculos a recolha de dados e utilizagéo de informacao estatistica

Avaliagdo do programa

Observacbes:



