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1. INDICADORES DE DESEMPENHO

1.1. RESULTADO GLOBAL E CONTRIBUTO DE CADA UNIDADE

indicador meta ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
nlmero de dias gastos para
disponibilizagdo de novos 273 281 152 1080 1 1787
documentos
SD.001 tempo médio gasto < 4,00 3 ded
para disponibilizar nova dias ndmero de documentos
bibliografia disponibilizados no periodo 83 134 69 196 45 527
2,1 1 2
resultado 3’.29 . 0 2,20 dias 5'.5 O'.O 3’.39
dias dias dias dias dias
pumer de documentos 4777 29192 6810 23459 3987 68225
isponiveis no final do ano
ndmero de documentos
SD.002 taxa de evolucdo 102200 disponiveis no final do ano 3728 29058 6712 23263 3937 66698
da base documental % anterior
resultado 128,14 % 100,46% 101,46% 100,84% 101,27% 102,29%
nimero de dias gastos para
responder a pedidos de pesquisa 4 2 146 4 2 158
SD.003 » bibliografica
. tempo médio gasto
na resposta a pedidos de Sd3_>,00 nimero de pedidos de pesquisa 2 3 90 3 2 100
pesquisa bibliografica 18S " pibliografica recebidos no periodo
resultado 2dias 987 162dias 33 1dia 198
dias dias dias
nlimero de pesquisas
SD.004 percentagem de bibliograficas realizadas no prazo 2 3 90 3 2 100
respostas a pedidos de >90.00 estabelecido
pesquisa bibliografica =7 p ; ’
% numero de pedidos de pesquisa
efetuados_ no prazo bibliografica recebidos no periodo 2 3 90 3 2 100%
estabelecido
resultado 100 % 100% 100% 100% 100% 100%
ndmero de documentos
consultados (leitura domiciliaria e 2024 1618 1222 2579 370 7813
presencial) no corrente ano
nlmero de utentes com atividade
59 183 169 264 94 769
SD.005 taxa de evolucdo no corrente ano
da colecao utilizada - leitura 10550 nimero de documentos
domiciliaria + leitura de %  consultados (leitura domiciliaiae 8592 3746 3557 3124 679 19698
presenca presencial) no ano anterior
nlmero de utentes com atividade
1o ano anterior 230 497 296 389 151 1563
resultado 128,14 % 117,30% 60,17% 121,64% 79,07% 80,62%
ndmero de validagdes 16 127 25 26 75 269
SDZOOG.percentagem de namero de solicitagdes para
validagGes efetuadas no 100,00% validacdo 24 127 27 26 85 289
repositério ¢
resultado 66,67 % 100% 92,59% 100% 88,24% 93,08%
nGmero de documentos
depositados no repositério no final 78 168 34 35 67 382
SD.007 taxa de evoluc&o o doano
dos dqcumentos L 110,00 numero de documentos
depositados no repositorio % depositados no repositério no final 96 158 61 39 13 367
digital do ano anterior
resultado 81,25% 106,33% 55,77% 89,74% 515,38% 104,09%
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indicador meta ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL

ndmero de respostas muito
insatisfeito 0 2 5 0 0 7
nimero de respostas insatisfeito 0 23 0 0 1 24
SD.008 taxa de satisfacao > . e
com 0 Servigos 80.00% Nimero de respostas satisfeito 3 22 134 41 10 210
ndmero de respostas muito
satisfeito 9 84 151 109 37 390
resultado 93,75% 85,88% 87,16% 93,17% 93,75% 88,95%
ndmero de utentes que
responderam ao inquérito 12 26 58 30 48 174
SD.009 taxa de aplicagao S respostas
do questionario a satisfagao 50 00%
cOm 0S Sservigos MY ndmero de utentes 59 88 169 264 94 664
resultado 20,34 % 29,55% 34,32% 11,36% 51,06% 25,82%

1.2. ANALISE DO RESULTADO GLOBAL E DO CONTRIBUTO DE CADA UNIDADE

GLOBAL: A excecao dos indicadores SD.005; SD.006 e SD.007cumprimos todas as metas estabelecidas.

Relativamente ao indicador SD.005 - taxa de evolucao da colecao utilizada - leitura domicilidria + leitura de presenga, o facto de ndo
termos atingido a meta proposta deve-se, por um lado, a desatualizacéo, envelhecimento dos fundos documentais e por outro lado,
aos varios constrangimentos obrigatérios durante a situagdo pandémica que vivemos em 2020.

Quanto ao Indicador SD.006 - percentagem de validagoes efetuadas no repositério e SD.007 - 007 taxa de evolugao dos documentos
depositados no repositoério digital, o ndo cumprimento destes dois indicadores deve-se ao facto de a produgao cientifica da instituicao
e respetivo depdsito no Repositério ser realizada pelos investigadores e docentes, sendo da competéncia dos Servicos de
Documentacao a revisao e a validacao dos metadados dos depésitos feitos pelos mesmos, assim como o depésito e validacao dos
trabalhos de projeto, relatérios e dissertacoes realizadas no ambito dos mestrados.

ESEV - SD.002, tendo ficado a menos de 2% da meta, que se justifica pela reducao na aquisicao de bibliografia;

SD007, o cumprimento desta meta ndo é da responsabilidade do CEDOC, pelo que deve ser revisto;

SDO009, Taxa de aplicagdo dos questionarios de satisfagdo: em 2020 nao foram aplicados questionarios aos utentes no 1° semestre
(é enviado e-mails a todos os utentes que recorrem ao servico e no 1° semestre nao se enviou) s6 foram aplicados a 88 utentes
referentes ao 2° semestre e destes utentes responderam 26.

ESTGV - Relativamente o indicador SD.001, a ESTGV nao cumpriu a meta estabelecida, devido ao facto de ter havido atrasos nas
entregas das encomendas e terem chegado praticamente todas ao mesmo tempo.

ESAV - No indicador SD.002 registou-se um aumento brutal em 45,73% que se deveu a inser¢ao de novos documentos que nao
estavam ainda registados e inseridos na base de dados, nomeadamente os Trabalhos Académicos. No indicador SD.003 houve um
decréscimo consideravel (-8,17%) muito pela situacdo pandémica que limitou o acesso dos utilizadores a biblioteca e ao facto dos
livros permanecerem também em quarentena depois da sua entrega, o que fez diminuir também o ndmero de empréstimos. No
indicador SD. 007 registou-se um decréscimo de (-17,85%). Sugerimos uma vez mais que este indicador seja revisto, uma vez que
a evolucao dos documentos depositados ndo depende da nossa atividade. Quanto ao facto de o nimero de validacdes (16) e o
ndmero de solicitagdes para validagdo (24) serem muito inferiores ao nimero de depoésitos efetuados (78), deveu-se a uma
transferéncia de documentos depositados da comunidade/colegao ESAV para o CERNAS segundo informagdo do Administrador do
Repositério. Apesar de nao serem validados por nés, os depositantes sdo docentes/investigadores da ESAV e no nosso entender
deveriam ser também contabilizados a nivel da sua validagao. Sugerimos que haja mais coeréncia no fornecimento de dados
extraidos por parte do Administrador do Repositério.

ESSV - Em virtude da pandemia, o funcionamento do CDI, a prestacao dos servicos e a utilizacao das colegdes foram afetados pelos
seguintes fatores: prestacao de servicos em regime de teletrabalho; periodos de encerramento ao publico; acesso condicionado e
lotacdo reduzida durante os periodos de abertura ao puUblico; sujeicdo das publicacdes a periodos de quarentena.

SD 002 - o nao cumprimento da meta deveu-se a um menor investimento na aquisi¢cao de bibliografia em suporte de papel, tendo
sido feito investimento na subscri¢cdo de bases e dados de e-books e revistas cientificas.

SD 005 - o ndo cumprimento da meta deveu-se a diminuicdo dos empréstimos e consultas presenciais, e ao
envelhecimento/desatualizacao das colecoes fisicas, conforme referido no relatério de 2019.

SD 006 - a meta nao foi cumprida porque foram rejeitados (nao validados) depésitos repetidos, efetuados por docentes.

SD 007 - o ndao cumprimento da meta nao depende do CDI, cuja competéncia € apenas de validacao dos depdsitos efetuados pelos
docentes e investigadores, e deposito e validacao dos relatérios de mestrado realizados pelos estudantes no ambito dos respetivos
cursos. (Os dados da ESSV relativos ao repositorio foram fornecidos pelo administrador).

ESTGL - SD0O02 - Embora nao tenha atingido a meta, nao é relevante a diferencga.
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1.3. EVOLUGAO DO RESULTADO GLOBAL

indicador

SD.001

tempo médio gasto
para disponibilizar
nova bibliografia

SD.002
taxa de evolugéo da
base documental

SD.003

tempo médio gasto
na resposta a
pedidos de pesquisa
bibliografica

SD.004
percentagem de
respostas a pedidos
de pesquisa
bibliografica
efetuados no prazo
estabelecido

SD.005

taxa de evolugao da
colecao utilizada -
leitura domiciliaria +
leitura de presenca

SD.006

percentagem de
validacoes efetuadas
no repositério

SD.007 taxa de
evolucao dos
documentos
depositados no
repositério digital

SD.008 taxa de
satisfacdo com os
Servigcos

SD.009 taxa de
aplicagao do
questionario a
satisfacdo com os
Servigcos

meta

< 4,00 dias resultado 4

>102,00 % resultado @

< 3,00 dias resultado @

>90,00 % resultado 4

> 100,50 % resultado @

100,00% resultado @

>110,00 % resultado 4

> 80,00% resultado @

>20,00% resultado @

2018
ESAV 2,18
ESSV 4,44
ESEV 0,45

ESTGV 3,52
ESTGL 0,03
GLOBAL 2,10

ESAV 100,84 %
ESSV 115,05%
ESEV 100,69%
ESTGV 101,12%
ESTGL 103,33%
GLOBAL 102,29

ESAV 2,00
ESSV 1,30
ESEV 1,00
ESTGV 2,00
ESTGL 0,00
GLOBAL 1,32
ESSV 100%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV 100%
ESTGL 0,00%
GLOBAL 100%
ESSV 77,87%
ESEV 126,36%
ESTGV 107,20%
ESAV 104,21 %
ESTGL 104,84%
GLOBAL 104,15%
ESSV 82,76%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV 82,05 %
ESTGL 100%
GLOBAL 90,53%

ESSV 165,75%
ESEV 153,54%
ESTGV 139,16%
ESAV 167,13%
ESTGL 112,31%
GLOBAL 152,20%

ESSV 88,89%
ESEV 83,56%
ESTGV 90,26%
ESAV 97,35%
ESTGL 95,88%
GLOBAL 91,19%

ESSV 27,82%
ESEV 26,05%
ESTGV 8,71%
ESAV 22,17%
ESTGL 58,90%
GLOBAL 28,73%

2019
ESAV 0.00
ESSV 2,12
ESEV 0,49

ESTGV 3,44
ESTGL 0,48
GLOBAL 1,31

ESAV 0,00%
ESSV 69%
ESEV 111%
ESTGV 83%
ESTGL 64%
GLOBAL 65,40%

ESAV 2,00
ESSV 1,78
ESEV 0,67
ESTGV 1,00
ESTGL 1,53
GLOBAL 1,40
ESSV 100%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV 100%
ESTGL 100%
GLOBAL 100%
ESSV 90,91%
ESEV 85,73%
ESTGV109,71%
ESAV107,03%
ESTGL 78,55%
GLOBAL 94,39%
ESSV 93,65%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV100%
ESTGL 100%
GLOBAL 98,73%

ESSV 63,64%
ESEV 116,18%
ESTGV 19,60%

ESAV 79,17%
ESTGL 17,81%

GLOBAL 59,26%

ESSV 89,03%
ESEV 85,36%
ESTGV 86,54%
ESAV 95,56%
ESTGL 94,69%
GLOBALS0,44%

ESSV 20,72%
ESEV 25,15%
ESTGV 39,85%
ESAV30,75%
ESTGL 32,94%
GLOBAL 29,88%

2020
ESAV 3,29
ESSV 2,20
ESEV 2,10

ESTGV 5,71
ESTGL 0,02 dias
GLOBAL 3,39
ESAV 128,14%
ESSV 101,46%
ESEV 100,46%
ESTGV 100,84%
ESTGL 101,27%
GLOBAL
102,29%
ESAV 2,00
ESSV 1,62
ESEV 0,67
ESTGV 1,33
ESTGL 1
GLOBAL 1,58
ESSV 100%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV 100%
ESTGL 100%
GLOBAL 100%
ESSV 60,17%
ESEV 117,30%
ESTGV121,64%
ESAV 91,83 %
ESTGL 87,53%
GLOBAL 80,62%
ESSV 92,59%
ESEV 100%
ESTGV 100%
ESAV 66,67 %
ESTGL 88,24%
GLOBAL 93,08%
ESSV 55,74%
ESEV 106,33%
ESTGV 89,74%
ESAV 81,25%
ESTGL 515,38%
GLOBAL
104,09%

ESSV 87,16%
ESEV 85,88%
ESTGV 93,17%
ESAV 93.75%
ESTGL 93,75%
GLOBALS88,95%

ESSV 34,32%
ESEV 29,55%
ESTGV 11,36%
ESAV 20,34%
ESTGL 51,06%
GLOBAL 25,82%
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1.4. ANALISE DA EVOLUGAO DO RESULTADO GLOBAL

Relativamente aos trés primeiros indicadores (SD.001; SD.002 e SD.003) verificaram-se oscilagoes, mas a meta foi sempre
cumprida.

Relativamente ao Indicador SD.005 a descida deve-se ao envelhecimento das colegdes ja referido no ano anterior, agravado pela
diminuicdo da utilizacdo das cole¢des em virtude da pandemia (diminui¢do de utilizadores; diminuicdo de empréstimos; consulta
de presenca condicionada; tempos de quarentena das publicagdes).

As variacoes nos indicadores SD.007 e SD.008 prendem-se com as variagoes no nlimero de depésitos efetuados pelos docentes e
investigadores e com o maior ou menor nimero de mestrados realizados globalmente na instituicdo e, consequentemente,
respetivos depdsitos de dissertacoes efetuados pelos Servicos de Documentacao.

2. SATISFACAO
2.1. TAXA DE APLICAGAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

indicador meta ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
numero de 12 26 58 30 48 174
respostas
INQ*SAT.O1pt  >20,00%  "umerode 59 88 169 264 94 674
utentes

resultado 20,34 %  29,55% 34,32%  11,36% 51,06% 25,82%

2.2. SATISFAGCAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

inquérito meta ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
INQ*SAT.O1pt >80,00% 93,75%  85,88% 87,16% 93,17% 93,75% 88,95%

2.3. ANALISE DO RESULTADO DA SATISFAGAO E DA TAXA DE APLICAGAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

GLOBAL - Globalmente as metas foram cumpridas.

ESTGV - Em relagao ao indicador INQ*SAT.01pt - Taxa de Aplicagao, a ESTGV obteve uma percentagem bastante reduzida, devendo-
se ao facto de a Biblioteca ter estado encerrada ao publico para leitura presencial durante meados de marco até outubro.
Primeiramente devido as medidas de confinamento obrigatérias, depois devido as obras de intervencdo nas fachadas e no interior
da biblioteca.

ESAV - Registou-se um decréscimo muito acentuado na percentagem da taxa de aplicacdo, devido as medidas tomadas relacionadas
com a pandemia que originou uma diminuigcao consideravel nas visitas presenciais dos alunos a biblioteca. Apesar desta situacao
negativa a meta foi alcangada (20,34%).

ESEV - S6 foram aplicados inquéritos a satisfagdo no 2° semestre de 2020 aos utentes que efetuaram empréstimos nesse semestre.
ESSV - Apesar dos muitos constrangimentos em 2020, a satisfacao global manteve-se na média.

2.4. EVOLUGAO DO RESULTADO DA SATISFAGAO GLOBAL

inquérito meta A 2018 A 2019 A 2020

ESSV 88,89% ESSV 89,03% ESSV 87,16%

ESEV 83,56% ESEV 85,36% ESEV 85,88%

ESTGV 90,26% ESTGV 86,54% ESTGV 93,17

INQ*SAT.O1pt 1  >80,00% resultado da l  ESAV97,35% ¢ ESAVO556% |  ESAV93,75%
aplicagao 13

ESTGL 95,88% ESTGL 94,69% ESTGL 93,75%
GLOBAL GLOBAL GLOBAL
91,19% 90,44% 88,95%

2.5. ANALISE DA EVOLUGAO DO RESULTADO DA SATISFAGAO GLOBAL

A satisfacao global tem-se mantido estavel nos trés anos em referéncia embora com pequenas oscilagoes.
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3. MELHORIAS
3.1. IMPLEMENTAGAO

melhorias identificadas ano unidade(s) acoes desenvolvidas
Nada a referir. Nada a referir. Nada a referir. Nada a referir.16
3.2. EFICACIA

Nada a referir.

4. PESSOAS ENVOLVIDAS NOS PROCESSOS DOS SERVICOS

categoria ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
docentes 0 0 0 0 0 0
n&o docentes 2 3 3 4 3 15
estudantes 0 0 0 0 0 0
elementos externos 0

5. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVIGOS

Em 2020 nao se realizaram reunides da comissao para a qualidade dos Servigos de Documentacao.

2020 foi um ano atipico excecionalmente dificil. Salientamos o esforco de adaptagao e a compreensao de todos - pessoal das
bibliotecas e utilizadores.

Todas as dindmicas de trabalho foram alteradas e afetadas pelas medidas sanitarias resultantes da pandemia.

Em algumas Unidades Organicas registou-se um menor investimento na aquisicao de bibliografia em suporte de papel e um maior
investimento na subscricdo de bases de dados de e-books e revistas cientificas.

Sem prejuizo da atualizagdo/renovagao das colecoes fisicas, somos de parecer que, atendendo a situagao pandémica e a incerteza
e imprevisibilidade da sua evolugao, toda a comunidade académica beneficiaria de um maior investimento em bases de dados de
ebooks e revistas cientificas que abranjam todas as areas cientificas e valéncias dos cursos ministrados no PV.

Como referido anteriormente, os resultados relativos ao Repositério nao dependem dos Servicos de Documentagao.

6. RECOMENDAGOES DE MELHORIA

Global: Devido a situacao de pandemia, em 2020 nenhum Centro de Documentacao/Biblioteca foi auditado, nao havendo nada a
referir neste ponto.
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