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Contexto



​Unidade de Serviços de 

Documentação e 

Bibliotecas Universidade 

do Minho​



ESTRUTURA ORGÂNICA
09

Direção do Serviço de Documentação e Bibliotecas
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Biblioteconomia e 
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Gabinete de Gestão de Informação 

Científica, Repositórios e Ciência 

Aberta​
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Núcleo de Informação 

Bibliográfica e Formação de 

Utilizadores​

A
n

im
a

ç
ã

o
 C

u
lt

u
ra

l​

F
o

rm
a

ç
ã

o
 d

e
 

u
ti

liz
a

d
o

re
s

​

G
e

s
tã

o
 d

e
 r

e
c

u
rs

o
s

 e
 

s
e

rv
iç

o
s

 e
le

tr
ó

n
ic

o
s

​

R
e

fe
rê

n
c

ia
 e

 D
if

u
s

ã
o

 d
e

 

In
fo

rm
a

ç
ã

o



Trabalhadores

54

RECURSOS 
HUMANOS

10



BIBLIOTECAS 
DA UMINHO



Edifício 04, Campus de Gualtar, Braga​

Horário no período letivo: 

2ª a 6ª feira: 8h30 às 24h00

sábados: 8h30 às 14h30​

622 Total de lugares

7 Gabinetes de estudo (LCD, quadro de 

escrita)

32 Cabinas de estudo individual

3 salas de estudo abertas 24h (BGUM24X7)

Espaço B-Lounge

Integra a Biblioteca Fernão Mendes Pinto (BFMP), 

especializada nos domínios das línguas e culturas 

orientais.

BIBLIOTECA GERAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO



27

Edifício 13, Campus de Azurém, Guimarães​

Horário no período letivo: 

2ª a 6ª feira​: 9h00 às 24h00​

400 Total de lugares

11 Gabinetes de estudo (LCD, quadro de escrita)

1 Estúdio multimédia (video/fotografia)

1 PC multimédia (adobe creative cloud)

4 Salas de estudo abertas 24h (SALAS 24X7)

Espaço B-Lounge

BIBLIOTECA DA UMINHO NO CAMPUS DE AZURÉM



+ 1250 
LUGARES

32 
CABINES INDIVIDUAIS

18 
GABINETES DE 

ESTUDO

7
SALAS 24X7

34

6 Bibliotecas



O Sistema de Gestão de 
Qualidade da USDB



Inicio da 

implementação de 

sistemas de gestão de 

qualidade nos Serviços 

de Documentação da 

Universidade do Minho  

(SDUM)

Transição do 

Sistema de gestão 

da qualidade dos 

SDUM para o 

referencial ISO 

9001:2015

Consolidação da 

norma ISO 

9001:2015, com a 

recertificação da 

mesma, obtida em 

Junho de 2018, com 

a ausência de não 

conformidades 

20182017200920082007

Conclusão da 

Implementação de 

SGQ nos Serviços 

de Documentação 

da Universidade do 

Minho

Obtenção do 

certificado ISO 

9001:2008 com 

zero não 

conformidades

2020

Melhoria continua 

do sistema gestão 

da qualidade

2021-

Recertificação da 

norma ISO 

9001:2015 obtida 

em Junho de 2021, 

com a ausência de 

não conformidades 

LINHA DO TEMPO



Integração 

do 

SGQ-USDB no SIGAQ-UM

Recertificação da 

norma ISO 

9001:2015 

Alteração da 

entidade 

certificadora 

2022-20232021

LINHA DO TEMPO

2021
2022-2023 2024



REDE DE PROCESSOS



O QUAR como instrumento de 
gestão



O ciclo de Planeamento e Revisão

• Anualmente

• Relatório de Gestão/Ata de Revisão

• Análise SWOT e Análise de Riscos

• QUAR e Plano de Atividades

• Cada três anos 

• Revisitar, redefinir ou confirmar a visão e os valores da USDB

• Redefinir os objetivos estratégicos

• Contribuir para a identificação dos objetivos operacionais para  o ano seguinte





QUAR - Quadro de Avaliação e Responsabilização

É um instrumento de gestão pública que:

❑ Estabelece objetivos, indicadores de desempenho e metas para os serviços e organismos da Administração 

Pública;

❑ Visa garantir transparência, responsabilização e melhoria contínua;

❑ Está alinhado com os princípios da gestão por objetivos e resultados.



Plataforma QUAR UMinho



Plataforma QUAR UMinho



Resultados QUAR 2024



Resultados QUAR 2024

122,71%

OBJ.1 25% 109,05%

OBJ.2 20% 137,50%

OBJ.3 20% 137,64%

OBJ.4 10% 105,03%

OBJ. 5 10% 103,01%

OBJ. 6 10% 138,84%

OBJ.7 5% 114,67%

74,89%

OBJ.8 30% 83,82%

OBJ.9 45% 55,00%

OBJ.10 25% 100,00%

104,17%

OBJ.11 30% 108,84%

OBJ.12 25% 133,13%

OBJ.13 25% 95,90%

OBJ.14 20% 71,32%

Monitorização Objectivos 2024

Objectivos Operacionais (a) Ponderação (c) Taxa de realização Resultado Dimensão

Eficácia

Eficiência

Qualidade

Resultado Global

108%





QUAR e Plano de Atividades USDB 2025



QUAR e Plano de Atividades USDB 2025



Monitorização do QUAR e Plano de Atividades

Objetivos Operacionais OE Indicador Processos Ano 2024 Meta 2025 Peso Ponderação Jan. Fev. Mar. Abr. Maio Jun.

Eficácia 50%

OBJ.1

Sustentar a procura dos serviços e espaços das bibliotecas

OE1, 

OE2

Média diária de visitas às bibliotecas SLE 1884 2000 50%

25%

2244

Número de sessões no catálogo bibliográfico e no serviço 

de pesquisa AtoZ e Discover
GRSE 95 924 95 000 15% 24874

Número de eventos/atividades de animação e extensão 

cultural
AC 97 80 15% 34

Número de reservas de espaços e utilização de recursos e 

serviços multimédia
SLE; GRSE 22 593 22 500 20% 6250

OBJ.2

Diversificar e atualizar a oferta de serviços

OE1, 

OE2

Número de serviços novos ou reformulados oferecidos nos 

espaços das bibliotecas
PRGOS 3 3 50%

20%

0

Número de serviços digitais novos ou reformulados PRGOS 6 4 50% 1

OBJ.3

Dinamizar programa de formação e suporte no âmbito da 

literacia da informação e ciência aberta 

OE1, 

OE2, 

OE4

Participantes em ações de formação 

FU, SE, GR, 

GPCA

2449 2000 30%

20%

0 321 436 321 70

Recursos de formação e materiais de suporte novos ou 

reformulados
33 20 25%

Ações de formação incluídas na oferta formativa da Escola 

Doutoral
2 4 15%

Nº total de ações do programa de literacia da informação, 

ciência aberta e serviços da editora 
119 110 30% 0 14 21 11 3

OBJ.4

Assegurar  serviços editoriais de qualidade para a UMinho 

Editora

OE1,O

E2

Novas publicações (revistas e livros) disponibilizadas na 

Editora
SE 25 25 50%

10%

Número de downloads dos livros publicados SE 96426 100000 50% 25405



Monitorização do QUAR e Plano de Atividades



Avaliação de satisfação dos utilizadores

Questão Média

1. O horário de atendimento dos serviços prestados pela Unidade é adequado 4,5

2. Os tipos de espaço físico onde se disponibilizam os serviços prestados pela Unidade são adequados 4,4

3. As condições dos espaços físicos onde se disponibilizam os serviços prestados pela Unidade são adequadas 4,4

4. Os serviços digitais disponibilizados pela Unidade são adequados 4,3

5. Os serviços prestados pela Unidade respondem às solicitações de forma adequada 4,5

6. A Unidade comunica ao utilizador o tempo indicativo para os serviços responderem às solicitações 4,5

7. Os serviços prestados pela Unidade respondem, no tempo indicado, às solicitações 4,5

8. Os serviços prestados pela Unidade respondem, com rapidez, às solicitações 4,5

9. Os serviços prestados pela Unidade são efetuados com cortesia 4,6

10. Os serviços prestados pela Unidade são efetuados de forma personalizada 4,5

Média 4,5

Grupo de Questões Questões
Bibliotecas

BGUM BPG BCE BD BPM Total

Questão 1: Qualidade do 

atendimento

Avaliação do Atendimento

4.64 5.00 5.00 4.88 5.00 4.90

Questão 2: Qualidade do 

atendimento por fator

Cortesia/Amabilidade

4.62 5.00 5.00 4.66 5.00 4.86

Educação/ Simpatia

4.62 5.00 5.00 4.88 5.00 4.90

Disponibilidade/Atenção

dispensada 4.66 5.00 5.00 4.55 5.00 4.84

Eficiência/Rapidez/Prontidão

4.64 5.00 5.00 4.55 5.00 4.84

Questão 3: Qualidade das 

respostas dadas pela equipa 

às perguntas ou na resolução 

de problemas

Interesse demonstrado na(s)

questão(ões) 4.65 5.00 4.8 4.44 5.00 4.78

Conhecimento revelado

4.60 4.66 5.00 4.33 5.00 4.72

Coerência na(s) resposta(s)

4.48 4.75 4.75 4.50 5.00 4.70

Clareza/Qualidade da(s)

resposta(s) 4.62 5.00 5.00 4.50 5.00 4.82

QSu (Questionário de Serviço – Variante utilizador)

Satisfação com a qualidade do atendimento



4,09

3,55

3,91

3,46

3,90

4,10

4,04

3,86

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

Questão 1 - Satisfação global dos colaboradores com a organização (USDB)

Questão 2 - Satisfação com a gestão e sistema de gestão

Questão 3 - Satisfação com as condições de trabalho

Questão 4 - Satisfação com o desenvolvimento da carreira e de competências

Questão 5 - Satisfação com a liderança (gestão de topo e gestão intermédio)

Questão 6 - Níveis de motivação

Questão 7 - Satisfação com o sistema Gestão da Qualidade

Média global

▪ Ni= Total de convites enviados (Ni=45)

▪ Rc= Respostas completas (Rc=32)

❑ Taxa de resposta completas ao questionário: 32 /45*100= 71,11%

Avaliação de satisfação dos trabalhadores



Questões? 
Debate
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