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Indicador de desempenho: Satisfacao dos Clientes Objectivo do indicador: Grau de Satisfacao dos Clientes com os servigos prestadas.
Para Avaliacdo da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Lancado: entre 20.06.12 e 15.07.12

Conjunto de 42
perguntas:
10 Simples - caracterizacao
do perfil dos clientes
(categoria, pertenca, sexo,
idade, grau que frequenta,
curso gque frequenta, dep- ou
centro de inv. a que
pertence, frequéncia vai a
biblioteca); qual a consulta
mais utilizada;
caracterizacdo da totalidade
dos servicos.
1 Bloco de 15 - Satisfacao
com 0s servicos da
Biblioteca;
1 Bloco de 16 - Satisfacdo
com 0s recursos de
informacao;
1 Bloco de 7 - Satisfacdo
com as instalacoes.
1 Aberta - opiniao

477 Respostas

Funcdo: Estudante (85,5%)
Sexo: Feminino (63,3%)
Idade (Mediana): 25

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura

(55,0%)

Dept? ou Centro de Investigacao: Dept? CTI

(16,0%), CIES (42,3%)

Freguéncia g vai a Biblioteca: varias x por més

(44,8%)

Resultado =——m— 0

Fotocopiadoras (self-service) i

Reserva das salas para trabalho de grupo

Conversas da Biblioteca |

Horédrio de funcionamento

Facebook da Biblioteca |

Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas
BiblioNews

Blogue da Biblioteca |
Cadernos Tematicos na Web |

Banco de Ofertas Monografias

Qualidade da pagina de Internet |

Arcondicionado e ventilacao

Empréstimo interbibliotecas |

Exposicoes Bibliograficas Tematicas

Listagem quinzenal das dltimas aquisicdes |

Diretorio de Recursos Web

Qualidade dos periddicos ]
Qualidade das bases de dados especializadas |
Sossego |

Quantidade de postos de pesquisa |
Quantidade dos recursos de informacao |
Qualidade da B-on |

Livrodo Més
Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL
Arte na Biblioteca

Qualidade das monografias |

Conforto

Acessibilidade dos recursos de informacao ]

Qualidade do catalogo bibliografico

Mobiliario (mesas de leitura) |
Formacao (Bases de dados, Repositdrio / RCAAP, B-0On,...|

Caracterizacao do Cliente

Leitura presencial
Formacao (Apresentacdo da Biblioteca)

lluminacao

Qualidade das obras de referéncia |

Emprestimo domiciliario

Atendimento :

rdem de prioridades de melhoria

2,90

i 2,93
3,06

i 3,12
3,16

] 317
] 317
318
319
] 3.20
3,20
i 3.21
3.21
] 3,22
3,23
] 3.23
3,24
3.24
325
3,25
3.25
3,25
i 3,26
i 3,28
L ——— 3,25
3,30
] 3,33
3,33
i 3,33
3,34
335
3.35
I 3 38

i 3,38
Referéncia e pesquisa |

3.39

I 3 41

3,42

Unidades de
Os resultados apres

B =0 ndmero de

.00 50 1,00 150 200 250 300 3,50

Medida: Escala de valores 1 a 4

(1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por %

entados resultam da média aritmética A/B

A =soma dos valores indicados para cada aspecto do servico;

Clientes que responderam a questao.

3,55
1

4,00

Caracterizacao da

totalidade dos servicos

1-1,1%
2-37%
3-61,3%
4 -33,9%

Tipo de consulta

Recurso

Catalogo bibliografico
B-on

Repositdrio ISCTE-IUL
Outros sites [ outros recursos
PsycArticles

Diretdrio de Recursos Web
JSTOR - Arts & Sciences Il
PsycINFO

ISI Web of Knowledge
Psichology and Behavioral
Sciences Collection

ABI INFORM Global
Agregador de Recursos -
Retrievo

IFRS - International Financial
Reporting Standards
Hospitality & Tourism
Management

ICPSR
WRDS

67,1
44,2
41,5
16,6
10,7
9,2
9,2
7.3
6,7
6,3

4,6
1,7

0,6

0,6
0,2
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Instituto Universitario de Lishboa

QUESTIONARIO A SATISFACAO DOS UTILIZADORES

OS SID pretendem avaliar o grau de Satisfagao dos seus Utilizadores a fim de melhorar os servicos prestados.
Acreditamos que a sua opinido é construtiva e imprescindivel. Colabore connosco preenchendo o seguinte
questionario.

1. Indique a sua principal fungao:
Pessoal ndo docente I Docente O Estudante O Investigador O
Outra O Qual

2. Pertenga Institucional:

ISCTE-IUL N

SC v Outra Instituicdao O Qual?
3. Sexo:

Feminino O Masculino O

4. Idade:

5. Se é estudante, indique qual o grau que frequenta?
Licenciatura O Pés-graduagdo [ Mestrado O Doutoramento [J
Outro O Qual

6. Se é estudante, indique qual o curso que frequenta?

7. Se é professor e/ou investigador, indique qual o seu Departamento / Centro de Investiga¢do?

8. Com que frequéncia utiliza os servicos da Biblioteca/frequenta a Biblioteca?
Varias x por semana [ Varias x por més [J Uma x por més ou menos I

Numa escala de 1 a 4 valores como caracteriza a sua posi¢ao
P.F. assinale a sua resposta com um X

9. satisfagdo com 0s servicos da Biblioteca

1- 2 - Pouco 3- 4 - Muito 5-Nao 6 —Nao
Insatisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito utiliza conhece

Atendimento

Leitura presencial

Referéncia e pesquisa

Empréstimo domicilidrio

Empréstimo Interbibliotecas

Reserva das salas para trabalho de grupo

Fotocopiadoras (self-service)

Formacdo (apresentacdo da Biblioteca)

Formacdo (bases de dados, Repositério / RCAAP,
b-on, outras)

Banco de Ofertas de Monografias

MOD.001/2SID.AVAL 20-06-12 a 15-07-12




Banco de Ofertas de Publica¢des Periddicas

Atividades de Dinamizagéo Cultural

Exposi¢Oes Bibliograficas Tematicas

Conversas da Biblioteca

Livro do Més

Arte na Biblioteca

10. Satisfagao com os recursos de informagdo

3-
Satisfeito

1- 2 - Pouco
Insatisfeito satisfeito

4 - Muito
satisfeito

5-Nao
utiliza

6 —Ndo
conhece

Qualidade das monografias

Qualidade dos periddicos

Qualidade das obras de referéncia

Acessibilidade dos recursos de informacdo

Quantidade dos recursos de informagao

Qualidade do catalogo bibliografico

Qualidade das bases de dados especializadas

Qualidade da B-On

Qualidade da pagina Internet

Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL

BiblioNews

Listagem quinzenal das ultimas aquisi¢oes

Cadernos Tematicos na Web

Blogue da Biblioteca

Facebook da Biblioteca

Diretério de Recursos Web

11. Satisfagao com as instalagGes

1- 2 - Pouco
Insatisfeito satisfeito

3 - Satisfeito

4 - Muito
satisfeito

5-Nao

utiliza

lluminagao

Sossego

Conforto

Ar condicionado e ventilagao

Quantidade de postos de pesquisa

Mobilidrio (mesas de leitura)

Hordario de atendimento

12. Caracterize a totalidade dos servigos

1- Insatisfeito 2 - Pouco satisfeito 3 - Satisfeito

4 - Muito satisfeito

13. Qual o tipo de consulta que habitualmente mais utiliza

B-on O
ISI Web of Knowledge [

ABI INFORM Global 0  Agregador de Recursos — RETRIEVO [
Diretdrio de Recursos Web O IFRS O
PsycArticles 0  Psichology and Behavioral Sciences Collection [J

Repositdrio ISCTE-IUL O Nosso site [J

14. Dé-nos a sua opinido sobre o funcionamento da Biblioteca

Catdlogo bibliogréafico O
JSTOR — Arts & Sciences Il (I

Outros sites / Outros recursos [

ICP
Psy

Hospitality & Tourism Management [J

RS O
cINFO O

MOD.001/2SID.AVAL

Obrigado pela sua colaboracao!

20-06-12 a 15-07-12
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De acordo com o Regulamento Orgénico do ISCTE-IUL, aprovado pelo
Despacho n%5/2010 do Reitor, compete aos Servicos de Informacao e
Documentacao (SID) “...facultar, nas melhores condic6es de utilizagéo, os
recursos bibliograficos e informativos necessarios ao desempenho das
funcbes de ensino, investigacdo, educacado permanente e extensao
cultural, bem como participar em redes e projetos de ambito nacional e
internacional que tenham como objetivos a promocao, utilizacao e difusao
das fontes de informacéo e tecnolégica.” (p. 19).

Com o0 objetivo de cumprir a sua missao, devem estes Servicos
promover um conjunto de iniciativas que contribuam para criar e suportar
um ambiente informativo seqguro que promova a aprendizagem e a criagao
de conhecimento no ISCTE-IUL. Assim, constitui seu compromisso o0
desenvolvimento de sistemas e de estratégias que promovam a descoberta
e facilitem a comunicac&o académica.

No desempenho da sua missdo, os SID tém procurado desenvolver
uma gestdo centrada no utilizador, procedendo, periodicamente, a recolha
de dados objetivos que lhe permitam ajustar o seu funcionamento aos
interesses e necessidades dos seus utilizadores.

Foi o que aconteceu de 20 de Junho a 15 de Julho de 2012, altura em
que os SID aplicaram aos seus utilizadores um questionario, procurando,
assim, recolher informacao sobre os habitos e padroes de utilizacdo da sua

biblioteca e servicos.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 4
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2. Metodologia

O questionario dividiu-se em quatro partes sendo constituido por questdes
fechadas, abertas e por questdes tipo “perguntas-escala”. Através das
questdes colocadas procurou-se fundamentalmente recolher dados sobre
os utilizadores da biblioteca e respetivos niveis de satisfacao, conhecer
padrdes de utilizacao e identificar necessidades de informacao.

O guestionario foi aplicado via Web, tendo sido disponibilizada uma
versao impressa do mesmo para o0s utilizadores que manifestassem
preferéncia por esta forma de resposta.

Foi enviada uma carta convite a toda a comunidade do ISCTE-IUL
(alunos, docentes, funcionarios ndo docentes e investigadores): cerca de 10
300 pessoas.

O tratamento estatistico dos dados recolhidos foi realizado com o

auxilio do SPSS e do Microsoft Excel para a construcao dos graficos.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 5
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3. Resultados

3.1. Caracterizacao dos respondentes

Responderam ao questiondrio 477 utilizadores. A semelhanca de anos
anteriores a maior taxa de resposta registou-se no grupo Estudante
(85,5%) e, como seria expectavel, a guase totalidade das respostas proveio
de utilizadores internos, ou seja, que tém como Pertenca institucional o
ISCTE-IUL (93,1%) e com uma percentagem superior a do ano anterior. A
mesma tendéncia também se verificou relativamente ao Sexo dos
respondentes, surgindo as Mulheres com uma maior taxa de resposta
(63,3%), sendo que a diferenca relativamente aos Homens se revelou mais

acentuada do que a apurada no ano anterior.

Quadro 1 Caracterizacao dos respondentes

n %
Pessoal ndo docente 17 3,6
Docente 25 5.2
Categoria de
. Estudante 408 85,5
utilizador
Investigador 27 57
Total 477 100,0
ISCTE-IUL 444 g§31
Pertenca e o
o Outra instituicao 33 6,9
instituicional
Total 477 100,0
Feminino 302 63,3
Sexo Masculino 175 36,7
Total 477 100,0

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 6
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O quadro 2 apresenta-nos os valores verificados na variavel Idade em
termos de estatistica descritiva, verificando-se que a meédia é 29,52 e a
mediana (ndo sujeita aos valores extremos) € 25, e a variabilidade da
amostra relativamente ao seu valor médio (desvio padrdo) é de 11,204,

valor este que revela uma grande dispersao dos dados apurados.

Quadro2 Medidas de tendéncia central da idade dos respondentes

Estatistica
Média 29,52
Mediana 25,00
Desvio padrao 11,204
Minimo 16
Maximo 72

No que respeita ao grau e aos cursos frequentados quando se trata de
estudantes verificamos que a maioria dos respondentes é Estudante de
Licenciatura (55,0%) e denota-se um ligeiro predominio de estudantes de
cursos da area de Sociologia e Politicas Publicas (28,8%), face aos
estudantes da area de Gestdo (26,2%) e da area de Ciéncias Sociais e
Humanas (26,0%). Quando analisada qual a area cientifica que predomina
em cada grau académico, verificamos que no caso dos alunos de
licenciatura foram os da area de Gestdo que mais responderam (32,1%), ja
no que concerne aos alunos de 22 e 32 ciclo foram os da area de Sociologia e

Politicas Publicas que mais participaram.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 7
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Figura l Grau frequentado (quando estudante) (%)

9B

Figura 2 Area cientifica do curso (quando estudante) (%)

B Gestao ® Sociologia e Politicas Publicas
I Ciéncias Sociais e Humanas ™ Tecnologias e Arquitetura

m Qutra

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012)
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Quadro 3 Area cientifica do curso por grau académico (% em linha)

cesso  Poldn.  Gmee  Tembgme g
Publicas Humanas
n % n % n % n % n %
Licenciatura 69 321 45 209 43 22,8 44 205 8 3,7
Pds-graduacao 0 0 1 50,0 0 .0 0 0 1 50,0
Mestrado 29 204 50 352 45 31,7 14 9,9 4 2,8
Doutoramento 4 133 16 533 7 233 3 100 0 0

Um total de 25 docentes respondeu ao questionario, sendo que o maior
numero de respostas veio dos docentes do Departamento de Ciéncias e
Tecnologia da Informacdo (16%), seguido dos Departamentos de

Arquitetura & Urbanismo e Sociologia, ambos com 12% das respostas.

Quadro 4 Departamento (quando docente)

N %
Antropologia 2 8,0
Arquitetura e Urbanismo 3 12,0
Ciéncias e Tecnologia da Informacao 4 16,0
Contabilidade 2 8,0
Economia 1 4,0
Economia Paolitica 1 4,0
Finangas 1 4,0
Marketing, Estratégia e Operacdes 1 4,0
Métodos Quantitativos 1 4,0
Histadria 1 4,0
Ciéncia Politica e Politicas Publicas 1 4,0
Métodos de Pesquisa Social 2 8,0
Sociologia 3 12,0
Psicologia Social e das Organizacbes 1 4,0
Outro 1 4,0
Total 25 1000

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 9
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No tocante aos investigadores apuramos que 0 maior numero de respostas
veio do CIES com 42,3%, seguido da UNIDE com 23,1%.

Quadro 5 Centro de investigacao (quando investigador)

n %
UNIDE 6 231
CEA 1 38
CEHC 1 3.8
CIES 11 423
DINAMIA'CET 1 38
cis 3 115
Outro 3 11,5
Total 26 1000

No que respeita a frequéncia de utilizagdo da Biblioteca verificamos que a
periodicidade escolhida por quase metade dos respondentes e Varias vezes

por més (44,8%).

Figura 3 Periodicidade de frequéncia da Biblioteca

Varias x por semana ®Varias x por més B Uma x por més ou menos

Desdobrando estes valores pelas variaveis de caracterizacdo verificamos
que sao os Utilizadores do ISCTE-IUL que mais frequentam a Biblioteca
com uma media de utilizacio de 1,87 (escala de 1 a 4). Contudo, é de referir
que os Utilizadores externos apresentam valores relativamente proximos
(1,78) e sao os que apresentam uma maior percentagem na periodicidade

mais elevada: Varias vezes por semana (46,9%). No tocante a Categoria de

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 10
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utilizador verificamos que € o Pessoal ndo docente que, em meédia, mais
frequenta a Biblioteca (2,56) seqguido dos Docentes com 1,96.

Ja no que respeita ao Sexo dos respondentes, e embora os Homens
apresentem uma percentagem de frequéncia mais elevada (45,0%) na
maior periodicidade (Vdrias vezes por semana), sdo as Mulheres que em
termos medios mais frequentam a Biblioteca com 1,95 face a 1,70 por parte
dos Homens.

No gue se refere aos estudantes sao os de Licenciatura que mais
frequentemente vém a biblioteca (38,3% vém vdrias x por semana e 43,7%
vdrias x por més). Contudo, em termos meédios, sdo os alunos de
Doutoramento que mais frequentam a Biblioteca (1,90) apresentando uma
percentagem de 36,7% quer na maior periodicidade (Vdrias vezes por
semana) quer na periodicidade intermeédia (Vdrias vezes por més).

No tocante a area cientifica do curso que frequentam sao os alunos
dos Cursos de Outras'Areas (61,5%) que apresentam uma percentagem
mais elevada na maior periodicidade (Varias vezes por semana). Contudo,
em termos médios sdo os alunos dos cursos da Area de Ciéncias Sociais e
Humanas que mais frequentam a Biblioteca (1,91) sequidos dos alunos dos
cursos da Area de Gestdo (1,88).

Relativamente aos Docentes verificamos que sao 0s pertencentes a
departamentos da Escola de Sociologia e Politicas Publicas que em média
mais frequentam a Biblioteca (2,33).

No tocante aos investigadores das Unidades de Investigacao de todas

as Escolas (com excecdo da Escola de Tecnologias e Arquitetura em que

1 . . . . ~ . A .
Outras areas dizem respeito a dreas ndo lecionadas no ISCTE-IUL e tém origem nas respostas de

utilizadores externos.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 11
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nao houve nenhum respondente) todos apresentam, em termos medios,

uma periodicidade de 2,00.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 12
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Quadro 6 Frequéncia de utilizacao da Biblioteca sequndo as variaveis de caracterizacio (% em linha e média)

Varias vezes  Varias vezes UmaAvez por
- meés ou Total
por semana por més menos

n % n % n % % Média

o I ISCTE-IUL 147 336 201 46,0 89 204 1000 1,87
Pertenca instituicional o 2 instituicao 15 46,9 g 281 8 250 1000 178
Pessoal ndo docente 3 18,8 1 6,3 12 75,0 100,0 2,56

. . Docente 8 348 8 34,8 7 30,4 1000 1,96
Categoria de utilizador g\ jante 144 357 186 462 73 181 1000 1,82
Investigador 7 259 15 556 5 185 1000 1,93

Sexo Feminino 85 28,5 142 47,7 71 23,8 100,0 1,95
Masculino 77 450 68 39,8 26 152 1000 1,70

Licenciatura 85 38,3 97 43,7 40 18,0 100,0 1,80

Grau académico Mestrado 47 32,0 76 51,7 24 16,3 100,0 1,84
Doutoramento 11 36,7 11 36,7 8 26,7 100,0 1,90

Gestao 36 35,3 42 41,2 24 23,5 100,0 1,88

Sociologia e Politicas Publicas 42 37,5 58 51,8 12 10,7 100,0 1,73

Area Cientifica do Curso Ciéncias Sociais e Humanas 30 30,6 47 48,0 2l 21,4 1000 1,91
Tecnologias e Arquitetura ee 373 25 424 12 20,3 1000 1,83

QOutra 8 61,5 2 154 3 231 1000 1,62

Escola/Departamento  Ciéncias Sociais e Humanas 2 500 0 0 2 50,0 1000 2,00
Tecnologias e Arquitetura 2 286 4 571 1 143 1000 1,86

Gestao 2 400 2 40,0 1 200 1000 1,80

Sociologia e Politicas Publicas 1 16,7 2 33,3 3 50,0 100,0 2,33

Escola/Centro Ciéncias Sociais e Humanas 1 250 2 500 1 250 1000 2,00

Investigacao Tecnologias e Arquitetura 0 0 0 0 0 0 0% -

Gestao 1 16,7 4 66,7 1 16,7 100,0 2,00

Sociologia e Politicas Publicas 3 23,1 7 53,8 3 23,1 100,0 2,00

Questiondrio aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012)
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No que respeita a idade verificamos que, quanto mais velhos sao os

utilizadores, menos frequentam a biblioteca.

Quadro 7 Frequéncia de utilizacado da Biblioteca sequndo a média da idade

Idade
Varias vezes por semana 28,64
Varias vezes por més 29,12

Uma vez por més ou menaos 31,42

3.3. Servicos prestados pela Biblioteca

Interrogados sobre a utilizacdo e conhecimento relativamente aos varios
servicos prestados pela Biblioteca, apurou-se que dos varios servicos
analisados sdo o Atendimento (97,4%), a Referéncia & Pesquisa (91,6%), a
Leitura presencial (83,0%) e o Empréstimo domicilidrio (81,5%) que
apresentam uma taxa de utilizacdo mais elevada. Quanto ao servico com
maior taxa de ndo utilizacdo (48,2%) e que, simultaneamente, reine a
maior percentagem quanto ao desconhecimento verificamos que € o
Empréstimo interbibliotecas, a semelhanca de anos anteriores. Também as
Conversas da Biblioteca apresentaram uma percentagem de nao utilizacao

relativamente alta (24,2%), no conjunto dos inquiridos.

Quadro 8 Servicos prestados pela Biblioteca (% em linha)

Utiliza Nao utiliza N3o conhece
n % n % n %

Atendimento 454 97,4 6 13 6 1,3
Leitura presencial 381 83,0 50 10,9 28 6,1
Referéncia e pesquisa 424 91,6 25 54 14 3,0
Empréstimo domiciliario 379 81,5 57 12,3 29 6,2
Empréstimo interbibliotecas 118 25,6 2ee 48,2 121 26,2
Reserva das salas para trabalho de grupo 249 53,9 171 37,0 42 9,1
Fotocopiadoras (self-service) 293 63,6 134 29,1 34 7.4
Formacao (Apresentacao da Biblioteca) 294 63,9 96 20,8 70 15,2
;E)g:af)ao (Bases de dados, Repositério [ RCAAP, 591 631 109 236 61 13,2
Banco de Ofertas Monografias 222 479 146 31,5 g5 20,5
Banco de Ofertas Publicactes Periddicas 203 46,7 140 32,2 a2 21,1
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Exposicdes Bibliograficas Tematicas 256 56,1 136 29,8 64 14,0
Conversas da Biblioteca 149 32,7 196 43,1 110 24,2
Livro do Més 224 500 | 161 359 | 63 141

Arte na Biblioteca 256 569 129 287 65 144

Relativamente ao nivel de satisfacdo com os diferentes servicos é com as
Empréstimo domicilidrio (3,55) e com o Servico de Referéncia & Pesquisa
(3,39), seguido imediatamente pelo Atendimento (3,38) que os utilizadores
em meédia se sentem mais satisfeitos. Menos satisfeitos estdo com as
Fotocopiadoras (Self-service) (2,90) e em seguida com a Reserva das salas
de trabalho de grupo (2,93). De referir que, em 2011, foram igualmente
estes servicos que mais se destacaram pela negativa contudo os valores
medios de satisfacdo mais baixos subiram ligeiramente em 2012. Todavia,
é de referir, que embora se verifiquem algumas diferencas entre os valores
apresentados estas nunca sao muito acentuadas pois numa escalade 1 a 4

o valor mais baixo é 2,90 e o mais alto é 3,55.

Quadro 9 Satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca (% em linha e

média)
Pouco Muito
Insatisfei o isfei o Total
nsatisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito 0Ota
n % n % n % n % % Média
Atendimento 8 18 24 53 211 465 211 46,5 100,0
Leitura presencial 2 5 14 3,7 212 556 153 40,2 1000
Referéncia e pesquisa 4 9 22 52 =201 474 197 465 1000
Emprestimo domiciliario & 16 13 34 125 330 235 620 1000
Empréstimo interbibliotecas 3 2,5 g 7.6 66 55,9 40 339 1000 3,21
Reserva das salas para 8 32 57 229 128 514 56 22,5 1000 2093

trabalho de grupo
Fotocopiadoras (self-service) 13 44 68 232 148 505 64 21,8 1000/ 290
Formacao (Apresentacao da
Biblioteca)

Formacao (Bases de dados,
Repositério / RCAAP, B-On, ...) 4 14 16 55 146 50,2 125 43,0 1000 3,35

Banco de Ofertas Monografias 4 18 14 63 137 61,7 67 302 1000 3,20
Banco de Ofertas Publicacées

3 10 l2 41 149 50,7 130 44,2 1000 3,38

Poriddicas 3 15 17 84 126 621 57 =281 1000 3,17
E’e‘ﬂfg’t‘ﬁ;? Bibliograficas 3 12 11 43 169 660 73 285 1000 3,22
Conversas da Biblioteca 5 34 18 121 89 597 37 248 1000 3,06
Livro do Més 1 4 8 36 147 656 68 30,4 1000 3,26
Arte na Biblioteca 3 12 14 55 147 574 92 359 1000 3,28
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Cruzando o Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca

com as variaveis de caracterizacao verificamos que sao os Docentes que se
sentem mais satisfeitos. Relativamente a Pertenca institucional os
Utilizadores externos apresentam um valor superior (3,39). No tocante ao
Sexo, sao as Homens que apresentam um valor mais alto. No que respeita
ao Grau académico sdo os estudantes de Doutoramento (3,42) que se
encontram mais satisfeitos com o0s servicos. Sao os estudantes de Outra
drea que se mostram mais satisfeitos (3,48), de referir que esta Outra drea
diz respeito a areas nao lecionadas no ISCTE-IUL e por isso referem-se a
utilizadores externos. No que respeita a Docentes sao os pertencentes a
Departamentos da Escola de Ciéncias Sociais e Humanas que se encontram
mais satisfeitos (3,91). J4 o0s Investigadores sdo 0s pertencentes a
Unidades de Investigacdo da Escola de Gestdo que estao mais satisfeitos
com os Servicos prestados pela Biblioteca (3,51).

Quadro 10 Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca
sequndo as variaveis de caracterizacio (média)

indice de

satisfacao
com 0s
servicos

Pessoal nao docente

3,43

Tipo de Utilizador Docente
Estudante 3,26
Investigador 3,23
ISCTE-IUL 3,28

Pertenca institucional

Outra instituicdo

Feminino 3,26
Sexo
Masculino -
Licenciatura 3,19
P j5- a 2
Grau académico Pos-graduacao 3,28
Mestrado 3,34
Doutoramento -
Gestao 3,24
Sociologia e Politicas Publicas 3,29
Area Cientifica Curso  ciéncias Sociais e Humanas 3,32
Tecnologias e Arquitetura 3,15

Outra

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012)

16



~4 BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

Ciéncias Sociais e Humanas -

Escola (Departamenta) Tecnologias e Arquitetura 3,44
Gestao 3,49
Sociologia e Politicas Publicas 3,52
Ciéncias Sociais e Humanas 2,97

Escola (Unidadede Tecnologias e Arquitetura

investigacao) actsg

Sociologia e Politicas Publicas 3,24

No que respeita a idade verificamos a existéncia de uma correlacao
positiva e significativa entre esta variavel e o indice de satisfacdo com os
servicos, ou seja, quanto mais velhos mais satisfeitos se encontram com os

servicos prestados pela Biblioteca.

Quadro 11 Correlacao entre indice de satistacdo com os servicos e a idade

indice de

satisfacao
com 0s
Servicos

Pearson Correlation 0, 236

Idade Sig. (1-tailed) 000

N 465
** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Relacionando o Indice de satisfacdo com o0s servicos prestados pela
Biblioteca com a Periodicidade de frequéncia da Biblioteca verificamos que
sao os utilizadores com a maior periodicidade de utilizacdo/frequéncia que
se encontram mais satisfeitos, ou seja, quanto mais frequentam mais
satisfeitos se sentem com 0S N0SS0S Servicos.

Quadro 12 Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca
sequndo a periodicidade de frequéncia da Biblioteca (média)

indice de

satisfacao
com 0s
servicos

L. Varias vezes por semana 3,34
Frequénciada

Biblioteca Varias vezes por més 3,25

Uma vez por més ou menos 3,24

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 17
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3.4. Recursos de Informacao

Interrogados sobre a sua percecao relativamente a diferentes aspetos
relacionados com os varios recursos de informacao disponibilizados na e
pela Biblioteca, apurou-se que dos diversos recursos analisados os mais
valorizados sao a Acessibilidade e a Quantidade dos recursos de
informacgdo que apresentam os dois itens a taxa de resposta mais elevada,
com 92,3%. No tocante a ndo utilizacdo dos recursos analisados sdo os
Cadernos Tematicos na Web, o Blogue da Biblioteca, o BiblioNews e 0
Facebook da Biblioteca com uma percentagem superior a 30% que surgem
como 0s menos utilizados, o que em parte pode ter a ver com O
desconhecimento manifestado pelos respondentes relativamente aos
diversos recursos, que incidiu em maior percentagem em dois destes
recursos: Cadernos Temadticos na Web (35,7%) e no Blogue da Biblioteca
(39,2). Contudo, devemos salientar que a taxa de desconhecimentos destes

recursos teve um decréscimo proximo dos 10 pontos percentuais.

Quadro 13 Recursos de informacao (% em linha)

Utiliza Nao utiliza N3o conhece

n % n % n %
Qualidade das monografias 291 63,5 100 21,8 67 14,6
Qualidade dos periddicos 289 64,1 106 23,5 56 12,4
Qualidade das obras de referéncia 382 84,0 39 8,6 34 7.5
Acessibilidade dos recursos de informacéao 422 20 44 15 33
Quantidade dos recursos de informacao 419 18 4,0 17 3,7
Qualidade do catalogo bibliografico 414 91,0 23 51 18 4,0
Qualidade das bases de dados especializadas 366 80,6 57 12,6 31 6,8
Qualidade da B-on 323 71,0 67 14,7 65 14,3
Qualidade da pagina de Internet 405 88,4 35 7.6 18 39
Qualidade do Repositorio ISCTE-IUL 368 80,9 51 11,2 36 7.9
BiblioNews 201 44,5 153 33,8 g8 21,7
Listagem quinzenal das Ultimas aquisicdes 189 41,4 129 28,2 139 30,4
Cadernos Tematicos na Web 139 30,6 153 33,7 162 357
Blogue da Biblioteca 115 25,3 161 35,5 178 39,2
Facebook da Biblioteca 131 28,9 179 39,4 144 31,7

Diretdrio de Recursos Web 180 39,6 151 33,2 124 27,3
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Em termos medios, verificamos que os utilizadores se sentem muito

satisfeitos com todos os recursos pois todos os valores estdao acima de 3,

numa escala de 1 a 4. Com maior valor médio no nivel de satisfacao esta a

Qualidade das obras de referéncia (3,42) e a Acessibilidade aos recursos de

informacdo ao mesmo nivel que a Qualidade do Catdlogo Bibliogrédfico

(3,33). Os menores valores apurados dizem respeito a BiblioNews (3,17) e

ao Facebook da Biblioteca (3,16).

Quadro 14 Satisfacio com os recursos de informacao (% em linha e média)

Pouco

Muito

Insatisfeito catisfeito Satisfeito catisfeito Total
n % n % n % n % % Média
Qualidade das monografias 1 0,3 11 38 179 61,5 100 344 1000 3,30
Qualidade dos periddicos 3 1,0 20 69 170 58,8 96 332 1000 324
Qualidadedasobrasde 5o 15 37 192 503 176 461 1000
referéncia
Acessibilidadeaosrecursos 5 55 o5 59 223 528 171 40,5 100,0
de informacédo
Quantidadedosrecursosde ., 33 ;9 365 539 153 365 1000 3,25
informacao
Qualidadedocatalogo o ;5 53 55 215 51,9 171 413 1000 3,33
bibliografico
Qualidade das bases de dados
especializadas 6 1,6 32 8,7 195 533 133 36,3  100,0 3,24
Qualidade da B-on 6 1,9 28 8,7 167 51,7 122 37,8  100,0 3,25
Qualidadedapaginade o 55 45 104 214 528 141 348 1000 3,20
Internet
Qualidade do Repositdrio
ISCTE-IUL 6 1,6 2e 6,0 204 554 136 37,0 100,0 3,28
BiblioNews 2 10 16 80 129 64,2 54 26,9 | 100,0 3,17
Listagemquinzenaldas — ,  ;, 15 g5 108 571 63 333 1000 323
ultimas aquisicoes
Cadernos Tematicos naWeb 4 2,9 10 7.2 80 576 45 32,4 1000 3,19
Blogue da Biblioteca 1 0,9 10 8,7 71 61,7 33 28,7  100,0 3,18
Facebook da Biblioteca 3 2,3 12 g,2 77 58,8 39 29,8  100,0 3,16
Diretdrio de Recursos Web 2 11 9 50 114 63,3 55 30,6 1000 3,23
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Cruzando estes valores com as variaveis de caracterizacao aferimos que
sdo os Docentes (3,44), utilizadores de Outras instituicées (3,30), Homens
(3,26), Estudantes de 2° Ciclo (Mestrado e Doutoramento) (3,30) e de Outras
areas (3,38), Docentes pertencentes a departamentos da Escola de Ciéncias
Sociais e Humanas (3,79) e Investigadores pertencentes a Unidades de
Investigacdo da Escola de Gestdo (3,55) que apresentam um indice de
satisfacdo mais elevado relativamente ao conjunto dos diferentes aspetos
relacionados com os recursos de informacao.

Quadro 15 Indice de satisfacédo com os recursos de informacdo sequndo as
variaveis de caracterizacao (meédia)

indice de Satisfacdo
com os Recursos de

Informacao
Pessoal ndo docente 3,34
) - Docente 3,44
Tipo de utilizador
Estudante 3,25
Investigador 3,01
e ISCTE-IUL 3,25
Pertenca institucional o
Outra instituicao 3,30
Feminino 3,25
Sexo ,
Masculino 3,26
Licenciatura 321
L Pds-graduacao 3,50
Grau académico
Mestrado 3,30
Doutoramento 3,30
Gestao 3,30
Sociologia e Politicas Publicas 3,28
Qual a area do curso? Ciéncias Sociais e Humanas 3,28
Tecnologias e Arquitetura 3,06
QOutra 3,38
Escola Ciéncias Sociais e Humanas 3,79
Escola de Tecnologias e Arquitetura 3,43
Escola/Departamento _
Escola de Gestao 3,10
Escola de Sociologia e Politicas Publicas 3,45
Escola Ciéncias Sociais e Humanas 2,43
Escola/Unidade de Escola de Tecnologias e Arquitetura ----
Investigacao Escola de Gestdo 3,55
Escola de Sociologia e Politicas Publicas 3,06
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No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlacao positiva e

significativa entre esta variavel e o Indice de satisfacdo com os recursos de

informac&o, ou seja, quanto mais velhos mais satisfeitos se sentem.

Quadro 16 Correlacao entre o nivel de satisfacao com os recursos de
informacao e a idade

indice de satisfacdo
com os recursos de

informacdao
Pearson Correlation 0,120**
Idade Sig. (2-tailed) 0,006
N 444

**, Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Quando relacionamos o nivel de satisfacdo com os recursos de informacéao
e a frequéncia de utilizacao da Biblioteca apuramos que sao os utilizadores
que frequentam ou utilizam a Biblioteca com mais periodicidade (Vdrias
vezes por semana) que se sentem mais satisfeitos.

Quadro 17 Relacao entre o indice de satisfacdo com os recursos de
informacéo e a frequéncia de utilizacdo da Biblioteca (média)

indice de satisfacdo com
0s recursos de

informacao
o Vérias vezes por semana 3,33
Frequéncia da . .
Biblioteca Variasvezes por mes 3,23
Uma vez por més ou menos 3,15

3.5. Instalacoes

Interrogados sobre a sua percecao relativamente a varios aspetos
relacionados com as instalacdes da Biblioteca, apuramos que os aspetos
com que os utilizadores se sentem mais satisfeitos sdo a Iluminacédo (3,41)
e o Mobilidrio (3,34) seqguido do Conforto (3,33). Menos satisfeitos estao
com 0 Hordrio de funcionamento (3,12). Ainda assim, os valores apurados
encontram-se sempre acima da meédia, numa escala de 1 a 4, e importa
salientar que mesmo os valores mais baixos subiram relativamente ao ano

anterior.
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Quadro 18 Satisfacdo com as instalacdes (% em linha e média)

Pouco

Muito

Insatisfeito catisfeito Satisfeito caticfeito Total
% n % n % n % % Média
lluminaco 15 22 48 202 445 223 491 1000 |LSAl
Sosseqo 13 29 45 100 211 468 182 404 1000  3.25
Conforto 6 13 39 87 205 453 197 441 1000 (NS5
Ar condicionado e 12 27 56 124 208 461 175 388 1000 321
ventilacao
Quantidade de postosde o 5, 34, ;9 259 530 160 370 1000 3,25
pesquisa
Mobiliario (mesas de 8 18 32 72 208 466 198 444 100,0
leitura)
Horario de funcionamento 21 46 50 1089 238 52,0 149 325 1000 | 3,12

Assim, e sempre com diferencas

muito pouco expressivas, Sa0 0sS

utilizadores Docentes (3,41), de Outras instituicées (3,46), Mulheres (3,28),

estudantes de Doutoramento (3,31), de Outras dreas (3,69), os docentes

pertencentes aos departamentos da Escola de Ciéncias Sociais e Humanas

(3,96) e os investigadores das Unidades de investigacdo pertencentes a

Escola de Gestdo que se encontram mais satisfeitos (3,40).

Quadro 19 Indice de satisfacéo com as instalacdes sequndo as variaveis de
caracterizacdo (média)

indice de

Satisfagdo com

as Instalacdes

Tipo de Utilizador

Pessoal ndo docente
Docente
Estudante

Investigador

3,05

3,28

3,14

o ISCTE-IUL 3,25
Pertenca institucional L
QOutra instituicao
Feminino
Sexo .
Masculino 3,25
Licenciatura 3,27
L Pds-graduacao 2,76
Grau académico
Mestrado 3,29
Doutoramento
. o Gestdo 3,35
Area Cientifica Curso ) , . L
Sociologia e Paliticas Publicas 3,24
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Ciéncias Sociais e Humanas 3,29
Tecnologias e Arquitetura
Outra

Ciéncias Sociais e Humanas

Tecnologias e Arquitetura
Escola (Departamento)

Gestao

Sociologia e Paoliticas Pdblicas 3,20

Ciéncias Saciais e Humanas 3,02
Escola (Unidade de Tecnologias e Arquitetura -
Investigacao) Gestao _

Sociologia e Politicas Publicas 2,97

No tocante a idade verificamos a existéncia de uma correlacdo negativa
nao significativa, embora muito fraca, entre esta variavel e o nivel de
satisfacdo com as instalacbes, ou seja, quanto mais velhos menos
satisfeitos se encontram com as instalacoes.

Quadro 20 Correlacao entre o nivel de satisfacio com as instalacbese a
idade

indice de
satisfacao

com as
instalactes

Pearson Correlation -0,024
Idade Sig. (2-tailed) 0,300
N 461

Quando relacionamos o nivel de satisfacdo com as instalacbes e a
frequéncia de utilizacdo da Biblioteca apuramos que sao os utilizadores
que tendencialmente menos frequentam ou utilizam a Biblioteca que se
sentem mais satisfeitos.

Quadro 21 Indice de satisfacdo com as instalacdes sequndo a periodicidade
de frequéncia (média)

indice de
satisfacdo com
as instalactes

L. Varias vezes por semana 3,28

Frequéncia da . .
Biblioteca Varias vezes por més 3,26
Uma vez por més ou menos 3,26
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3.6. Satisfacao global

No que respeita ao nivel de satisfacao global com a Biblioteca, verificamos
que mais de 90% dos utilizadores se encontram Satisfeitos (61,3%) e Muito
Satisfeitos (33,9%).

4 )
1,137

4

M Insatisfeito M Pouco satisfeito ™ Satisfeito M Muito satisfeito
\_ J

Figura 4 Nivel de satisfacao global (%)

Relacionando estes valores com as variaveis de caracterizacao apuramos
que sdo os Docentes (3,72) e Utilizadores de Outras instituicées que se
sentem mais satisfeitos (3,39). No tocante ao Sexo a média mais alta é
apresentada pelos Homens (3,32), no Grau académico sdo os estudantes de
Doutoramento que apresentam um valor mais alto (3,43). J& no que se
refere 4 Area cientifica do curso que frequenta, sdo os alunos de Outras
dreas a estarem mais satisfeitos (3,44). Tal como anteriormente referido,
esta categoria diz respeito a cursos ministrados por outras instituicdes. No
que respeita a Docentes sdo os pertencentes a Departamentos da Escola de
Ciéncias Sociais e Humanas que se sentem mais satisfeitos (4,00) e os
Investigadores sao os que integram as Unidades de Investigacao da Escola
de Gestao (3,50).
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Quadro 22 Nivel de satisfacao global sequndo as variaveis de
caracterizacdo (média)

Satisfacao
global

Pessoal nao docente

3,24

Tipo de Utilizador Docente
Estudante 3,26
Investigador 3,23

Pertenca institucional

ISCTE-IUL

QOutra instituicdo

3,27

Tecnologias e Arquitetura
QOutra

Feminino 3,26
Sexo
Licenciatura 321
Grau académico Pos-graduacao 3,00
Mestrado 3,29
Doutoramento _
Gestao 312
Sociologia e Paliticas Publicas 3,31
Area Cientifica Curso  Cjencias Sociais e Humanas 3,23

3,00

Ciéncias Sociais e Humanas

Escola (Departamenta) Tecnologias e Arquitetura 3,71
Gestdo 3,50
Sociologia e Politicas Publicas 3,71
Ciéncias Sociais e Humanas 2,75

Escola (Centro de
Investigacdo)

Tecnologias e Arquitetura
Gestao

Sociologia e Politicas Publicas

3,33
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No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlacao positiva e

significativa, todavia fraca, entre esta variavel e o nivel de Satisfacao

global, ou seja, quanto mais velhos mais satisfeitos se sentem.

Quadro 23 Correlacao entre o nivel de satisfacao global e a idade

Satisfagao
Global
Spearman’s rho 0,134
Idade Sig. (1-tailed) 0,002
N 463

** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Quando relacionamos o nivel de Satisfacdo global com a Frequéncia de
utilizacdo da Biblioteca, apuramos que sdo os utilizadores que mais

frequentam ou utilizam a Biblioteca que se sentem mais satisfeitos.

Quadro 24 Nivel de satisfacao global sequndo a frequéncia da Biblioteca

(média)
Satisfacao
global
. Varias vezes por semana 331
Frequéncia da .
Biblioteca variasvezes por més 3,28
Uma vez por més ou menos 321

3.7. Utilizacao de recursos de informacao eletronicos

Dos recursos analisados nitidamente é o Catalogo Bibliografico que mais
consulta tem com 67,1%. Seguidamente surge a B-on (Biblioteca do
Conhecimento Online) com uma percentagem de 44,2% de utilizacéo e logo

abaixo o Repositorio do ISCTE-IUL com 41,5% de utilizacao.

Com valores mais residuais surge a PsycArticles (10,7%), o Diretorio de
Recursos Web e a JSTOR, ambos com 9,2%. Com valores abaixo de 1%

surgem as bases ICPSR, Hospitality & Tourism Management e WRDS.
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Figura 5 Utilizacao de recursos de informacao eletrdnicos

Nao utiliza Utiliza

n % %
ABI INFORM Global 447 93,7 30 6,3
Agregador de Recursos - Retrievo 455 95,4 22 4,6
B-on 26b 55,8
Catalogo bibliografico 157 32,9
Diretorio de Recursos Web 433 90,8 44 9,2
ICPSR 474 99,4 3 6
IFRS - International Financial Reporting 469 98,3 8 1,7
Standards
JSTOR - Arts & Sciences I 433 0,8 44 9,2
PsycArticles 426 89,3 51 10,7
PsycINFO 439 92,0 38 8,0
Psichology and Behavioral Sciences Collection 445 93,3 32 6,7
Hospitality & Tourism Management 474 99,4 3 6
ISI Web of Knowledge 442 92,7 35 7.3
Repositdrio ISCTE-IUL 279 58,5
WRDS 476 99,8 1 2
Outros sites / outros recursos 398 83,4 79 16,6
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4. Conclusoes

Em termos globais os resultados sdo, a semelhanca dos anos anteriores,

bastantes satisfatorios...
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— Tenho uma opinido bastante positiva em relacdo ao mesmo.

— Espaco excelente para estudo, sossegado, 6timas condi¢fes e com grande
disponibilidade de informagéo.

— Péssimo atendimento (alguns funcionarios chegam a ser impertinentes); Imensos
computadores sem utilidade, uma vez que ndo deixam fazer pesquisas sem ser dos
catalogos online.

— No meu ponto de vista ndo tenho muita questdo sobre a biblioteca do ISCTE. Acho
que funciona de acordo com as necessidades dos utilizadores ou dos alunos.

— Em geral a biblioteca funciona bem.

— Servico que tem melhorado muito ao longo dos anos.

— Aparte os recursos bibliogréaficos disponibilizados, e tendo em consideracdo que a
biblioteca é igualmente um espaco frequentemente utilizado para estudo, e que muito
estudo é feito online, a rede wi-fi, torna-se algo inacessivel quando a biblioteca esta
com uma utilizacdo de cerca de 50~60% do total. As mesas estdo preparadas ha anos
para disponibilizarem LAN (ligag&o Internet por cabo), mas o mesmo nunca foi
implementado, apesar de ser util (para reduzir o fluxo de utilizacdo do wi-fi).

— Tem um bom funcionamento, apesar do movimento constante no piso 2 que é um
incomodo total.

— Geralmente satisfeito.

— Geralmente Satisfeito.

— Pessoalmente estou muito satisfeita com a biblioteca do ISCTE porque é um local
com bastantes recursos de estudo e, essencialmente, prima pelo ambiente favoravel
ao estudo e trabalho; sossego, qualidade do mobiliario, ventilacao.

— No geral tem um bom funcionamento.

— Bom.

— O acesso a artigos de revistas cientificas internacionais ainda ¢, pela minha
experiéncia, bastante limitado.

— De forma geral funciona bem. Acho que as multas deviam ser mais moderadas. Por
exemplo: 1 dia de atraso 25 cent: 2° dia atraso 50 cent.; e assim sucessivamente.

— O site, assim como 0s recursos que agrega, deveria ser simplificado, de forma a
tornar mais "intuitiva" a pesquisa de obras/artigos. Para além disso, principalmente

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2012) 29



~J BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

em época de exames, a biblioteca torna-se num lugar muito barulhento p trabalhar,

uma vez que os frequentadores utilizam a sala de leitura como se tratasse de um
espaco para fazer trabalhos de grupo, perturbando quem precisa de estar concentrado.

— Excelente qualidade de servicos, 6timo atendimento. Adoro as exposi¢coes de arte, a
diversidade de obras e 0 ambiente da biblioteca em geral.

— Penso que a biblioteca cada vez funciona melhor em termos de oferta, atendimento e
burocracias. Contudo, o mobiliario é realmente muito desconfortavel, as cadeiras séo
muito pesadas e baixas face a altura das mesas, e muitas delas estdo ja estragadas.

— Funciona bem, gosto do atendimento mais a nivel das pessoas que estdo a entrada do
que propriamente quando precisei de ajuda para procura de obra na prateleira, pois
por vezes tenho algumas dificuldades em encontrar certas obras com base nas
indicages disponibilizadas (na estantes).

— Seja bom emprestar um livro por mais que uma semana sem renovar.

— Funcionamento geral muito bom. Atendimento personalizado e muito competente.

— Funcionarios muito atenciosos.

— As exposic¢des de arte, as conversas e outras pantominas séo absolutamente
desnecessarias e consumidoras de recursos que poderiam ser mais bem aproveitados
para a prossecucao das tarefas especificas e obrigatorias da biblioteca (que estdo
sempre atrasadas ou em défice) ou até para alargar o horario de abertura.

— Para a instituicdo que é as bases de dados deixam imenso a desejar!

— Disponibilizar ajuda para acesso Wi-Fi para computador do utilizador regular.

— Muitos interessados para uma dinamica (poucos funcionérios) esclarecedora que me
parece fundamental.

— Boa opinido sobre o funcionamento da biblioteca.

— Considero excelente para o que muito contribui a qualidade dos seus colaboradores
gracas aos quais impera um siléncio e pretende que em muito, facilitam aqueles que,
como eu, apesar da idade insistem em continuar a aprender. O mesmo de alma nos
jovens alunos, cujo empenho muito aprecio.

— Acho que podiam alargar o horério de funcionamento aos sabados.

— Em termos gerais acho o atendimento da biblioteca muito personalizado e uma étima
qualidade de servico.

— No geral tem boas condig¢des contudo ao nivel das fotocOpias podiam estar mais bem

equipados.
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— Penso que é um espaco sossegado, com boas condi¢des em termos de iluminacéao e
que possui uma grande variedade de obras que provaram serem bastante Uteis

— Acho que é um sitio calmo que d& para estudar. Simplesmente é 6tima.

— Estou satisfeita com as condi¢6es que os servicos da biblioteca oferecem.

— A biblioteca funciona muito bem, embora em épocas de trabalhos os alunos a usem
para a execugdo dos mesmos 0 que por vezes causa algum desconforto a quem esta a
estudar ou a ler. Obrigada!

— De um modo geral estou satisfeita com o funcionamento dos servigos e com o
atendimento.

— E uma boa biblioteca, tem um ambiente calmo, tem boas condicdes logisticas, a
maioria dos funcionarios é simpatico.

— Na generalidade estou bastante satisfeito com o servico prestado pela biblioteca do
ISCTE-IUL, ndo tendo nada de negativo que seja pertinente assinalar.

— Seria sobretudo bom que os alunos tivessem acesso a JSTOR nas diversas areas,
nomeadamente de Antropologia, o que ndo acontece de modo satisfatorio pois sé ha
acesso a poucos documentos.

— O seu funcionamento é adequado, apenas desejava que as janelas tivessem cortinas
ou outro sistema que evitasse a incidéncia do sol nos écrans dos computadores
(portateis), o que prejudica a leitura dos mesmos e aumenta o esfor¢o e a necessidade
de concentracéo.

— As pessoas que trabalham na biblioteca, em geral, fazem-me sentir muito bem
acolhido. Ambiente propicio a descoberta de obras importantes, mesmo se retenho
uma tristeza de ndo as poder ler, porque o tempo é de resposta aos trabalhos das
cadeiras. Mesmo a esses, eu sinto que precisava do tempo do doutoramento e ndo do
mestrado. Ha livros que ndo encontrei no espélio da biblioteca, mas reconhecgo o seu
grau de especializacdo. Por exemplo, o livro que Tim Ingold consagra a criatividade
e a improvisacao cultura.

— A minha opinido geral é muito boa e espero que a biblioteca do ISCTE continua a
manter o seu bom nivel.

— Continuar assim (...) Bom caminho.

— Satisfatoria.

— De um modo geral a biblioteca do ISCTE funciona bem. No entanto, € um pouco
ruidosa/barulhenta, tem poucos lugares de consulta (pois é muito utilizada) e gostaria
gue o horério fosse alargado no periodo das férias.
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— Acho muito aceitavel, s6 deveria ter mais copias de certos livros, mais propriamente
daqueles sugeridos pelos docentes.

— E um bom local de estudo.

— E preciso melhorar o piso do edificio por que causa um enorme barulho quando se
movimenta com sapatos como das senhoras.

— Acho que é dos melhores espacos no universo universitario nacional. Pena é que o
horario ndo seja mais alargado até as 24h durante a semana e pelo menos o sabado
ate as 19h no minimo.

— Penso que funciona em boas condicdes e que o atendimento é bom, apesar de
algumas vezes ser um pouco desagradavel, mas todos temos dias maus!

— Parabéns aos funcionarios pelo apoio, no entanto é preciso ter em conta estudantes
que estudam aqui pela 12 vez e desconhece a maioria dos servigos que a biblioteca
disponibiliza.

— De uma forma geral estou muito satisfeito com os recursos disponiveis na biblioteca.
A quantidade e qualidade das obras vai de encontro as minhas necessidades, 0s
empréstimos funcionam bem, o servi¢o prestado pelos funcionarios é adequado.

— Bastante satisfeito com o funcionamento. Algumas obras, mais requisitadas, existem
em quantidade insuficiente. A continuidade de acesso a BD de publicagcfes
cientificas internacionais deve ser garantida. Ja me aconteceu pretender acesso
entretanto caducado.

— No computo geral, creio que os servicos oferecidos e prestados pela biblioteca
correspondem as minhas necessidades. Contudo, hd sempre coisas que podem ser
melhoradas; neste ponto, considero que, eventualmente, o nimero de computadores
disponiveis podia ser aumentado.

— Satisfatorio.

— Que houvesse: 1-Impressora; 2- Scanner.

— Na opinido é satisfatoria e espero que continua assim.

— No geral a biblioteca funciona bastante bem. A maior critica € em relacéo aos
funcionarios que estdo nos pisos da biblioteca. Quem frequenta a biblioteca, sabe que
tem que respeitar quem |4 esta a estudar, e o funcionarios ao zelar pelo siléncio que €
suposto estar na biblioteca, a maioria das vezes incomodam mais, do que
propriamente as pessoas que estédo a falar, muitas das vezes a tirarem pequenas
duvidas entre si.

— No geral satisfatdrio. Em épocas de exames é dificil conseguir um assento.
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— De uma forma geral, sou uma utente satisfeita com os servicos disponiveis no

entanto sugiro que a biblioteca tenha um horéario de funcionamento alargado s
sébado pelo menos até as 17 h.

— O chao faz imenso barulho quando andamos, o que perturba o sossego da biblioteca.
Talvez a colocacdo de uma carpete/passadeira ao longo dos corredores principais e
nas escadas ajudasse a minimizar o barulho.

— De facto é a primeira vez que frequento esta Biblioteca por ndo pertencer a esta
instituicdo de ensino mas a FDUL. Contudo, esta primeira abordagem é bastante
positiva e 0 espacgo bastante motivante para o estudo, atendendo as condigdes
proporcionadas e ainda que ndo usufrua de muitos dos servigos proporcionados néo
me parece que quem o faca ndo consiga facilmente satisfeita ver as suas necessidades
satisfeitas.

— Bastante bom o funcionamento, em especial o0 sossego e a luz que permite um estudo
repousado e frutifero. Em especial poder levar livros para casa é uma das melhores
funcOes da Biblioteca do ISCTE.

— Em geral estou satisfeita, mas penso que poderia funcionar 24 horas.

— Deveria ter um horario mas amplo.

— Necessario horario mais alargado, sobretudo no que respeita a hora de abertura.
Necessaria melhor qualidade das fotocopiadoras, principalmente na qualidade da
imagem, da capacidade de ampliacdo/reducdo e na velocidade de cdpia. Necessario
maior controlo sobre cumprimento das normas de boa convivéncia no que respeita a
manutencdo de conversas no espaco da biblioteca. Necessario alargamento do
catalogo, que apresenta lacunas graves nos dominios da Histéria e da Teoria
Economica (areas utilizadas p...

— Penso que na sua generalidade a biblioteca e os servigos prestados sdo de muito boa
qualidade. No entanto, faco apenas uma pequena ressalva relativamente ao horério de
funcionamento. Para trabalhadores-estudantes, como é o meu caso, o horario é
bastante curto tendo em conta a hora de fecho da biblioteca. A qualidade de estudo
na biblioteca é bastante superior as condi¢fes da restante universidade.

— Demasiado ruido nos ultimos andares; Internet wireless com muito pouca qualidade;
Excelente quadro de pessoal em termos técnicos, disponibilidade e simpatia.

— A maior parte dos funcionérios sempre me atenderam muito bem: salvo raras

excecoes.
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— A Biblioteca é um espaco muito bom e esta adequado para o estudo. Apenas as
Cadeiras sdo um pouco desconfortaveis para quem passa muito tempo ali sentado.

— Em épocas de exames deveria fechar mais tarde e aos sdbados também devia ser o
dia todo (minimo até as 18 h).

— O numero de monografias/teses disponiveis no repositério é minima para a minha
area de estudos, Economia Social e Solidaria como ja referi, e o facto de néo ser
possivel requisitar por alguns dias as mesmas em suporte papel dificulta todo o
trabalho de investigacdo, sobretudo para ndo residentes em Lisboa. Uma vez que esta
area até tem poucas teses comparada com outras e visto que tém tantos funcionarios
ndo percebo como é que este trabalho ainda ndo esta feito, o que O mesmo tempo
ndo me surpreen...

— Muito bom.

— A biblioteca funciona de uma forma muito satisfatdria, sobretudo em comparacgéo
com outras. O envio de e-mails sobre a requisicdo e término do prazo dos
empréstimos é excelente. Penso que o que poderia melhorar era, essencialmente, ter
mais lugares de estudo e uma ventilacdo melhor junto das janelas, no Verao.

— Bastante positivo. O espaco é silencioso bem iluminado e agradavel. Para mim, o
melhor local de Estudo de Lisboa.

— Acho que é um excelente lugar para quem quer estudar sozinho. Pessoalmente, quase
nunca uso livros, mas tenho todas as condi¢fes necessarias aqui para me concentrar e
resolver exercicios.

— Funciona bem.

— Bom.

— Deveria haver ligacdo para os cabos de rede nas mesas de trabalho, uma vez que
entradas para 0s mesmos ja existem.

— Falta entradas para cabos de rede. A mim ndo me enganam com entradas falseadas!
O wireless is extremely slow. fix it! Falta outra coisa, empregados a distribuir
caipirinhas!

— Bom funcionamento

— Apenas um aspeto a corrigir: alguma intransigéncia de alguns funcionarios
relativamente aos utilizadores da biblioteca por vezes necessitarem de comunicar.

— Boa gestao do espaco de modo a servir bem os seus utilizadores e num futuro podera

haver uma maior divulgacao do espaco e conteudo.
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— Mesmo estando na generalidade satisfeito com as condi¢des da biblioteca, era de
todo importante permitir o uso de triplas (divisores de tensdo/corrente) nas salas de
estudo em grupo, uma vez que as existentes sdo poucas. Era ainda importante que
instalassem ethernet (internet por cabo) nas mesas de estudo. Obrigado

— Satisfeito no geral. Apenas tenho a apontar a péssima qualidade da rede Wireless. A
cobertura é muito limitada e a qualidade da ligag&o débil.

— Em geral tudo funciona bem por vezes os funcionarios dos pisos tém excesso de zélo,
as salas para trabalho de grupo sdo demasiado condicionadas, regras demasiado
rigidas. A ligacéo wi-fi é vergonhosa em algumas zonas prejudicando e muito o
trabalho.

— Os funcionérios sdo excelentes, sempre muito atenciosos!

— Sobre o funcionamento da biblioteca ha véarios problemas a apontar, uma das
situacOes € sobre 0 mobiliario, cujas pernas/bragos/costas nao estdo bem presos
chegando em alguns casos a sair dos encaixes. Relativamente ao sossego, 0S
colaboradores da biblioteca muitas vezes fazem normalmente mais barulho a pedir
siléncio, a falarem entre eles ou a falarem ao telefone do que o pouco ruido
produzido dos utilizadores. Cheguei a assistir ao insolito de um colaborador pedir a
dois utilizadores para se retirem, devid...

— Satisfeito pelo funcionamento.

— Em geral o funcionamento da Biblioteca é satisfatorio. Contudo, e apesar de achar
que o siléncio é importante num ambiente do Sexo, penso que os funcionarios, da
biblioteca, exageram em tentar manter o siléncio fazendo eles mesmo,
involuntariamente, barulho e incomodando. Uma critica que considero importante
prende-se com o horario de funcionamento da biblioteca. Deveria ser alargado o
horério de encerramento.

— Acho que as salas de estudo deviam estar mais confortaveis.

— De uma maneira geral julgo que a biblioteca funciona muito bem. O sistema de
aluguer e reserva de livros através da Web é muito util e foi um excelente acréscimo.
Apenas ndo gosto da Base de Dados a qual contém erros graves nos nomes dos
titulos (encontrei um titulo que em vez de "3D" apenas contém "3", entre outros)
alguns dos quais ja indigquei por escrito, sem que contudo tivessem sido corrigidos. :-
( Essa a a Unica parte da qual tenho motivos para estar desagradado, pois na minha
area técnica de image..
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— Funciona relativa bem, mas ndo tem a disposicdo muitos livros e revistas relevantes
na minha area de estudos. Seria importante estar aberto o dia todo de sabado e ndo
apenas de manha. Seria Gtil uma formacao adaptada as necessidades de quem esta em
2° ano de mestrado.

— Em termos gerais qualifico o funcionamento da biblioteca muito bom quer nos
aspetos supracitados, quer no respeito ao profissionalismo e simpatia dos
funcionarios que nela trabalha. Apenas um ligeiro reparo quanto a perturbacfes no
que toca ao sossego para trabalhar e a mecanismos mais eficazes para assegura-lo.

— Deviam fazer valer as regras da biblioteca na totalidade, principalmente quando se
trata da ocupacdo de espacos de leitura simplesmente por malas, sacos, computadores
e ndo por alunos. Deviam ter mais em atencdo aos que usam a biblioteca para jogos
online nos computadores da biblioteca.

— Nada hé por reclamar. Fago apenas uma sugestdo: Alargar o tempo de empréstimos
ou numero de renovacdo para 3 vezes.

— O funcionamento da biblioteca de uma forma geral é satisfatério.

— Pelo que vejo, admito ndo ter nada a dizer, a ndo ser vos encorajar a continuar a fazer
0 bom trabalho que até a data tém feito.

— De uma maneira geral estou satisfeita com a qualidade dos servigos.

— Devia abrir mais cedo de manh@.

— Muito bom, estdo sempre a inovar e dispostos a fazer com que todos tirem o melhor
partido da biblioteca.

— Aprecio as condic¢des de que disponho na Biblioteca do ISCTE-IUL. Penso que o
unico ponto que podera ser melhorado € a péssima internet que por vezes se torna
inacessivel.

— Penso que o horério da biblioteca ndo € o mais adequado, sobretudo em época de
exames. Penso que no periodo de exames a biblioteca devia abrir mais cedo (9h por
exemplo) e também deveria abrir ao sabado o dia todo.

— Mais simpatia no atendimento aos alunos e mobiliario novo.

— Gosto do atendimento por parte dos funcionérios, e das condi¢des oferecidas. Estou
satisfeito.

— Gostava de contar com os livros base das nossas cadeiras de licenciatura.

— A internet sem fios € ma. Devia-se investir numa melhor cobertura desta ligacdo ndo

s0 na biblioteca, bem como em todos os espacos do ISCTE
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— A biblioteca é um local que devia ser mais proveitoso para os préprios alunos do
ISCTE-IUL. Digo isto pois, enquanto aluna em épocas de exames/frequéncias,
pretendo ir para a Biblioteca e ja estd completa com alunos de outras institui¢Ges.
Como aluna é frustrante ter que frequentar outros espacos que ndo aquele a que tinha
mais direito. O facto de levar outros alunos de outras instituicdes a preencher a
biblioteca, muitas das vezes damo-nos com a parte menos sossegada com estes
alunos, a desperdicar o espa...

— Funciona tudo bem exceto uns teclados que estdo meio estragados.

— Muito bom

— Penso que, em altura de exames e frequéncias, deveria estar aberta até mais tarde ou
24h.

— Deveria ter mais lugares com computadores e onde se pudesse estar em grupo, ou
seja, onde se possa dialogar.

— A biblioteca tem todas as condicdes para funcionar da melhor forma, no entanto o
horario da abertura da mesma poderia ser um pouco mais cedo. Uma vez que 0s
alunos tém aulas de manha que comegam as 8h, por vezes querem estudar na
biblioteca e ndo podem. Pois esta s6 abre as 9h30.

— Bom funcionamento, sendo um bom local de estudo e com recursos bons.

— Tem um bom funcionamento e excelentes obras. A meu ver s6 deveria era estar
aberto até mais tarde em época de exames (Janeiro e Junho/Julho)

— Que 0 homem do "Xiuuu" tenha mais calma...

— A nivel geral é bom, embora o horério de época de exames, pelo menos a 12 época,
poderia ser mais alargado.

— Tendo em conta que frequento a biblioteca varias vezes por més posso afirmar que
estou satisfeita. Contudo, penso bastante pertinente formacdo dos funcionarios e,
apesar de reconhecer a importancia do siléncio na biblioteca, tal ndo inviabiliza a
simpatia e bom recebimento dos utilizadores. Tive boas experiéncias com alguns
funcionarios mas outros deixam um sorriso a desejar. Parabéns pelo trabalho
realizado e boa educacdo € fundamental para fidelizar os utilizadores * Espero ndo
ter sido mal interpretada.

— Infelizmente os funcionérios chamam a atencao dos alunos de forma demasiado
ruidosa, perturbando os outros alunos/utilizadores da Biblioteca, de resto considero
que a biblioteca presta um 6timo servico aos alunos.

— Estou satisfeito com o servigo prestado
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— Poder ter melhor atendimento, na relacéo bibliotecario/utilizador

— Muito bom funcionamento, podia estar em funcionamento até as 11 h. Podia ter
também alguns espacos diferenciados, mais relaxantes para simples leitura, com
puffs ou/e sofas em vez de sé areas claramente para estudo.

— Deveria abrir portas um pouco mais cedo. Presta um importante servigo a todos 0s
estudantes com a qualidade necesséria.

— Penso que deveriam atualizar mais alguns livros ligados a gestéo, ter cuidado com o
ar, que as vezes esta bastante quente. Arranjar formas para que as pessoas se sintam
mais seguras quando se tem que ausentar. E demasiado preocupante ndo poder ir a
casa de banho com receio que me roubem o computador. Tudo o resto, estou bastante
satisfeito!

— Na minha opinido o funcionamento da biblioteca esta muito bom, n&o tenho nada a
pontar.

— Bom Funcionamento, apesar da antipatia de alguns colaboradores.

— No geral, o funcionamento da biblioteca é bom. Os responsaveis tentam sempre
manter 0 s0ssego entre os utilizadores, o0 que € um dos principais fatores de utilizacdo
da biblioteca. Talvez poderiam ser um pouco mais relaxados na questdo das salas de
estudo, embora eu compreenda que alguns alunos possam abusar de alguns pontos
desse servico.

— Muito bom.

— Tem um bom funcionamento.

— No geral, tem boas condicdes técnicas, materiais e humanas. Apenas sugiro uma
maior diversificagdo das obras bibliograficas de consulta.

— Penso que poderia ter um horario mais alargado.

— Bom funcionamento, biblioteca muito bem equipada.

— Bom funcionamento.

— O horério de funcionamento é muito insuficiente. N&o é fornecida formacéo sobre o
uso das bases de dados e é dificil fazer download de alguns artigos. A area do
utilizador (online) ndo é facilmente acessivel.

— E das melhores bibliotecas académicas que conhego.

— E 6tima para os recursos que temos. E das melhores bibliotecas do ensino superior
que conhego.

— A abertura matinal da biblioteca é tardia (9n30), o ideal seria ser as 8h30; O periodo
de requisicéo dos livros devia ser entre 10 e 15 dias, e ndo os 8 atuais; As multas por
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atrasos s6 deviam comecar a ser aplicadas a partir do 2° dia de atraso; E impossivel
estudar-se na biblioteca com a quantidade de “shiuuuus” que se ouvem por minuto
proferidos pelos funcionarios da biblioteca. Perturba o ambiente e desconcentra o
estudante. As vezes esta toda a gente em siléncio e s6 se ouvem "shius", t...

— Menos barulho... de resto esta ok. Obrigado.

— Gosto imenso da Biblioteca, vejo o esfor¢o dos funcionérios em manter o siléncio.

De qualquer forma penso que deveriam propor aos alunos mais barulhentos que

fossem para as salas de trabalhos de grupo para 0s outros alunos se poderem manter

concentrados. Obrigado, bom trabalho

— Funcionamento tem sido, e mais importante ainda os horarios dos sabados € muito
valorizado por toda comunidade académica, quer interna quer externa do ISCTE.

— O ar condicionamento sistematicamente esta numa temperatura muito baixa.

— Devia estar aberta até mais tarde aos sabados.

— A Biblioteca s6 ndo funciona bem devido aos funcionarios que trabalham 14 e que
beneficiam exageradamente do seu poder para ser mal criados com os utentes que
frequentam a biblioteca.

— Uma nota geral muito positiva. InstalagGes estdo sempre propicias ao estudo ou a
investigacdo. Grande disponibilidade de todo pessoal funcionario.

— No geral a biblioteca do ISCTE-IUL oferece boas condigdes. Os funcionarios sao
muito simpaticos e prestaveis

— O funcionamento da biblioteca de forma geral € satisfatério. Com atendimento
simpatico e com disponibilidade para com 0s seus utentes.

— Excelente, ndo tenho criticas a fazer.

— Lugar confortavel para trabalhar. Sossego, bons recursos, pessoal prestavel.

— Poderiam ter um horéario mais alargado.

— Esta melhor em termos gerais, S0 para terem mais cuidado com os funcionérios que

as vezes ndo sabem identificar quem realmente esté a perturbar. Exemplo: ha pessoas

que fazem trabalho de grupo e falam ao telefone e nunca os avisaram.

— Bastante razoavel.

— Acho que esta biblioteca pode facilmente servir como exemplo duma estrutura
organizada onde s6 ha a apontar um defeito, na ligacdo wi-fi. Acho que toda
organizacao esté de parabéns.
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— Em geral estou satisfeita com os servigos da biblioteca. Unico problema é que ha dias
em que o ar condicionado esta muito frio 0 que causa um certo desconforto e que de
certa forma néo permite concentrar.

— Poderia haver mais tomadas e fichas de internet (RJ45) nas salas de estudo em grupo

— Dado a biblioteca ser um lugar de estudo, e muito do material de estudo ser
disponibilizado online, o acesso a internet é fulcral. O problema é que o acesso a
internet € muito mau na biblioteca, é o ponto a melhorar sem ddvida.

— A Biblioteca deveria funcionar até as 23H00!!!

— Como estudante externo (da FMUL), tenho que congratular a biblioteca do ISCTE
especialmente pela manutencao de um amplo espaco muito confortavel, com um
horéario adequado, onde é possivel estudar e trabalhar com a maior motivacao e
tranquilidade, devido ao sossego que é a principal razdo que me faz ser frequentador
assiduo, além das 6timas condi¢des que oferece. Infelizmente na minha faculdade
estamos longe de obter um espago como 0 V0sso.

— A Biblioteca apresenta um bom funcionamento, desde atendimento, oferta de livros
requisitaveis, assim como o seu proprio funcionamento,

— Apesar de ndo estudar nesta instituicdo reconheco nesta biblioteca as caracteristicas
que necessito para estudar para os exames e trabalhar.

— Biblioteca com espagos, servicos e cole¢des de qualidade bastante satisfatoria.

— Comega a tornar-se pequena para a quantidade de alunos do ISCTE, sendo que
muitos a utilizam para trabalhos de grupo, criando algum ruido.

— Parece-me uma biblioteca bem organizada e funciona de forma conveniente. Estou
bastante satisfeita, de uma maneira geral.

— Bom funcionamento. Deve continuar a ter um horario alargado (2) Mais periodicos
(3) Aposta nas bases de dados. E muito importante...

— Funciona muito bem. Os funcionérios da biblioteca s&o funcionarios muito
competentes.

— A biblioteca apresenta, num modo geral, um funcionamento muito positivo.
Apresenta um leque diversificado de oferta e um atendimento personalidade de
elevada qualidade.

— Acho que funciona bem, apesar de achar que a qualidade da Internet na zona onde
podemos aceder a Internet nos nossos computadores pessoais € muito ma, e também
acho que deviamos poder aceder a Internet nos nossos computadores em qualquer
sitio da biblioteca. Também acho que as salas para a realizacdo de trabalhos de
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grupos deviam todas ter acesso a Internet e tomadas suficientes para 0s

computadores (pelo menos 2 por mesa)

— A Biblioteca tem um bom funcionamento. Os funcionarios s&o prestaveis e o
material a disposicdo tem bastante qualidade.

— O funcionamento da biblioteca é bastante satisfatorio, atendendo aos espagos de
estudo, trabalhos de grupo, iluminagéo, bem como a pesquisa e a ajuda fornecida
pelos funcionarios da mesma. Uma sugestdo seria um horario de funcionamento um
pouco mais alargado na parte da manhd, ou seja, a partir das 8H em vez das 9H.

— Funciona bem. O horario deveria ser mais alargado. Devia haver mais livros sobre
areas especificas.

— Considero que tem um funcionamento bastante bom e que tem bastantes condi¢es.
No entanto, penso que deviam ter um horario de funcionamento mais alargado e que
alguns funcionarios conseguem perturbar mais as leituras e estudos dos alunos a
mandar calar outros do que os alunos que estdo a falar num determinado momento.
Em geral, estou bastante satisfeita com o servigo e continuo a defender que temos das
melhores bibliotecas universitarias. Parabéns.

— De uma forma geral, o funcionamento é 6timo...

— Penso que a biblioteca funciona bem, contudo por vezes sao um pouco exagerados
para pedir siléncio.

— Penso que um horario mais alargado serviria melhor os alunos. N&o a abertura mais
cedo, como também o encerramento mais tarde, pelo menos em periodo de exames.

— Um aspeto a corrigir e que considero bastante grave é o facto de muitas vezes o0s
livros estarem disponiveis no catalogo bibliografico da biblioteca na pagina da
internet, ou seja ndo estdo requisitados nem a ser consultados, e ndo estdo colocados
nos lugares certos das estantes. Isto aconteceu-me mais do que uma vez (com o
mesmo livro e com livros diferentes em alturas diferentes) e numa dessas vezes s6
havia um unico livro desses na biblioteca. O que acontece é que os livros ficam mal
arrumados nas prateleiras...

— A biblioteca funciona bastante bem, tem iniciativas interessantes, funcionarios
informados e atentos.

— Esta tudo cem por cento, por isso ndo tenho criticas a fazer tudo nota 1000.

— Deveria ter um horario mais alargado inclusive em periodo de férias. e resto,

considero os servicos prestados muito bons e acima da média.
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— No geral, funciona bem e tem muitos recursos de qualidade de informacéo a
disposicao.

— Desagrada-me que néo haja internet em todos os locais Em alturas de grande
afluéncia ndo ha lugares suficientes. O site é pouco atrativo e a pesquisa nas bases de
dados poderia/deveria ser mais facil. Conheco outras universidades (ex: U. Utrecht,
Holanda) em que é bem mais simples.

— Penso que no periodo normal de aulas, aos sabados, a biblioteca podia ficar mais
1/2h em funcionamento. E o repositorio devia ser mais facil de aceder e consultar a
informac&o, pois mesmo com as credenciais ndo se consegue explorar muito bem, é
confuso

— Em geral estou bastante satisfeita com a biblioteca. Apenas uma coisa penso que
poderia ser melhorada, em muitos locais da biblioteca ndo é possivel aceder a
Internet por wi-fi, 0 que causa algum transtorno, visto esta ser muitas vezes um
recurso essencial ao trabalho.

— E um local onde gosto de trabalhar e estar a estudar. Apesar de na totalidade s6 estar
satisfeita € uma satisfacdo muito positiva. Creio que por vezes os funcionarios se
chateiam demais com o barulho, o que é compreensivel, mas deveria ser feito
calmamente. Agradeco o conforto e a oportunidade de tentarem melhor.

— Eu penso que a biblioteca do ISCTE-IUL é das melhores em termos de locais de
estudo/conhecimento, se tivermos em consideracdo todas as universidades de Lisboa.

— Quem continuem a trabalhar para melhoria, pois quanto ao funcionamento da
mesma; considero que é o melhor.

— Mais sala de leitura e mudanca do pavimento da biblioteca (para ndo fazer muito
barulho com os sapatos)

— O profissionalismo dos funcionarios no atendimento é de louvar visto que
conseguem apoiar os alunos num leque variado de servigos. A melhorar saliento
apenas as condi¢des dos computadores de consulta

— Muito mau acesso a internet

— Estou muito satisfeita com a possibilidade de renovagéo da requisicao de livros
online e com o apoio prestado pelos funcionarios durante o atendimento. Estou muito
insatisfeita com as regras de utilizacdo das salas de estudo em grupo em que nao é
permitido aos alunos comer, sendo extremamente incomodo termos que nos deslocar
ao exterior para comer trés bolachas. Além disso os alunos sdo ameagados com uma
"participacdo"!
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— No geral estou satisfeita, apesar deste ter sido o meu primeiro ano de utilizacdo e de
ndo poder responder a algumas das questoes.

— Em geral a biblioteca funciona bem. Creio apenas que na fase de maior afluéncia de
alunos, a quantidade de barulho e confusdo tem sido mais dificil de controlar, o que
prejudica a qualidade do ambiente na biblioteca. Congratulo os funcionarios da
biblioteca pelo trabalho em manter o funcionamento ao mais alto nivel.

— Nao queria deixar de referir a disponibilidade e cuidado na atengdo que me tem sido
dada, como visitante externa da biblioteca. A quantidade e qualidade das obras que
dizem respeito aos Estudos Africanos (area que tenho utilizado) aliadas ao
atendimento impecéavel, fazem da Biblioteca do ISCTE, uma biblioteca de referéncia
para 0 meu trabalho.

— Os funcionarios deveriam ser menos arrogantes

— Estou satisfeita com tudo em geral.

— Muito bom

— De um modo geral, estou bastante satisfeita

— A Biblioteca funciona bem apesar de que seria conveniente a existéncia de
computadores para uso de estudo sem ser para pesquisa de livros.

— A pesquisa da internet por livros / referéncias bibliograficas deveriam de estar mais
acessiveis. O ambiente de estudo da biblioteca deveria permitir/ofertar um pouco
mais locais onde pudesse haver um estudo conjunto, sem que fosse necessario
reservar com dias de antecedéncia.

— Quanto a Servico Social existem pouco recursos (periddicos, revistas, etc.)

— Deviam existir mais fotocopiadoras nos diferentes pisos.

— Muito boa no geral, nas fases de exames torna-se demasiado cheia (com muitos
alunos externos) e muito quente.

— Penso que a biblioteca est bem equipada e que o atendimento é bom e agradavel

— Alguns funcionarios da mesma deveriam ter uma maior formagao tanto no
atendimento como na maneira como se dirigirem as pessoas.

— Para mim a melhor biblioteca!

— O funcionamento da biblioteca € muito bom, estou bastante satisfeito.

— No verdo é muito quente, o catalogo é bastante bom e as fotocopiadoras além de
velhas sdo poucas.

— S&0 necessarios horarios mais alargados. A exigéncia quase militar dos funcionarios
com o siléncio chega ao cumulo do ridiculo.
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— Embora nos ultimos tempos o melhoramento dos servicos tem melhorado, existem
fatores, como a luminosidade e mesas obsoletas, como também as salas de estudo,
mais parece salas de "barulho. E necessario verificar as condigdes!

— Na minha opinido a biblioteca do ISCTE-IUL tem um bom funcionamento
comparando com outras bibliotecas que ja visitei.

— Bom funcionamento

— Os funcionérios parecem ndo estar muito satisfeitos com o trabalho que fazem!

— No geral o meu agrado sobre o funcionamento da biblioteca é positivo, quero s6
registar a exiguidade do espaco para um estudo compativel com as valéncias de uma
biblioteca do ISCTE.

— Na maioria das vezes ndo havia o livro que se pretendia por estarem todos
requisitados, a meu ver deveria estar sempre um exemplar para se poder tirar
fotocdpias (isto acontecia na maioria das vezes em altura de testes e exames)

— O horério deveria ser mais alargado, quer durante a semana, quer ao sabado. Os
alunos que trabalham tém grande dificuldade em conciliar trabalho, aulas, estudo,
pesquisas...

— Penso que de um modo geral funciona bastante bem. Penso que seria Util para 0s
alunos a abertura até as 22h, particularmente para os alunos de p6s-graduagéo.

— 5 estrelas, os funcionérios sdo muito profissionais.

— O trabalho e apoio dos funcionarios sdo de louvar. Sdo todos muito gentis,
dedicados, prestaveis, prontos para ajudar. Estou muito satisfeito com o servico
prestado por estes funcionarios.

— Muito bom.

— Tem todas as condigdes; os funcionarios sdo de uma competéncia e simpatia
inexcediveis. Sou f&.

— A biblioteca do ISCTE-IUL funciona bem e os seus servicos melhoraram bastante
nos ultimos anos.

— Em tempo de aulas os lugares disponiveis para trabalho séo insuficientes.

— Funciona bastante bem. As instalagdes sdo muito boas assim como o apoio prestado
pelos funcionarios. Em termos de repositorio bibliografico é bastante bom.

— A circulagdo de livros, na medida em que, se ndo forem requisitados por outrem,
deveria ser permitida a renovacéo na medida da necessidade dos usuérios, sem
limites! Teses e dissertacdes deveriam circular, mesmo na sua forma impressal

— O funcionamento da Biblioteca é globalmente satisfatdrio
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— Otimo

— "Quase" perfeito!

— A Biblioteca é, em minha opinido, o melhor servigo, sec¢do ou departamento a
providenciar servicos no ISCTE-IUL. Tem permanentemente melhorado em varios
aspetos e os seus colaboradores sdo em geral competentes, empenhados e gostam que
0 servigo onde trabalham melhore diariamente, aceitando sugestdes para tal. Aspetos
a melhorar: - a iluminacao junto de das estantes de Ciéncias da Natureza, na ala
chamada "informatica™ é deficiente. - Poderiam ser colocados anuncios junto das
mesas pedindo o respeito...

— Acho o chao muito barulhento, especialmente se tivermos em conta o0s sapatos das
meninas / senhoras. Devia ser todo de borracha / cortica.

— Tem correspondido sempre as minhas necessidades. Funcionarios muito prestaveis.

— Funciona bem no geral. Ndo tenho criticas a fazer. Tenho sim um elogio: o0s Servicos
da Biblioteca sdo os Unicos em toda a comunidade ISCTE que se preocupam
continuamente com aquilo que os seus utilizadores pensam sobre a qualidade do
servigo que prestam. Ao agir assim, sdo um exemplo que merece ser seguido pelos
restantes servicos do ISCTE-IUL. Muito obrigado pela vosso empenho em fazer do
ISCTE-IUL um espaco onde a cultura de exceléncia ndo é apenas proclamada, mas
praticada.

— Em geral é muito bom.

— Continua a ser um dos servigos de referéncia do ISCTE-IUL, bem conhecido fora da
instituicdo. Funciona muito bem, destaca-se por essa razdo. Parabéns a todos os
funcionarios e a sua diretora.
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Instituto Universitario de Lishboa

QUESTIONARIO A SATISFACAO DOS UTILIZADORES

OS SID pretendem avaliar o grau de Satisfagao dos seus Utilizadores a fim de melhorar os servicos prestados.
Acreditamos que a sua opinido é construtiva e imprescindivel. Colabore connosco preenchendo o seguinte
questionario.

1. Indique a sua principal fungao:
Pessoal ndo docente I Docente O Estudante O Investigador O
Outra O Qual

2. Pertenga Institucional:

ISCTE-IUL N

SC v Outra Instituicdao O Qual?
3. Sexo:

Feminino O Masculino O

4. Idade:

5. Se é estudante, indique qual o grau que frequenta?
Licenciatura O Pés-graduagdo [ Mestrado O Doutoramento [J
Outro O Qual

6. Se é estudante, indique qual o curso que frequenta?

7. Se é professor e/ou investigador, indique qual o seu Departamento / Centro de Investiga¢do?

8. Com que frequéncia utiliza os servicos da Biblioteca/frequenta a Biblioteca?
Varias x por semana [ Varias x por més [J Uma x por més ou menos I

Numa escala de 1 a 4 valores como caracteriza a sua posi¢ao
P.F. assinale a sua resposta com um X

9. satisfagdo com 0s servicos da Biblioteca

1- 2 - Pouco 3- 4 - Muito 5-Nao 6 —Nao
Insatisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito utiliza conhece

Atendimento

Leitura presencial

Referéncia e pesquisa

Empréstimo domicilidrio

Empréstimo Interbibliotecas

Reserva das salas para trabalho de grupo

Fotocopiadoras (self-service)

Formacdo (apresentacdo da Biblioteca)

Formacdo (bases de dados, Repositério / RCAAP,
b-on, outras)

Banco de Ofertas de Monografias
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Banco de Ofertas de Publica¢des Periddicas

Atividades de Dinamizagéo Cultural

Exposi¢Oes Bibliograficas Tematicas

Conversas da Biblioteca

Livro do Més

Arte na Biblioteca

10. Satisfagao com os recursos de informagdo

3-
Satisfeito

1- 2 - Pouco
Insatisfeito satisfeito

4 - Muito
satisfeito

5-Nao
utiliza

6 —Ndo
conhece

Qualidade das monografias

Qualidade dos periddicos

Qualidade das obras de referéncia

Acessibilidade dos recursos de informacdo

Quantidade dos recursos de informagao

Qualidade do catalogo bibliografico

Qualidade das bases de dados especializadas

Qualidade da B-On

Qualidade da pagina Internet

Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL

BiblioNews

Listagem quinzenal das ultimas aquisi¢oes

Cadernos Tematicos na Web

Blogue da Biblioteca

Facebook da Biblioteca

Diretério de Recursos Web

11. Satisfagao com as instalagGes

1- 2 - Pouco
Insatisfeito satisfeito

3 - Satisfeito

4 - Muito
satisfeito

5-Nao

utiliza

lluminagao

Sossego

Conforto

Ar condicionado e ventilagao

Quantidade de postos de pesquisa

Mobilidrio (mesas de leitura)

Hordario de atendimento

12. Caracterize a totalidade dos servigos

1- Insatisfeito 2 - Pouco satisfeito 3 - Satisfeito

4 - Muito satisfeito

13. Qual o tipo de consulta que habitualmente mais utiliza

B-on O
ISI Web of Knowledge [

ABI INFORM Global 0  Agregador de Recursos — RETRIEVO [
Diretdrio de Recursos Web O IFRS O
PsycArticles 0  Psichology and Behavioral Sciences Collection [J

Repositdrio ISCTE-IUL O Nosso site [J

14. Dé-nos a sua opinido sobre o funcionamento da Biblioteca

Catdlogo bibliogréafico O
JSTOR — Arts & Sciences Il (I

Outros sites / Outros recursos [

ICP
Psy

Hospitality & Tourism Management [J

RS O
cINFO O
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Indicador de desempenho: Satisfacao dos Clientes Objectivo do indicador: Grau de Satisfacao dos Clientes com os servigos prestadas.
Para Avaliacdo da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Lancado: entre 20.06.12 e 15.07.12

Conjunto de 42
perguntas:
10 Simples - caracterizacao
do perfil dos clientes
(categoria, pertenca, sexo,
idade, grau que frequenta,
curso gque frequenta, dep- ou
centro de inv. a que
pertence, frequéncia vai a
biblioteca); qual a consulta
mais utilizada;
caracterizacdo da totalidade
dos servicos.
1 Bloco de 15 - Satisfacao
com 0s servicos da
Biblioteca;
1 Bloco de 16 - Satisfacdo
com 0s recursos de
informacao;
1 Bloco de 7 - Satisfacdo
com as instalacoes.
1 Aberta - opiniao

477 Respostas

Funcdo: Estudante (85,5%)
Sexo: Feminino (63,3%)
Idade (Mediana): 25

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura

(55,0%)

Dept? ou Centro de Investigacao: Dept? CTI

(16,0%), CIES (42,3%)

Freguéncia g vai a Biblioteca: varias x por més

(44,8%)

Resultado =——m— 0

Fotocopiadoras (self-service) i

Reserva das salas para trabalho de grupo

Conversas da Biblioteca |

Horédrio de funcionamento

Facebook da Biblioteca |

Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas
BiblioNews

Blogue da Biblioteca |
Cadernos Tematicos na Web |

Banco de Ofertas Monografias

Qualidade da pagina de Internet |

Arcondicionado e ventilacao

Empréstimo interbibliotecas |

Exposicoes Bibliograficas Tematicas

Listagem quinzenal das dltimas aquisicdes |

Diretorio de Recursos Web

Qualidade dos periddicos ]
Qualidade das bases de dados especializadas |
Sossego |

Quantidade de postos de pesquisa |
Quantidade dos recursos de informacao |
Qualidade da B-on |

Livrodo Més
Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL
Arte na Biblioteca

Qualidade das monografias |

Conforto

Acessibilidade dos recursos de informacao ]

Qualidade do catalogo bibliografico

Mobiliario (mesas de leitura) |
Formacao (Bases de dados, Repositdrio / RCAAP, B-0On,...|

Caracterizacao do Cliente

Leitura presencial
Formacao (Apresentacdo da Biblioteca)

lluminacao

Qualidade das obras de referéncia |

Emprestimo domiciliario

Atendimento :

rdem de prioridades de melhoria

2,90

i 2,93
3,06

i 3,12
3,16

] 317
] 317
318
319
] 3.20
3,20
i 3.21
3.21
] 3,22
3,23
] 3.23
3,24
3.24
325
3,25
3.25
3,25
i 3,26
i 3,28
L ——— 3,25
3,30
] 3,33
3,33
i 3,33
3,34
335
3.35
I 3 38

i 3,38
Referéncia e pesquisa |

3.39

I 3 41

3,42

Unidades de
Os resultados apres

B =0 ndmero de

.00 50 1,00 150 200 250 300 3,50

Medida: Escala de valores 1 a 4

(1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por %

entados resultam da média aritmética A/B

A =soma dos valores indicados para cada aspecto do servico;

Clientes que responderam a questao.

3,55
1

4,00

Caracterizacao da

totalidade dos servicos

1-1,1%
2-37%
3-61,3%
4 -33,9%

Tipo de consulta

Recurso

Catalogo bibliografico
B-on

Repositdrio ISCTE-IUL
Outros sites [ outros recursos
PsycArticles

Diretdrio de Recursos Web
JSTOR - Arts & Sciences Il
PsycINFO

ISI Web of Knowledge
Psichology and Behavioral
Sciences Collection

ABI INFORM Global
Agregador de Recursos -
Retrievo

IFRS - International Financial
Reporting Standards
Hospitality & Tourism
Management

ICPSR
WRDS

67,1
44,2
41,5
16,6
10,7
9,2
9,2
7.3
6,7
6,3

4,6
1,7

0,6

0,6
0,2



