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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 o
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 12 de Setembro a 18 de Outubro de 2013,
altura em que os SID aplicaram aos seus utilizadores um questionario,
procurando, assim, recolher informacdo sobre os habitos e padrdes de

utilizacdo da sua biblioteca e servicos.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 4



~J BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

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 questionario foi aplicado presencialmente no espaco da Biblioteca.
Os dados recolhidos foram inseridos numa base criada no SPSS, software
que foi igualmente utilizado para tratamento dos dados e para a

construcao dos graficos foi utilizado o Microsoft Excel.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 5



~J BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

3.1. Caracterizacao dos respondentes

Responderam ao questiondrio 296 utilizadores. A semelhanca de anos
anteriores a maior taxa de resposta registou-se no grupo Estudante
(87,8%) e, como seria expectavel, a quase totalidade das respostas proveio
de utilizadores internos, ou seja, que tém como Pertenca institucional o
ISCTE-IUL (90,2%) e com uma percentagem inferior a do ano anterior. A
mesma tendéncia também se verificou relativamente ao Sexo dos
respondentes, surgindo as Mulheres com uma maior taxa de resposta
(58,4%), sendo que a diferenca relativamente aos Homens se revelou

menos acentuada do que a apurada no ano anterior.

Quadro 1 Caracterizacao dos respondentes
n %
Pessoal nado docente 3 1,0
Docente 19 6,4
Categoria de
. Estudante 260 87,8
utilizador
Investigador 14 4,7
Total 296 1000
ISCTE-IUL 267 90,2
Pertenca e
T Outra instituicao 29 9,8
instituicional
Total 296 100,0
Feminino 173 58,4
Sexo Masculino 123 416
Total 296 100,0

O quadro 2 apresenta-nos os valores verificados na variavel Idade em
termos de estatistica descritiva, verificando-se que a meédia é 25,83 e a
mediana (ndo sujeita aos valores extremos) € 23, e a variabilidade da
amostra relativamente ao seu valor médio (desvio padrao) é de 9,045, valor
este que revela uma grande dispersao dos dados apurados evidenciando

igualmente uma amostra muito heterogénea.

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 6
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Quadro2 Medidas de tendéncia central da idade dos respondentes

Estatistica
Média 25,83
Mediana 23,00
Desvio padrao 9,045
Minimo 17
Maximo 70

No que respeita ao grau e aos cursos frequentados quando se trata de
estudantes verificamos que se dividem, quase com percentagens iguais,
entre estudantes de Licenciatura (43,2%) e Mestrado (45,8%), valores que
revelam claramente a tendéncia verificada na instituicdo em que os alunos
de 22 e 32 ciclo ja comecam a ultrapassar os do 1° ciclo. Denota-se, ainda,
um grande predominio de estudantes de cursos da area de Gestao (47,6%),
face aos estudantes de outras areas nomeadamente das areas de
Tecnologias e Arquitetura (19,5%) e de Sociologia e Politicas Publicas
(17,6%). 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 (56,5%), tendéncia semelhante
verificada nos alunos de 22 ciclo (pds-graduacao: 75,0% e mestrado: 45,2%).
Ja no que concerne aos alunos de 32 ciclo foram os alunos de cursos da

area de Sociologia e Politicas Publicas que mais participaram (62,5%).

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 7
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Figural Grau frequentado (quando estudante) (%)
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Quadro 3 Area cientifica do curso por grau académico (% em linha)

Sociologia e Ciéncias Tecnologias
Gestdo Politicas Sociais e e Outra
Publicas Humanas Arquitetura
n % n % n n % %
Licenciatura 70 56,5 17 13,7 8 27 218 2 1,6
Pés-graduacao 3 750 0 ,0 0 0 ,0 1 250
Mestrado 52 452 15 130 17 24 209 7 6,1
Doutoramento 2 8,3 15 62,5 3 1 4,2 3 125

Um total de 22 docentes respondeu ao questionario, sendo que o maior

numero de respostas veio dos docentes do Departamento de Sociologia

(22,7%) seguido do Departamento de Recursos Humanos e Comportamento

Organizacional 18,2. De referir que a categoria Outro diz respeito a

Docentes de outras instituicoes.

Quadro 4 Departamento (quando docente)
N %

Antropologia 1 4,5
Arquitetura & Urbanismo 1 4,5
Ciéncia Politica e Politicas Publicas 0 0,0
Ciéncias e Tecnologia da Informacao 1 4,5
Contabilidade 0 0.0
Economia 2 91
Economia Politica 1 4,5
Financas 0 0.0
Histdria 1 4,5
Marketing, Operacdes e Gestdo Geral 1 4,5
Matematica 0 0,0
Métodos de Pesquisa Social 0 0,0
Métodos Quantitativos para a Gestao e Economia 3 13,6
Psicologia Social e das Organizacbes 0 0,0
Recursos Humanos e Comportamento Organizacional 4 18,2
Sociologia 5 22,7
Outro** 2 91
Total 22 100,0

** Departamentos de outras instituicGes de ensino

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013)
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No tocante aos investigadores apuramos que 0 maior numero de respostas
veio do CIES com 38,1%, seguido do CEHC com 14,3%. A categoria Outro

que alcanca 28,6% das respostas diz respeito a Investigadores de outras

instituicoes.
Quadro 5 Centro de investigacao (quando investigador)
n %

ADETTI 1 4.8

CEHC 3 143

CIES 8 381

CRIA 1 4.8

DINAMIA'CET e 9,5

Outro 6 286

Total 2l 100,0

No que respeita a frequéncia de utilizagdo da Biblioteca verificamos que a
periodicidade escolhida por metade dos respondentes é Vdrias vezes por
més (50,0%). De referir que a periodicidade semanal aumentou cerca de 5%

relativamente ao ano anterior.

Figura 3 Periodicidade de frequéncia da Biblioteca

mVarias vezes por semana m Varias vezes por més m Uma vez por més ou menos

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 10
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Desdobrando estes valores pelas variaveis de caracterizacao verificamos
que sao os Utilizadores do ISCTE-IUL que mais frequentam a Biblioteca
com uma meédia de utilizacdo de 1,60 (escala de 1 a 4). No tocante a
Categoria de utilizador verificamos que sdo 0s Docentes que, em meédia,
mais frequentam a Biblioteca (1,89) sequidos dos Investigadores com 1,69.

Ja no que respeita as diferencas entre ambos os Sexos sdo as
Mulheres que em termos meédios mais frequentam a Biblioteca com 1,68
face a 1,43 por parte dos Homens.

No gque se refere aos estudantes sdo os de Doutoramento que mais
frequentemente vém a biblioteca (65,2% vém vdrias x por semana).

No tocante a area cientifica do curso que frequentam sao os alunos
dos Cursos de Area de Tecnologias e Arquiteturas (1,60).

Relativamente aos Docentes verificamos que sao 0s pertencentes a
departamentos da Escola de Sociologia e Politicas Publicas que em média
mais frequentam a Biblioteca (2,50).

No tocante aos investigadores sao os de outras Unidades de
Investigacdo (externas ao ISCTE-IUL) que na periodicidade Varias vezes

por semana atingem uma percentagem mais elevada (66,7%).

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 11
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Quadro 6 Frequéncia de utilizacao da Biblioteca segundo as variaveis de caracterizacdo (% em linha e média)
Varias vezes Varias vezes UAma vezpor Lo
por semana por més més ou menos
n % n % n % % Média
. ISCTE-IUL 130 49,4 109 41,4 24 91 1,60 100,0
Pertenca instituicional L
QOutra instituicao 18 64,3 ] 32,1 1 3,6 1,39 100,0
Pessoal ndo docente 1 50,0 1 50,0 0 0,0 1,50 100,0
Categoria de utilizador Docente 6 31,6 9 47,4 4 21,1 1,89 100,0
Estudante 135 52,5 103 40,1 19 7,4 1,55 100,0
Investigador 6 46,2 5 38,5 2 15,4 1,69 100,0
Sexo Feminirlo 75 44 4 73 43,2 2l 12,4 1,68 100,0
Masculino 73 59,8 45 36,9 4 3,3 1,43 100,0
Licenciatura 62 50,4 54 43,9 7 57 1,55 100,0
Grau académico Pdés-graduacao 2 40,0 2 40,0 1 20,0 1,80 100,0
Mestrado 6l 52,1 45 38,5 11 9,4 1,57 100,0
Doutoramento 15 65,2 7 30,4 1 4,3 1,39 1000
Gestdo 67 53,2 48 38,1 11 8,7 1,56 100,0
Sociologia e Politicas Publicas 25 55,6 16 35,6 4 8,9 1,53 100,0
Area Cientifica do Curso Ciéncias Sociais e Humanas 15 53,6 12 42,9 1 3,6 1,50 100,0
Tecnologias e Arquitetura 23 44,2 27 51,9 2 3,8 1,60 1000
QOutra 8 61,5 4 30,8 1 7,7 1,46 100,0
IBS 3 30,0 6 60,0 1 10,0 1,80 100,0
Escola/Departamento ESPP 0 ,0 2 50,0 2 50,0 2,50 100,0
ECSH 1 50,0 1 50,0 0 0,0 1,50 1000
ISTA 1 50,0 0 0,0 1 50,0 2,00 1000
IBS 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Escola/Centro ESPP 4 50,0 2 25,0 2 25,0 1,75 100,0
Investigacao ECSH 0 0,0 1 1000 0 0,0 2,00 100,0
ISTA 0 0,0 1 1000 0 0,0 2,00 1000
Qutro 2 66,7 1 33,3 0 0,0 1,33 100,0

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013)
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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 utilizacao da Biblioteca seqgundo a média da idade

Idade
Varias vezes por semana 25,49
Varias vezes por més 25,47
Uma vez por més ou menos 27,52

3.3. Servicos prestados pela Biblioteca

Interrogados sobre a utilizacao e conhecimento relativamente aos varios
servicos prestados pela Biblioteca, apurou-se que dos varios servicos
analisados sdo o Atendimento (97,6%), a Referéncia & Pesquisa (91,8%), a
Leitura presencial (85,3%) e o Empréstimo domicilidrio (81,5%) que
apresentam uma taxa de utilizacdo mais elevada. Quanto ao servico com
maior taxa de nao utilizacdo surge, mais uma vez, 0 Empreéstimo
interbibliotecas (41,3%). O servico que atinge um maior nivel de
desconhecimento é o Banco de Ofertas de Monografias (29,7%) seguido das

Conversas da Biblioteca (29,6%).

Quadro 8 Servicos prestados pela Biblioteca (% em linha)
Utiliza Nao utiliza N3o conhece
n % n % n %

Atendimento 289 97,6 6 2,0 1 3
Leitura presencial 249 85,3 25 8.6 18 6.2
Referéncia e pesquisa 270 91,8 17 5,8 7 2,4
Empréstimo domicilidrio 214 73.3 48 16,4 30 10,3
Emprestimo interbibliotecas a8 34,3 118 41,3 70 24,5
Reserva das salas para trabalho de grupo 186 64,6 79 27,4 23 8,0
Fotocopiadoras (self-service) 167 57,2 90 30,8 35 12,0
Formacao (Apresentacao da Biblioteca) 175 60,1 68 23,4 48 16,5
;?[;r:”a.gao (Bases de dados, Repositério [ RCAAP, 164 56,6 65 224 61 210
Banco de Ofertas Monografias 124 42,3 82 28,0 87 29,7
Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas 105 42,7 72 29,3 69 28,0
Exposicoes Bibliograficas Tematicas 123 44,6 84 30,4 69 25,0
Conversas da Biblioteca 93 33,2 104 371 83 29,6

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 13
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Livro do Més 121 431 8 313 72 256
Arte na Biblioteca 140 496 79 280 63 223

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 media se sentem mais satisfeitos. Menos satisfeitos estdo com as
Fotocopiadoras (Self-service) (2,90) e em seqguida com a Reserva das salas
de trabalho de grupo (2,93). De referir que, nos ultimos anos, tém sido
igualmente estes servicos que mais se destacaram pela negativa. Todavia,
é de referir, que embora se verifiquem algumas diferencas entre os valores
apresentados estas nunca sdo muito acentuadas pois numa escalade 1 a 4

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

Quadro 9 Satisfacao com os servigos prestados pela Biblioteca (% em linha e média)
e Pouco o Muito
Insatisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito Total
n % n % n % n % % Média
Atendimento 8 1,8 24 53 211 46,5 211 46,5 1000 3,38
Leitura presencial 2 5 14 3,7 =212 556 153 402 1000 3,35
Referéncia e pesquisa 4 9 22 52 201 474 197 465 1000 3,39
Emprestimo domiciliario & 16 13 34 125 330 235 620 1000 3,55
Empréstimo interbibliotecas 3 2,5 g 7.6 66 55,9 40 33,9 1000 3,21
Reserva das salas para 8 32 57 229 128 514 56 225 1000 293
trabalho de grupo
Fotocopiadoras (self-service) 13 44 68 232 148 505 64 21,8 1000 2,90
Formacao (Apresentacao da
Biblioteca) 3 1,0 12 41 149 50,7 130 44,2 1000 3,38

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 Publicacfes

Periddicas 3 15 17 84 126 621 57 =281 1000 3,17
Exposices Bibliograficas 12 11 43 169 660 73 =285 1000 3,22
Tematicas ' ' ' ' ' '

Conversas da Biblioteca 34 18 121 89 59,7 37 248 1000 3,06

4 8 36 147 656 68 304 1000 3,26
1e 14 55 147 574 92 3589 1000 3,28

Livro do Més

w = Ul w

Arte na Biblioteca

Cruzando o Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca
com as variaveis de caracterizacdo verificamos que é o Pessoal néao

Docente que se sente mais satisfeitos. Relativamente a Pertenca

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 14
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institucional os Utilizadores externos apresentam um valor superior
(3,48). No tocante ao Sexo, sdo as Homens que apresentam um valor mais
alto (3,37). No que respeita ao Grau académico sdo os estudantes de
Doutoramento (3,60) que se encontram mais satisfeitos com os servicos.
Sao os estudantes de Outra drea que se mostram mais satisfeitos (3,66), de
referir que esta Outra drea diz respeito a areas néo 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 Sociologia e
Politicas Publicas que se encontram mais satisfeitos (3,76). Ja o0s
Investigadores sao os pertencentes a Unidades de Investigagdo da Escola
de Sociologia e Politicas Publicas que estdao mais satisfeitos com o0s

Servicos prestados pela Biblioteca (3,64).

Quadro 10 indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca segundo as
variaveis de caracterizagao (média)
indice de
Satisfagao com
0s Servicos
N ISCTE-IUL 3,30
Pertenca institucional L
QOutra instituicao 3,48
Pessoal nao docente 3,73
. - Docente 3,67
Categoria de utilizador Estudante 3,28
Investigador 3,59
Género Feminipo 3,29
Masculino 3,37
Licenciatura 3,20
P Pds-graduacao 3,31
Grau académico que frequenta Mestrado 332
Doutoramento 3,60
Gestao 3,22
., Sociologia e Paoliticas Publicas 3,43
Curso que frequenta POTarea  risncias Sociais e Humanas 3,32
cientifica X . '
Tecnologias e Arquitetura 3,27
Outra 3,66
IBS 3,69
ESPP 3,76
Departamento (Escola) ECSH 356
ISTA 3,50
IBS
Unidade de | ' ESPP 3,64
nidade de Investigacao
(Egcgla) ECSH 3,60
ISTA 3,00
Outro 3,62

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 15
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No que respeita a Idade verificamos a existéncia de uma correlacao

positiva e significativa entre esta variavel e o Indice de satisfacdo com o0s
servigos, ou seja, quanto mais velhos mais satisfeitos se encontram com os

servicos prestados pela Biblioteca.

Quadro 11 Correlacdo entre indice de satisfacdo com os servicos e a idade

indice de
satisfacao
com os
Servicos

ES

Pearson Correlation 0, 285
Idade Sig. (1-tailed) 000

N 294
** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Relacionando o Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela
Biblioteca com a Periodicidade de frequéncia da Biblioteca verificamos
que, contrariamente a valores dos anos anteriores, os utilizadores com a
maior periodicidade de utilizacdo/frequéncia ou uma frequéncia
intermédia encontram-se menos satisfeitos. De referir que analisando
estes dados ndo foi encontrada qualquer modificacdo em termos de
procedimentos que pudessem justificar esta inversdo nas tendéncias

verificadas em anos anteriores.

Quadro 12 indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca segundo a
periodicidade de frequéncia da Biblioteca (média)
indice de
satisfacao
com o0s
servicos
L Vérias vezes por semana 3,37
Frequéncia da .
Biblioteca Varias vezes por mes 3,26
Uma vez por més ou menos 3,43

3.4. Recursos de Informacao

Interrogados sobre a sua utilizacdo/percecao relativamente a diferentes
aspetos relacionados com o0s varios recursos de informacao

disponibilizados na e pela Biblioteca, apurou-se que das caracteristicas dos

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 16
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diversos recursos analisados as mais valorizados sao a Acessibilidade

(88,4%) e a Quantidade que apresenta uma taxa de resposta de 87,3%. No
tocante a ndo utilizacdo dos recursos analisados é o Facebook (31,6%) e o
Blogue (28,6%) seguido dos Cadernos Tematicos na Web (25,9%), 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 (43,7%) e no Blogue da Biblioteca
(46,9).

Quadro 13 Recursos de informacgdo (% em linha)

Utiliza Ndo utiliza N&o conhece

n % n % n %
Qualidade das monografias 159 54,8 67 23,1 64 22l
Qualidade dos periddicos 174 60,0 59 20,3 57 19,7
Qualidade das obras de referéncia 232 79,2 31 10,6 30 10,2
Acessibilidade dos recursos de informacéao 259 88,4 18 6,1 16 55
Quantidade dos recursos de informacéao 255 87,3 20 6,8 17 5,8
Qualidade do catdlogo bibliografico 245 83,6 26 8.9 22 7.5
Qualidade das bases de dados especializadas 205 70,4 44 151 42 14,4
Qualidade da B-on 182 62,8 48 16,6 60 20,7
Qualidade da pagina de Internet 245 83,3 28 9,5 2l 7.1
Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL 215 74,1 36 12,4 39 13,4
BiblioNews 108 37.8 68 23,8 110 38,5
Listagem quinzenal das ultimas aquisicdes 104 36,2 66 23,0 117 40,8
Cadernos Tematicos na Web 87 30,4 74 259 125 43,7
Blogue da Biblioteca 71 24,5 83 28,6 136 46,9
Facebook da Biblioteca 75 26,0 91 31,6 122 42,4
Diretorio de Recursos Web 110 38,7 69 24,3 105 37,0

Em termos medios, verificamos que os utilizadores se sentem muito
satisfeitos com todos os recursos bem como com caracteristicas com eles
relacionadas pois todos os valores estao acima de 3, numa escala de 1 a 4.
Com maior valor médio no nivel de satisfacao esta a Qualidade do Catalogo
Bibliografico (3,41), sequido da Qualidade das obras de referéncia (3,37) e a
Acessibilidade aos recursos de informacdo ao mesmo nivel que a Qualidade
das Monografias (3,36). Os menores valores apurados dizem respeito ao
Facebook (3,13) e ao Blogue (3,17).
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Quadro 14 Satisfacdo com os recursos de informacgao (% em linha e média)

e Pouco e Muito
Insatisfeito . Satisfeito . Total
satisfeito satisfeito
n % n % n % n % % Média

Qualidade das monografias 1 6 e 13 94 59,1 62 39,0 100,0 3,36

Qualidade dos periddicos e 11 3 1,7 107 615 62 35,6 1000 3,32
Qualidade das obras de 3 13 5 22 127 547 97 418 1000 337
referéncia

Acessibilidade aos recursos
de informacédo

Quantidade dos recursos de
informacao

Qualidade do catalogo
bibliografico

Qualidade das bases de dados
especializadas

Qualidade da B-on 2 1,1 6 3,3 101 555 73 40,1 100,0 3,35
Qualidade da pagina de

4 15 6 2,3 142 548 107 41,3: 1000 3,36
3 1.2 13 51 132 518 107 42,0 1000 3,35
3 12 5 20 126 514 111 45,3: 1000 3,41

2 1.0 9 44 121 580 73 356 1000 3,29

oo 5 20 15 61 135 551 90 367 1000 327

Qualidade do ngg?g_ﬁ’aﬁ 2 9 6 28 125 581 8 381 1000 3,33

BiblioNews 1 9 3 28 74 685 30 278 1000 3,23

Listagem quinzenaldas ;45 135 g5 B25 37 356 1000 3,33
Gltimas aquisicées

Cadernos Tematicos na Web 1 1,1 4 4.6 57 65,5 25 28,7 1000 3,22

Blogue da Biblioteca 1 14 1 14 54 761 15 21,1 1000 317

Facebook da Biblioteca 3 4,0 3 4,0 50 66,7 19 253 1000 3,13

Diretdrio de Recursos Web 3 2,7 1 9 68 61,8 38 34,5 1000 3,28

Cruzando estes valores com as variaveis de caracterizacao aferimos que é
0 Pessoal ndo Docente (3,70), utilizadores de Outras instituicoes (3,44),
Homens (3,34), Estudantes de Pds-graduacao (3,38) e de Cursos da drea de
Ciéncias Sociais e Humanas (3,52), Docentes pertencentes a
departamentos da Escola de Sociologia e Politicas Publicas (3,55) e
Investigadores pertencentes a Unidades de Investigacdo da Escola de
Ciéncias Sociais e Humanas (3,70) que apresentam um indice de satisfacao
mais elevado relativamente ao conjunto dos diferentes aspetos
relacionados com os recursos de informacao.

Quadro 15 indice de satisfacdo com os recursos de informacgao sequndo as variaveis
de caracterizacao (média)

indice de Satisfacao
com os Recursos de
Informacao

Pessoal nao docente 3,70

Tipo de utilizador
Docente 3,45
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Estudante 3,30
Investigador 3,24
. . . ISCTE-IUL 3,30
Pertenca institucional L
QOutra instituicao 3,44
Feminino 3,29
Sexo .
Masculino 3,34
Licenciatura 3,24
L. Pds-graduacao 3,38
Grau académico
Mestrado 3,34
Doutoramento 3,35
Gestao 3,23
Sociologia e Politicas Publicas 342
Qual a area do curso? Ciéncias Sociais e Humanas 3,52
Tecnologias e Arquitetura 3,24
Outra 3,49
IBS 3,39
ESPP 3,55
Escola/Departamento
ECSH 3,25
ISTA 3,45
IBS -
ESPP 3,24
Escola/Unidade de
Investigacao ECSH 3,70
ISTA 3,00
QOutra 3,19

No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlacao positiva e
significativa, embora muito fraca, entre esta varidvel e o Indice de
satisfacdo com o0s recursos de informacdo, ou seja, quanto mais velhos

mais satisfeitos se sentem.

Quadro 16 Correlacao entre o nivel de satisfacdo com os recursos de informacdo e a

idade
indice de satisfacdo
Ccom 0s recursos de
informacéao
Pearson Correlation 0.090
|dade Sig. (2-tailed) 0,067
N

278

Quando relacionamos o nivel de satisfacdo com os recursos de informacao
e a frequéncia de utilizacdo da Biblioteca apuramos que sao os utilizadores

com uma frequéncia ou utilizacdo da Biblioteca mais reduzida (Uma vez
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por més ou menos) que mais satisfeitos se sentem com este parametro de

avaliacao.

Quadro 17 Relacao entre o indice de satisfagcao com os recursos de informacao e a

frequéncia de utilizacao da Biblioteca (média)

indice de satisfacdo com
0S recursos de

informacéao
L Varias vezes por semana 3,33
Frequénciada
Biblioteca Varias vezes por més 3,28
Uma vez por més ou menos 3,45
3.5. Instalacoes

Interrogados sobre a sua percecao relativamente a varios aspetos
relacionados com as instalacdes da Biblioteca, apuramos que 0s aspetos
com que os utilizadores se sentem mais satisfeitos sao a Iluminacgao (3,48),
Conforto (3,44) e o Mobilidrio (3,43). Menos satisfeitos estdo com o Hordrio
de funcionamento (3,21). Ainda assim, os valores apurados encontram-se
sempre acima da meédia, numa escala de 1 a 4, e importa salientar que

mesmo 0s valores mais baixos subiram relativamente ao ano anterior.

Quadro 18 Satisfacdo com as instalacdes (% em linha e média)
e Pouco o Muito
s . e T
Insatisfeito catisfeito Satisfeito caticfeito otal

n % n % n % n % % Média
lluminacao 4 14 11 38 116 404 156 54,4 1000 3,48
Sossego 1 3 23 80 129 451 133 46,5 1000 3,38
Conforto 2 7 15 52 123 430 146 51,0 1000 3,44
Ar condicionado e ventilacéo 5 1,8 25 88 125 439 130 456 1000 3,33
Quantidade de postos de 4 15 16 59 137 502 116 425 1000 334
pesquisa
Mohilidrio (mesas de leitura) 3 11 18 63 118 41,4 146 51,2 1000 3,43
Horario de funcionamento 9 31 32 11,1 136 47,1 112 388 1000 3,21

Assim, e sempre com diferencas muito pouco expressivas, € o Pessoal ndo
Docente (3,71), de Outras instituicées (3,46), Homens (3,40), estudantes de

Doutoramento (3,53), de Outras dreas (3,50), 0s docentes pertencentes aos
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departamentos da Escola de Arquitetura e Tecnologias (3,79) e o0s

investigadores das Unidades de investigacdo pertencentes a Escola de

Sociologia e Politicas Publicas que se encontram mais satisfeitos (3,75).

Quadro 19 indice de satisfacdo com as instalacbes segundo as varidveis de
caracterizacao (média)

indice de
Satisfacdao com
as Instalacoes

Pessoal ndo docente 3,71
. . D t 3,56
Tipo de utilizador ocente
Estudante 3,33
Investigador 3,53
Pertenca institucional ISCTE-IUL 3,35
Outra instituicdo 3,46
Feminino 3,33
Sexo
Masculino 3,40
Licenciatura 3,25
Grau académico Pds-graduacao 3,40
Mestrado 3,41
Doutoramento 3,53
Gestao 3,28
Sociologia e Politicas Publicas 3,46
Qual a area do curso? Ciéncias Sociais e Humanas 3,36
Tecnologias e Arquitetura 3,38
QOutra 3,50
IBS 3,50
Escola/Departamento ESPP 3,53
ECSH 3,50
ISTA 3,79
IBS
Escola/Unidade de ESPP 3,75
Investigacao
ECSH 3,00
ISTA 2,71
QOutra 3,43

No tocante a idade verificamos a existéncia de uma correlacao positiva e
significativa, de intensidade fraca, entre esta variavel e o nivel de
satisfacdo com as instalacfes, ou seja, quanto mais velhos mais satisfeitos

se encontram com as instalacoes.
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Quadro 20 Correlacao entre o nivel de satisfacdao com as instalacdes e a idade

indice de
satisfacdo
com as
instalactes
Pearson Correlation 0,177
Idade Sig. (2-tailed) 0,001
N 294

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

Quadro 21 indice de satisfacdo com as instalagtes segundo a periodicidade de
frequéncia (média)

indice de
satisfacdo com
as instalagdes

. Vérias vezes por semana 3,41

Frequéncia da . X
Biblioteca Varias vezes por més 3,27
Uma vez por més ou menos 3,54

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 (59,2%) e Muito
Satisfeitos (38,4%).
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M Insatisfeito M Pouco satisfeito  m Satisfeito Muito satisfeito

Figura 4 Nivel de satisfacao global (%)

Relacionando estes valores com as variaveis de caracterizacdo apuramos
que sdo os Docentes (3,74) e Utilizadores de Outras instituices que se
sentem mais satisfeitos (3,61). No tocante ao Sexo a média mais alta é
apresentada pelos Homens (3,42), no Grau académico séo os estudantes de
Doutoramento que apresentam um valor mais alto (3,76). J& no que se
refere 4 Area cientifica do curso que frequenta, sdo os alunos de Outras
dreas a estarem mais satisfeitos (3,75). Tal como anteriormente referido,
esta categoria diz respeito a cursos ministrados por outras instituicées. No
gue respeita a Docentes sao os pertencentes a Departamentos da Escola de
Tecnologias e Arquitetura que se sentem mais satisfeitos (4,00) e os
Investigadores sao os que integram as Unidades de Investigacdo da Escola

de Ciéncias Sociais e Humanas (4,00).

Quadro 22 Nivel de satisfacdo global segundo as variaveis de caracterizacdo (média)

Satisfacao
global
Pessoal nao docente 3,67
Tipo de Utilizador ~ DOCeNte 3,74
Estudante 3,30
Investigador 3,64
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C e ISCTE-IUL 3,32
Pertenca institucional
QOutra instituicdo 3,61
Feminino 3,30
Sexo
Masculino 3,42
Licenciatura 3,20
Grau académico Pos-graduacao 340
Mestrado 3,35
Doutoramento 3,76
Gestao 3,16
Sociologia e Politicas Publicas 3,62
Area Cientifica Curso  Cisncias Sociais e Humanas 3,50
Tecnologias e Arquitetura 3,31
Outra 3,75
IBS 3,70
Escola (Departamento) ESPP 3,75
ECSH 3,50
ISTA 4,00
IBS 2,75
ESPP 3,63
Escola (Centro de
Investigacdo) ECSH 4,00
ISTA 3,00
Qutro 3,75

No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlacdo positiva e
significativa, de intensidade moderada, entre esta variavel e o nivel de

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

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

Satisfacao
Global
Spearman’s rho 372"
Idade Sig. (1-tailed) .000
N 289

** 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 sao o0s utilizadores que mais

frequentam ou utilizam a Biblioteca que se sentem de forma geral mais
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satisfeitos. De referir, que esta tendéncia nao se verificou, como

habitualmente, nos itens anteriormente analisados nos quais foi possivel
aferir que o nivel de satisfagdo era maior nos utilizadores que menos

frequentavam a Biblioteca.

Quadro 24 Nivel de satisfacdo global sequndo a frequéncia da Biblioteca (média)

Satisfacao global

. Vérias vezes por semana 3,40

Frequénciada o .
Biblioteca Varias vezes por més 3,33
Uma vez por més ou menos 3,24

3.7. Utilizacao de recursos de informacao eletrénicos

Dos recursos analisados é o Catdlogo Bibliografico que mais consulta tem
com 46,3%. Seguidamente surge o Repositdrio do ISCTE-IUL com 36,8% de
utilizacdo e a B-on (Biblioteca do Conhecimento Online) com uma

percentagem de 29,5% de utilizacao e logo abaixo surge a WRDS (23,6%).

Figura 5 Utilizacao de recursos de informacao eletrénicos

Nao utiliza Utiliza

n % n %
ABIINFORM Global 273 92,2 23 7,8
Agregador de Recursos — Retrievo 285 96,3 11 3.7
B-on 208 70,5 87 29,5
Catdlogo bibliografico 159 53,7 137 46,3
Diretdrio de Recursos Web 284 95,9 12 4,1
ICPSR 293 99,0 3 1,0
IFRS - International Financial Reporting Standards 289 97,6 7 2,4
JSTOR - Arts & Sciences I 274 92,6 2c 7.4
PsycArticles 277 93,6 19 6,4
PsycINFO 283 95,6 13 4,4
Psichology and Behavioral Sciences Collection 284 959 12 4,1
Hospitality & Tourism Management 290 98,0 5} 2,0
ISI Web of Knowledge 274 92,6 22 7.4
Repositdrio ISCTE-IUL 187 63,2 109 36,8
WRDS 2eb 76,4 70 23,6
Outros sites / outros recursos 255 86,1 41 13,9
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4. Conclusoes

Em termos globais os resultados séo, a semelhanca dos anos anteriores,
bastantes razoaveis pois em termos de satisfacdo e numa escalade 1 a 4

raramente surgem valores abaixo de 3.

Este ano verificaram-se alguns valores que surgem num sentido inverso
aos apurados em anos anteriores, mais concretamente quando
relacionamos a frequéncia / utilizacdo da Biblioteca com o nivel de
satisfacdo dos recursos de informacdo e com 0s servicos tendo sido
possivel apurar que nestes dois itens em particular uma maior
frequéncia ou utilizacdo da Biblioteca nao contribuiu para um maior

nivel de satisfacao.

Igualmente, apesar de as mulheres terem participado em maior nimero
sdo os homens que mais satisfeitos sentem relativamente as diferentes

dimensoes analisadas
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5. Opinioes [ Sugestoes dos utilizadores
(pergunta 14) 150 comentarios

Abaixo estdo listados as 150 opinides | sugestdes feitas pelos
respondentes a este questionario através de reposta a questdo 14 do

mesInao.

A titulo de resumo sao referidas 4 ou 5 questfes de forma mais

frequente, a saber:
— Alargamento do horario de abertura (manha e noite)

— Descontentamento com o procedimento de reserva das salas de

estudo em grupo
— Descontentamento com a capacidade da rede wireless
— Bom local de estudo

— Bom atendimento por parte dos técnicos

Listagem das opinibes / sugestboes (150) dos utilizadores
(pergunta 14)

—> A abertura da biblioteca deveria realizar-se mais cedo que as 9h30

—> A biblioteca deveria abrir antes das 9h30, pois permitia aos estudantes comegar o estudo pela manha.
Requisitar livros "com bolinha" para alugar salas de grupo é ridiculo, uma vez que as salas sédo
maioritariamente para trabalho de grupo

—> A biblioteca deveria ter mais exemplares de alguns livros, para que ndo se encontrem todos
requisitados. No global acho que tem um bom funcionamento, € um bom sitio, agradavel de estudo

— A biblioteca devia alargar o horario de funcionamento, de modo a encerrar mais tarde e de abrir de
manha mais cedo, de modo a perlongar o estudo

— A biblioteca do ISCTE-IUL funciona de uma forma satisfatoria

—> A biblioteca é muito boa mas visto ser um espaco publico poderiam melhorar a rede wifi para as
pessoas que ndo estudam no ISCTE-IUL

—> A biblioteca é um espaco dindmico, confortavel e aprazivel para ler, estudar e trabalhar

—> A biblioteca funciona bem, mas o horério deveria ser das 8h30 as 22h00

Questionario aos utilizadores da Biblioteca do ISCTE-IUL (2013) 29



~J BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

—> A biblioteca funciona bem. O Unico reparo é o facto de o aviso de encerramento da biblioteca por
vezes ser realizado com 20 minutos de antecedéncia, quando bastariam 10 minutos. Muito obrigada

— A biblioteca funciona muito bem. Uso-a mais para estudo. E muito confortavel, sossegada e os
funcionarios sdo muito simpaticos e prestaveis

—> A biblioteca tem um bom funcionamento, podiam deixar requisitar mais livros

— Ainfraestrutura em si é agradavel, poderiam modificar um pouco as condigées fisicas no que toca ao
mobiliario

—> A minha opinido foca apenas a parte negativa da biblioteca, amigos de outras faculdades ja
protestaram devido a biblioteca fechar cedo demais. A internet é bastante lenta (tanto a eduroam
como a guest)

—> Acho a biblioteca o melhor local para estudar pois é tranquilo e muito arejado, As funcionérias séo
muito prestaveis. Relativamente as salas de estudo julgo que todas deveriam ter a mesma quantidade
de internet mas o mesmo se aplica ao resto do ISCTE-IUL

— Acho do pouco que conhego, que tem uma boa organizagdo e 6tima para estudar. Espero conhecer
brevemente os restantes servicos

—> Acho que deveria fechar um pouco mais tarde (22h30-23h). Tudo o resto funciona muitissimo bem

—> Acho que devia ter WC

—> Apenas a apontar o fato de, como estudante de mestrado néo ter salas proprias para realizagdo de
trabalhos de grupo e como tal tenho necessidade de utilizar as salas de estudo em grupo que para a
sua utilizacdo estédo rodeadas de burocracias

—> Apesar das instala¢des serem muito boas, nem sempre é possivel um acesso constante & internet
sem fios: fazem falta pontos de acesso para internet, com fios nas varias mesas, para que haja
melhores hipéteses para obter sinal de resto, o atendimento e servigos sdo bons

—> Apesar de ter boas instalagdes e recursos, considero o horario reduzido e as salas de estudo sédo
muito pouco monitorizadas o que faz com que alguns alunos sejam extremamente barulhentos

—> Apresenta pouco espaco para trabalho em grupo, o que para alunos de mestrado como 0 meu caso é
essencial

—> As salas de grupo precisam de janelas abertas; é preciso que quando a sala esteja completamente
lutada seja possivel respirar; uma tomada por grupo nas salas de grupo é pouco

—> Até agora nao tenho nada a apontar, trés anos depois continua tudo a funcionar muito bem

—> Atendimento eficiente, competente, simpético. Em termos gerais, do horario as instalacdes passando
pelo material bibliografico disponibilizado, considero o funcionamento da biblioteca muito bom com

excecao das fotocopiadoras, auséncia de condi¢des para leitura e/ou estudo presencial
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—> Bastante agradavel. Contudo, o horario de abertura deixa a desejar, ha aulas a partir das 8h e a

biblioteca s6 abre as 9.30h

—> Bastante boa. D& para estudar com calma, bastante quantidade de recursos disponiveis

-

-

Bastante bom

Bastante Satisfeito na Globalidade, porem seria positivo expandir o horario de funcionamento

Bem organizado em termos de mesas de trabalho com acesso a eletricidade para todos os
computadores. Poderiam melhorar o acesso a internet em algumas areas da biblioteca

Boa estrutura bibliotecaria

Bom

Bom espaco, boa iluminacéo, falta de condi¢cBes no acesso wireless, falta de espacos e de controlo
nas salas de estudo

Bom funcionamento

Bom funcionamento, com um ambiente a primar pelo silencia o que facilita o estudo

Bom funcionamento, o ideal seria estar aberta até a meia-noite

Bom funcionamento, podera abrir mais cedo

Bom local de estudo e pesquisa

Bom tirando algum excesso de zelo dos funcionérios

Claramente é muito boa

Considero a biblioteca do ISCTE uma boa biblioteca, com 6timo atendimento e boa qualidade de
obras a consultar. Em altura de frequéncias e exames a leitura presencial torna-se mais complicada,
pelo ruido, as vezes excessivo, mas é natural talvez, de resto nada a apontar

Considero o funcionamento muito bom e os funcionéarios sdo muito profissionais e atenciosos
Considero que a biblioteca funciona de forma adequada e tem boas condi¢des

Considero que fosse importante a biblioteca abrir mais cedo (no periodo da manha)

Continuar com o mesmo funcionamento, caso pretendem aumentar a qualidade no funcionamento da
biblioteca, também é uma mais-valia para a instituicdo

Creio que funciona muito bem, muito gragas ao papel ativo dos funcionarios, que tentam sempre
ajudar os utentes da biblioteca. O ponto fraco é as salas de estudo serem poucas, assim como 0s
lugares de leitura presencial. As instalagdes sdo 6timas, o problema é apenas as fotocopiadoras self-
service que sao poucas e muitas vezes funcionam mal

De forma geral encontro-me satisfeita com os servicos oferecidos, exceto o sistema de fotocopiadoras
e as salas para estudo em grupo

De forma geral estou muito satisfeito, s6 gostaria que aos fins de semana tivesse 0 mesmo horario

das 9h as 21h
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De um modo geral apresenta um bom funcionamento. Tem imensas obras e imensa variedade de
teméaticas. E a organizagdo dos livros é 6tima. O Unico sendo é as vezes querer requisitar livros e eles
ndo poderem sair

De um modo geral considero que o funcionamento da biblioteca é bom, o atendimento é eficiente, ha
uma grande quantidade de livros e artigos disponiveis e as instala¢des tem qualidade

De um modo geral parece bastante bom mas visto ser do 1° ano ainda ndo usufrui de grande parte
das funcionalidades da mesma

De uma forma geral penso que o funcionamento € bom, com bastante material para usar, apesar de
as vezes ser necessario requisitar livros que ndo podem sair ou ndo estédo no lugar certo porque as
pessoas desarrumam

Devem melhorar a nivel de fotocopiadoras. Tudo o resto esta bom! Outra sugestéo era fecharem as
23H no periodo da semana devido aos cursos pés-laboral

Deveria haver uma maior atengdo quando 0s grupos se juntam na area comum em vez das salas de
grupos, também quando ha visitas a biblioteca devem avisar aos visitantes para fazerem siléncio
enquanto as pessoas estdo a estudar; de resto, gosto muito do vosso servigo

Deveriam existir mais computadores disponiveis, por vezes € raro encontrar um computador livre. Nos
dias em que esta mais calor (abafado) deveriam ligar o ar condicionado, o atendimento deveria ser
mais rapido e eficaz

Deveriam investir um pouco mais em livros recentes. De resto gosto bastante do que esta disponivel
Devia abrir as 8h

E bom o seu funcionamento, mas os livros de arquitetura poderiam ser requisitados

E um bom sitio de estudo, é calmo e ajuda & concentragéo. Obrigado, gosto de frequentar

E um sitio calmo, sossegado é ideal para um bom estudo e onde consigo estar concentrado, é
deveras agradavel. Obrigado e continuag¢do de um trabalho notavel

E uma biblioteca confortavel, um bom ambiente para trabalho e estudo

E uma étima biblioteca para se poder estudar, o fator mais negativo é haver poucas mesas e cadeiras,
sendo que na altura de exames nunca ha espago para todos

Em geral o funcionamento € bom mas os postos de pesquisa deviam ter mais utilidade

Em geral, estou muito satisfeita com o funcionamento da biblioteca, exceto com o sinal de internet que
€ muito imprevisivel

Embora esteja satisfeita sobre o horario de funcionamento, poderia fechar uma 1h mais tarde
Encontro-me satisfeita com o funcionamento e a organizagdo da biblioteca

Espaco acolhedor, proporciona aos alunos uma alternativa viavel a sala de estudo para realizar

trabalhos ou estudar
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Estou muito satisfeita com o funcionamento da biblioteca, pois apresenta uma apresentagéo cuidada,
é organizada poderia ter mais postos para tirar copias e em melhor estado, o horario de
funcionamento deveria ser mais alargado

Estou muito satisfeito com o servico da Biblioteca e espero que assim se mantenha, € aquele espago
que consigo estudar em paz

Estou satisfeita a nivel geral

Excelente

Excelente atendimento e condi¢des de estudo; variedade de obras de referéncia

Excelente funcionamento

Excelente muito satisfeito, a aquisi¢éo e entrega de obras é lenta

Excelente servigco

Excelente! Menos a falta de informacéo sobre as fotocopiadoras no site da biblioteca

Faltam janelas abertas nas salas de grupo, uma tomada por mesa € muito pouco nas salas de grupo,
ndo devia ser necessario livro para reservar mesa nas salas de grupo

Fazem falta alguns livros de referéncia a partir de 2008 (ex. sobre especializa¢éo)

Funciona

Funciona bem, com organizacéo, contudo deveria ser dado mais liberdade em termos de barulho nas
salas de grupo

Funciona bem, mas deveria abrir mais cedo e fechar mais tarde e tem mau acesso a internet
Funciona bem, mas ha demasiados livros com etiqueta vermelha, o que perturba a pesquisa
Funciona bem, sem situacdes a apontar

Funciona bem

Funciona de forma extremamente adequada face as necessidades dos alunos

Giro

Globalmente, muito positivo, Ambiente acolhedor e funcional, ndo tenho qualquer reclamacéo a fazer,
sugiro que continuem a prezar um bom servigo e a estar ao dispor de toda a comunidade educativa
Gostaria que o site facilitasse o acesso as bases de dados, que estivessem mais facilmente
acessiveis através da pagina inicial do site

Gosto da biblioteca mas deveria funcionar 24h dia

Gosto especialmente do horario alargado de funcionamento da biblioteca, durante o periodo de férias,
assim como durante o ano letivo

Gosto muito da biblioteca, das pessoas que cé trabalham, do espaco e do patrimdnio bibliografico.
Houve tantas melhorias nos ultimos anos que sé posso desejar 0s parabéns a vossa equipa

Gosto muito do espaco e tem boas condigbes para se estudar e fazer trabalhos, falta s6 mais wireless
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Horario de funcionamento deveria ser mais alargado. Ndo existem espagos suficientes para realizagédo
de trabalhos de grupo; deveria existir espacos de trabalho exclusivos para Mestrados e
Doutoramentos

Janelas com uma fresta aberta nas salas de grupo. Uma tomada por mesa nas salas de grupo é muito
pouco

Mais livros disponiveis

Melhoramento na internet sem fio (muito lento)

Muita burocracia

Muito bem organizada, sossegada, bem iluminada e confortavel

Muito Bom

Muito bom funcionamento a todos os niveis

Na maioria das vezes a biblioteca funciona bem; estou satisfeita com os servigos disponibilizados, no
entanto, poderiam abordar o tema da internet, pois a mesma é péssima

Na minha opinido a biblioteca tem um bom funcionamento; nada a assinalar

Na minha opinido para utilizar as salas de estudo deveria ser menos burocrético, e ndo concordo com
o0 sistema de ter de efetuar a requisicdo de um livro

N&o estou familiarizado com todos os servigos que a biblioteca oferece, visto que apenas uso o
espaco para estudar e com o qual estou muito satisfeito

Nao somos criangas, a esmagadora maioria até faz investigagdo por isso ndo temos de ser mandados
calar da forma como somos, nem 8 nem 80

N&o tenho, ainda, elementos suficientes para proceder a uma avaliagdo correta pelo que néo irei
avaliar nos juizos pouco fundamentados

Necessidade de repensar e reavaliar o acesso as salas de estudo, bem como, de estudar a
possibilidade de estender o horario de funcionamento, nomeadamente abrir mais cedo

No geral a biblioteca tem um bom funcionamento, mas deveria abrir mais cedo

No geral é boa

No geral, a biblioteca tem um bom funcionamento

O atendimento é excelente e espero que continuem a trabalhar sempre com bom prazer

O funcionamento da biblioteca decorre de forma profissional e com simpatia

O funcionamento, da biblioteca, € muito bom s6 peca pelo fraco acesso a internet entre o fim da
manha até ao fim da tarde

O funcionamento da biblioteca é 6timo, no entanto, sugiro que melhor a vigilancia uma vez que muitos

estudantes perturbam o siléncio
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O funcionamento das salas de grupo deveria ndo ser preciso requisitar livro visto que a sala ser de
grupo. Em tempo de exames deveria ser possivel os alunos do ISCTE terem sempre lugares visto que
muitas vezes estdo ocupadas com alunos externos. Deveria haver ventilacdo através de janelas nas
salas de grupo. N&o deveria ser possivel requisitar sala de grupo para apenas uma pessoa

O funcionamento é globalmente bom, contudo julgo que deveriam ser mais rigorosos relativamente as
situacOes de ruido. Se todos fossem extremamente zelosos como o funcionario (Sr. de barba)
seguramente que seria excelente

O funcionamento é muito bom, nota 10

O material bibliografico € extremamente util. Melhor biblioteca do ensino portugués

O meu objetivo em vir para esta biblioteca é estudar, e estou muito satisfeita pelas excelentes
condicdes em termos de iluminacao, contesto, horario de atendimento e disponibilidade e simpatia dos
colaboradores. Por vezes o ar condicionado nao é bem regulado e esta muito frio, € o Unico senao

O prazo de requisicao de livros deve ser alargado; os livros em deposito devem estar disponiveis nas
prateleiras para consulta imediata; os jornais diarios e semanarios nacionais deveriam ser
disponibilizados na biblioteca para consulta

O processo de requisi¢éo das salas de trabalho de grupo é demasiado burocratico. Ndo concordo
também com o facto de ter que requisitar um livro, para poder requisitar a sala de grupo

O que é necessério fazer para voltarmos a ter acesso as revistas da SAGE

O servico de internet deveria funcionar mais eficazmente

Otimo atendimento, excelentes instalacdes e mobiliario; boa quantidade de obras importantes e uma
boa forma de chegar a elas

Otimo espaco de leitura e estudo, onde se prima a qualidade dos recursos bibliotecérios e do
atendimento e auxilio prestados

Otimo espaco para uma leitura sossegada, com qualidade quer a nivel dos recursos bibliotecarios
quer a nivel do atendimento

Os computadores, nomeadamente os teclados estdo em péssimo estado

Os funcionarios deveriam ser mais proactivos e simpaticos; a biblioteca devia ser limpa com mais
frequéncia; tem sempre muito po

Os livros de arquitetura poderiam ser requisitados

Para além do bom funcionamento da biblioteca, cabe referir a qualidade das instala¢des e dos seus
Varios espacos

Penso que a biblioteca beneficiava de ter reldgios nas paredes

Penso que a biblioteca do ISCTE tem um funcionamento exemplar; podendo melhorar os servigos de

fotocopiadoras; a internet costumava ser um problema, mas agora funciona muito bem
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Penso que a Biblioteca € funcional para o estudo autonomo, mas em termos de servigos de
atendimento sdo muito fracos, os funcionarios sdo mal-educados e rudes, pelo que ndo estou de todo
agradada com o servico da biblioteca

Penso que a biblioteca funciona de forma regular

Penso que de uma forma geral o funcionamento é bastante bom o que contribui para o bom
desempenho escolar dos alunos e para a satisfagdo dos restantes utilizadores

Penso que no geral os servigos sdo acessiveis e 0 apoio por parte dos funcionarios muito favoravel
Penso que também poderiamos requisitar revistas

Poderia haver mais salas de estudo com o objetivo de trabalhar em grupo

Podia ser alargado até as 22h

Por vezes ha estudantes que conversam ou trabalham em grupo na biblioteca; Desejo que a biblioteca
mantenha o seu funcionamento aos sdbados. Muito bom, excelente, o servico interbibliotecas

Por vezes ha livros que existem muito poucos exemplares e deveriam existir mais e deveriam existir
alguns espacos realmente particulares

Relativamente ao funcionamento é satisfatorio

Sabado poderia trabalhar de tarde. Ponderar alargar o horario como os da biblioteca do ISEG (mais
alargado)

S&o simpaticos

Sugiro apenas uma aposta nas maquinas fotocopiadoras

Sugiro maior disponibilidade de artigos anteriores a recentes

Tem excelentes instalacdes e ambientes. Peca pelo horéario reduzido e pela pouca quantidade de

livros de Arquitetura disponiveis para requisicao
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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  Psychology and Behavioral Sciences Collection (I

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
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Indicador de desempenho: Satisfacao dos Clientes Objetivo do indicador: Grau de Satisfagdo dos Clientes com os servigcos prestados.

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

296 Respostas

Caracterizacao do Cliente

Funcdo: Estudante (87,8%)
Sexo: Feminino (58,4%)
Idade (Mediana): 23

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura

(48,1%)

Dept? ou Centro de Investigacdo: Dept? RHCO e
Sociologia (21,1%), CIES (35,7%)
Freguéncia g vai a Biblioteca: varias x par semana

(50,0%)

Fotocopiadoras (self-service) | 2,96
Reserva das salas para trabalho de grupo i 3,00
Conversas da Biblioteca 7 3,09

Facebook da Biblioteca | 313

Blogue da Biblioteca i 3,17

Exposicoes Bibliograficas Tematicas 317

Arte na Biblioteca | 321

Horariode funcionamenta ) 3,21

Cadernos Tematicos na Web | 3,22

BiblioNews | 3,23

Livrodo Més 7— 3,26

Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas 7 3.26
Qualidade da pagina de Internet 3,27

Banco de Ofertas Monografias | 3,27

Diretdrio de Recursos Web | 3,28
Qualidade das bases de dados especializadas 7— 3,29
Empréstimo interhbibliotecas ) 3,30
Qualidade dos periddicos 7 3,32
Listagem guinzenal das ultimas aquisicoes 3,33
Arcondicionado e ventilagao | 3,33
Qualidade do Repositario ISCTE-IUL — 3,33
Formacao (Bases de dados, Repositdrio f RCAAP, B-...| 3,34
Quantidade de postos de pesquisa — 3,34
Quantidade dos recursos de informacao 3,35
Qualidade da B-on | 335

Acessibilidade dos recursos de informacao _— 3,36

Qualidade das monografias 3.36

Qualidade das obras de referéncia 3,37
Leitura presencial 3,38

Sosseqo 3,38

Formacao (Apresentacéao da Biblioteca) — 3,38

Qualidade do catalogo bibliografico 3,41
Mabiliario (mesas de leitura) 3.43
Conforto 3,44

Referéncia e pesguisa 3,46
Atendimento 347

lluminacao 3,48

Resultado we————fp- Ordem de prioridades de melhoria

Empréstimo domiciliario — 3,59

0,00 050 1,00 150 200 250 300 350

Unidades de Medida: Escala de valores 1 a 4
(1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por %

B =0 numero de Clientes que responderam a questao.

4,00

Os resultados apresentados resultam da meédia aritmética A/B
A =soma dos valores indicados para cada aspeto do servico;

Para Avaliacdo da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Lancado: entre 12.09.13 e 18.10.13

Caracterizacao da
totalidade dos servicos

1-1,0%
2-14%
3-59,2%
4 - 38,4%

Tipo de consulta

Recurso %

Catalogo bibliografico
Repositdrio ISCTE-IUL

B-on

Outros sites / outros recursos
ABI INFORM Global

JSTOR - Arts & Sciences I

ISI Web of Knowledge
PsycArticles

PsycINFO

Diretdrio de Recursos Web
Psichology and Behavioral
Sciences Collection
Agregador de Recursos -
Retrievo

IFRS - International Financial
Reporting Standards
Hospitality & Tourism
Management
ICPSR

46,3
36,8
29,5
139
7.8
7,4
7,4
6,4
4.4
41

4,1
3,7
2,4

2,0
10
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