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Infroducdo

De acordo com o Regulamento Organico do ISCTE-IUL, aprovado pelo Despacho n®45/2010
do Reitor, compete aos Servicos de Informacao e Documentagao (SID) “...facultar, nas
melhores condig¢des de utilizagao, os recursos bibliograficos e informativos necessarios ao
desempenho das fungdes de ensino, investigacao, educacao permanente e extensao cultural,
bem como participar em redes e projetos de ambito nacional e internacional que tenham
como objetivos a promocao, utilizacdo e difusao das fontes de informacao e tecnoldgica.” (p.
19).

Com o objetivo de cumprir a sua missdao, devem estes Servigos promover um conjunto de
iniciativas que contribuam para criar e suportar um ambiente informativo seguro 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 comunicacao académica.

No desempenho da sua missao, os SID tém procurado desenvolver uma gestao 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 25 de junho a 15 de julho 2014, altura em que os SID aplicaram aos
seus utilizadores um questiondrio, procurando, assim, recolher informagao sobre os habitos

e padrdes de utilizagdo da sua biblioteca e servigos.
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Metodologia

O questiondrio dividiu-se em quatro partes sendo constituido por questdes fechadas,
abertas e por questdes tipo “perguntas-escala”. Através das questoes colocadas procurou-se
fundamentalmente recolher dados sobre os utilizadores da biblioteca e respetivos niveis de

satisfacdo, conhecer padroes de utilizacao e identificar necessidades de informacao.

O questiondrio foi aplicado via Web, tendo sido disponibilizada uma versdao impressa do

mesmo para os utilizadores que manifestassem preferéncia por esta forma de resposta.

Foi enviada uma carta convite a toda a comunidade do ISCTE-IUL (alunos, docentes,

funciondrios nao docentes e investigadores).

Os dados recolhidos foram inseridos exportados para uma base criada no SPSS, software que
foi igualmente utilizado para tratamento dos dados e para a construgao dos graficos foi

utilizado o Microsoft Excel.
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Resultados

Caracterizacdo dos respondentes

Responderam ao questionario 290 utilizadores, contudo para efeitos de analise de dados
apenas foram consideradas as 235 respostas que estavam completas. A semelhanca de anos
anteriores a maior taxa de resposta registou-se no grupo Estudante (89,8%) e, como seria
expectavel, a quase totalidade das respostas proveio de utilizadores internos, ou seja, que
tém como Pertenca institucional o ISCTE-IUL (95,3%) e com uma percentagem superior a do
ano anterior. Relativamente ao Género dos respondentes, surgem as Mulheres com uma
maior taxa de resposta (54,0%), mas a diferenca relativamente aos Homens é muito menos

acentuada do que a apurada em anos anteriores.

Quadro 1 Caracterizagio dos respondentes
N %
Pessoal ndo docente 3 1,3
) o Docente 11 4,7
Categoria de utilizador
Estudante 211 89,8
Investigador 10 4,3
L ISCTE-IUL 224 95,3
Pertenca institucional L
Outra instituicao 11 4,7
Feminino 127 54,0
Género
Masculino 108 46,0

O quadro 2 apresenta-nos os valores verificados na varidvel Idade em termos de estatistica
descritiva, verificando-se que a média € 28,57 e a mediana (nao sujeita aos valores extremos)
€ 24, e a variabilidade da amostra relativamente ao seu valor médio (desvio padrao) é de
10,966, valor este que revela uma grande dispersao dos dados apurados evidenciando

igualmente uma amostra muito heterogénea.

Quadro 2 Medidas de tendéncia central da idade dos respondentes
Estatistica

Meédia 28,57

Mediana 24

Desvio padrao 10,966

Minimo 18

Maximo 65
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No que respeita ao grau frequentado pelos estudantes apuramos que se dividem entre
estudantes de Licenciatura (56,9%) e Mestrado (38,9%) tendo-se verificado este ano uma
menor participacao por parte dos alunos de 22 e 3° ciclo. Denota-se, mais uma vez, uma
maior participagao dos estudantes de cursos da area de Gestio (33,5%), logo seguidos pelos
cursos da area de Sociologia e Politicas Puiblicas (29,9%) e Ciéncias Sociais e Humanas com 21,8%

de respostas.

Quando analisada qual a area cientifica que predomina em cada grau académico (Quadro
3), verificamos que no caso dos alunos de licenciatura foram os da area de Gestido que mais
responderam (39,5%) seguidos de alunos de cursos da area de Sociologia e Politicas Piiblicas
(30,7%). No que respeita a alunos de 2° ciclo (mestrado: 36,0%). J& no que concerne aos
alunos de 3¢ ciclo foram os alunos de cursos da area de Sociologia e Politicas Piiblicas que mais

participaram (75,0) a semelhanca do que se tinha verificado o ano passado.

Figura 1 Grau frequentado (quando estudante) (%)

4,3

B Licenciatura M Mestrado Doutoramento
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Figura 2 Area cientifica do curso (quando estudante) (%)

B Tecnologias e Arquitetura B Gestao

W Ciéncias Sociais e Humanas M Sociologia e Politicas Puiblicas

® Outra
Quadro 3 Area cientifica do curso por grau académico (% em linha)
Tecnologias e Ciéncias Sociais Sociolc?gia €
. Gestao Politicas Outra
Arquitetura e Humanas 1
Publicas
n % n % n % n % n %

Licenciatura 18 15,8 45 39,5 15 13,2 35 30,7 1 ,9
Mestrado 6 8,0 21 28,0 27 36,0 18 24,0 3 4,0
Doutoramento 1 12,5 0 ,0 1 12,5 6 75,0 0 ,0

Um total de 11 docentes respondeu ao questiondrio, sendo que o maior numero de respostas
veio dos docentes do Departamento de Ciéncias e Tecnologias da Informagdo (27,3%) seguido do
Departamento de Marketing, Operagoes e Gestdo Geral (18,2%). De referir que a categoria Outro
diz respeito a Docentes de outras instituigoes.
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L N J
Quadro 4 Departamento (quando docente)
N %

Antropologia 1 91
Ciéncias e Tecnologias da Informacao 3 273
Contabilidade 1 91
Economia 1 91
Marketing, Operagoes e Gestao Geral 2 182
Recursos Humanos e Comportamento Organizacional 1 91
Sociologia 1 91
Outro** 1 91
Total 11 100,0

** Departamentos de outras institui¢des de ensino

No tocante aos Investigadores apuramos que o maior numero de respostas veio do CIES com
30,0%, seguido do Cis. A categoria Outro que alcanga 20,0% das respostas diz respeito a

Investigadores de outras instituigoes.

Quadro 5 Centro de investigacio (quando investigador)
n %
CEHC-IUL 1 10,0
CIES-IUL 3 300
Cis-IUL 2 200
DINAMIA'CET-IUL 1 10,0
Outro 1 10,0
nr 2 20,0
Total 10 100,0

No que respeita a frequéncia de utilizacdo da Biblioteca verificamos que a periodicidade

escolhida por metade dos respondentes é Viirias vezes por més (46,2%).
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Figura 3 Periodicidade de frequéncia da Biblioteca

19,7

46,2

M Varias vezes por semana M Varias vezes por meés

B Uma vez por més ou menos

Desdobrando estes valores pelas varidveis de caracterizacao verifica-se que € sao os Docentes
que em média mais frequentam a Biblioteca (2,27 numa escala de 1 a 3), j& as restantes
Categorias de utilizador apresentam uma percentagem mais elevada na periodicidade Virias

vezes por mes.

Na periodicidade mais pequena sao os Utilizadores externos ao ISCTE-IUL que apresentam
uma maior percentagem (Virias vezes por semana 36,4%) sendo que a mesma tendéncia se
verifica na periodicidade Uma vez por més ou menos 27,3% e também em termos médios
(1,91).

Ja no que respeita as diferencgas entre ambos os Géneros sao os Homens que mais frequentam
a Biblioteca (Vdrias vezes por semana 43,5%; 1,98).

No que se refere aos estudantes sdo os de Doutoramento que mais frequentemente vém a
biblioteca (66,7% vém Virias x por semana), mas em termos médios sdao os alunos de Mestrado

que mais frequentam a Biblioteca (1,94).

No tocante a drea cientifica do curso que frequentam sdo os alunos dos Cursos de Area de

Tecnologias e Arquiteturas que em termos médios mais visitam a Biblioteca (1,95).

Relativamente aos Docentes verificamos que sdao os pertencentes a departamentos da Escola
de Tecnologias e Arquiteturas que em média mais frequentam a Biblioteca (Vidrias vezes por més:
66,0%; 2,33).
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No tocante aos Investigadores sao os das Unidades de Investigagio as pertencentes a Escola de

Sociologia e Politicas Puiblicas que em média mais frequentam a Biblioteca (2,50).
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Quadro 6 Frequéncia de utilizagio da Biblioteca sequndo as varidveis de caracterizacdo (% em linha e média)

Vérias vezes por Varias vezes por

Uma vez por

N A Total
semana meés meés ou menos
n % n % n % % Média
Pessoal nao docente 2 66,7 0 0,0 1 33,3| 100,0 1,67
Categoria de utilizador Docente 1 91 6 54,5 4 36,4 100,0 2,27
Estudante 74 35,2 98 46,7 38 18,1| 100,0 1,83
Investigador 3 30,0 4 40,0 3 30,0/ 100,0 2,00
Pertenca institucional ISCTE-IUL 76 34,1 104 46,6 43 19,3| 100,0 1,85
Outra institui¢do 4 36,4 4 36,4 3 27,3| 100,0 1,91
Género Feminino 33 26,2 63 50,0 30 23,8 100,0 1,98
Masculino 47 43,5 45 41,7 16 14,8| 100,0 1,71
Licenciatura 45 37,5 56 46,7 19 15,8 100,0 1,78
Grau académico (se estudante) Mestrado 23 28,4 40 49,4 18 22,21 100,0 1,94
Doutoramento 6 66,7 2 22,2 1 11,1| 100,0 1,44
Tecnologias e Arquitetura 11 44,0 9 36,0 5 20,0| 100,0 1,76
. o Gestao 25 38,5 31 47,7 9 13,8| 100,0 1,75
jsrtizzf;t;ﬁca docurso (Se (i ias Sociais e Humanas 13 302 19 442 11 256 1000 1,95
Sociologia e Politicas Publicas 19 32,2 29 49,2 11 18,6| 100,0 1,86
Outra 1 25,0 3 75,0 0 0,0/ 100,0 1,75
ISTA 0 ,0 2 66,7 1 33,3| 100,0 2,33
Departamento (Escola) IBS 1 20,0 2 40,0 2 40,0 100,0 2,20
ECSH 0 0,0 1 100,0 0 0,0/ 100,0 2,00
ESPP 0 0,0 1 100,0 0 0,0/ 100,0 2,00
ISTA 0 0,0 0 0,0 0 0,0/ 100,0 -
. L IBS 0 0,0 0 0,0 0 0,0/ 100,0 -
Eérs‘lc‘i‘i‘:)e de Investigacao ECSH 1 333 1 333 1 333 1000 2,00
ESPP 0 0,0 2 50,0 2 50,0/ 100,0 2,50
Outra 1 100,0 0 0,0 0 0,0/ 100,0 1,00




No que respeita a Idade verificamos que, quanto mais velhos sdo os utilizadores, menos

frequentam a biblioteca.

Quadro 7 Frequeéncia de utilizacdo da Biblioteca sequndo a média da idade
Idade

Vérias vezes por semana 27

Vérias vezes por més 28

Uma vez por més ou menos 32

3.3. Servicos prestados pela Biblioteca

Interrogados sobre a utilizacao e conhecimento relativamente aos varios servigos prestados
pela Biblioteca, apurou-se que dos varios servigos analisados sao o Atendimento (94,8%), a
Referéncia & Pesquisa (90,9%), o Empréstimo domicilidrio (82,2%) e a Leitura presencial (77,0%)
que apresentam uma taxa de utilizagao mais elevada. Quanto ao servigo com maior taxa de
nao utilizagao surge as Fotocopiadoras (self-service) (48,3%). O servigo que atinge um maior
nivel de desconhecimento é o Empréstimo Interbibliotecas (30,9%) seguido das Conversas
da Biblioteca (27,2%).

Quadro 8 Servicos prestados pela Biblioteca (% em linha)

Utiliza Nao utiliza Nao conhece
n % n % n %
Atendimento 219 94,8 9 3,9 3 1,3
Leitura presencial 177 77,0 39 17,0 14 6,1
Referéncia e pesquisa 209 90,9 17 7,4 4 1,7
Empréstimo domiciliario 189 82,2 27 11,7 14 6,1
Empréstimo interbibliotecas 52 22,6 107 46,5 71 30,9
Reserva das salas para trabalho de grupo 143 624 73 319 13 57
Fotocopiadoras (self-service) 97 42,2 111 48,3 22 9,6
Formacao (Apresentagao da Biblioteca) 123 53,7 78 34,1 28 12,2
Formacao (Bases de dados, Repositorio / RCAAP, B-On, ...) 122 53,7 77 33,9 28 12,3
Banco de Ofertas Monografias 84 36,7 91 39,7 54 23,6
Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas 87 39,9 89 40,8 42 19,3
Exposig¢Oes Bibliograficas Tematicas 110 48,5 78 34,4 39 17,2
Conversas da Biblioteca 62 27,2 104 45,6 62 27,2
Livro do Més 97 42,7 77 33,9 53 23,3

Arte na Biblioteca 121 53,3 69 30,4 37 16,3
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Relativamente ao nivel de satisfagdo com os diferentes servicos é com o Empréstimo
domicilidrio (3,49) e com a Formagio (Apresentagio da Biblioteca) (3,44), seguido da Referéncia e
Pesquisa (3,39) que os utilizadores em média se sentem mais satisfeitos. Menos satisfeitos
estao com as Fotocopiadoras (Self-service) (2,74) e em seguida com a Reserva das salas de trabalho
de grupo (2,87). De referir que, nos ultimos anos, tém sido igualmente estes servigos que mais
se destacaram pela negativa. Todavia, é de referir, que embora se verifiquem algumas
diferencas entre os valores apresentados estas nunca sao muito acentuadas pois numa escala

de 1 a 4 o valor mais baixo € 2,74 e o mais alto ¢ 3,49.

Quadro 9 Satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca (% em linha e média)
Insatisfeito P(.)uc.o Satisfeito Mmtf) Total
satisfeito satisfeito

n % n % n % n % %  Meédia
Atendimento 9 41 16 73 93 42,5 101 46,1 100,0 3,31
Leitura presencial 1 ,6 13 7,3 94 53,1 69 39,0 100,0 3,31
Referéncia e pesquisa 1 ,5 9 43 106 50,7 93 44,5 100,0 3,39
Empréstimo domiciliario 3 1,6 7 3,7 74 39,2 105 55,6 100,0 3,49
Empréstimo interbibliotecas 0 ,0 4 7,7 30 57,7 18 34,6 100,0 3,27

Reserva das salas para trabalho de
grupo

13 91 32 224 59 41,3 39 27,3 1000 2,87

Fotocopiadoras (self-service) 6 6,2 24 24,7 56 57,7 11 11,3 100,0 2,74
Formacao (Apresentagao da Biblioteca) 2 16 5 41 53 43,1 63 51,2 1000 3,44
Formacao (Bases de dados, Repositdrio

JRCAAP, B-On, .. 3 25 7 57 64 52,5 48 39,3 1000 3,29
Banco de Ofertas Monografias 1 1,2 9 10,7 49 58,3 25 29,8 100,0 3,17
Banco de Ofertas Publicacdes 2 23 5 57 58 667 22 253 1000 3,5
Periodicas

Exposicoes Bibliograficas Tematicas 1 ,9 2 1,8 76 69,1 31 28,2 100,0 3,25
Conversas da Biblioteca 1 1,6 4 6,5 42 67,7 15 24,2 100,0 3,15
Livro do Més 1 1,0 4 41 64 66,0 28 289 1000 3,23
Arte na Biblioteca 1 ,8 5 41 80 66,1 35 289 1000 3,23

Cruzando o Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca com as varidveis de
caracterizagao verificou-se que é o Pessoal ndo Docente que se sente mais satisfeito (3,64)
seguidos dos Docentes (3,52). Relativamente a Pertenca institucional os Utilizadores externos
apresentam um valor superior (3,64). No tocante ao Género, sao as Homens que apresentam
um valor mais alto (3,27). No que respeita ao Grau académico sao os estudantes de
Doutoramento (3,35) e logo imediatamente abaixo os de Mestrado (3,34) que se encontram
mais satisfeitos com os Servicos. Sao os estudantes de Outra drea que se mostram mais
satisfeitos (3,53), de referir que esta Outra drea diz respeito a dreas 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 Gestio (IBS) que se encontram mais satisfeitos
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(3,71). J& os Investigadores sdao os pertencentes a Unidades de Investigacio de Outras

Instituigoes que estao mais satisfeitos com os Servigos prestados pela Biblioteca (4,00).

Quadro 10 Indice de satisfacdo com os servicos prestados pela Biblioteca segundo as varidveis de

caracterizacdo (média)

Indice de
satisfacao com
0S servigos

Pessoal ndo docente 3,64
. . Docente 3,52
Categoria de utilizador Estudante 323
Investigador 3,19
e ISCTE-IUL 3,22
Pertenca institucional . L

Outra instituicao 3,64
, Feminino 3,23
Género Masculino 3,27
Licenciatura 3,14
Grau académico (se estudante) Mestrado 3,34
Doutoramento 3,35
ISTA 3,30
IBS 3,11
Area cientifica do curso (se estudante) ECSH 3,21
ESPP 3,30
Outra 3,53
ISTA 3,49
IBS 3,71
Departamento (Escola) ECSH 344
ESPP 2,25

ISTA -

IBS -
Unidade de Investigagao (Escola) ECSH 3,03
ESPP 3,38
Outra 4,00

No que respeita a Idade verificamos a existéncia de uma correlagdo positiva e significativa
entre esta varidvel e o Indice de satisfacio com os Servigos, ou seja, quanto mais velhos mais

satisfeitos se encontram com os servigos prestados pela Biblioteca.
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Quadro 11 Correlagdo entre indice de satisfacdo com os servigos e a idade

Indice de

satisfacao com os

Servigos
Pearson Correlation **0,277
Idade Sig. (1-tailed) 0,000
N 230

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

Relacionando o Indice de satisfacio com os Servicos prestados pela Biblioteca com a
Periodicidade de frequéncia da Biblioteca verificamos que, a semelhanga dos valores do ano
anterior, os utilizadores com a maior periodicidade de utilizagao/frequéncia ou uma
frequéncia intermédia encontram-se menos satisfeitos. De referir que analisando estes dados
nao foi encontrada qualquer modificagdo em termos de procedimentos que pudessem

justificar esta inversao 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
satisfacdo com os
servigos
N Varias vezes por semana 3,24
Frequéncia da . R
e Varias vezes por mes 3,21
Biblioteca A
Uma vez por més ou menos 3,34

3.4. Recursos de Informacdo

Interrogados sobre a sua utilizacao/percecao relativamente a diferentes aspetos relacionados
com 0s varios recursos de informacao disponibilizados na e pela Biblioteca, apurou-se que
das caracteristicas dos diversos recursos analisados as mais valorizados sao o Diretdrio de
Recursos Web (98,7%), a Quantidade (92,0%) e a Qualidade (90,9%) dos recursos de informacdo.
No tocante a ndo utilizagao dos recursos analisados é o Blogue (42,1%) seguido dos Cadernos
Tematicos na Web (33,8%), que surgem como os 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 Temdticos na
Web (39,5%) e no Blogue da Biblioteca (35,1%).
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Quadro 13 Recursos de informagio (% em linha)

Utiliza Nao utiliza Nao conhece
n % n % n %
Monografias 124 54,4 62 27,2 42 18,4
Periddicos 132 57,9 64 28,1 32 14,0
Obras de referéncia 186 81,6 23 10,1 19 8,3
Acessibilidade dos recursos de informacao 209 90,9 11 4.8 10 4,3
Quantidade dos recursos de informacao 208 92,0 10 4,4 8 3,5
Catalogo bibliografico 197 87,2 16 7,1 13 5,8
Bases de dados especializadas 175 76,8 32 14,0 21 9,2
B-on 165 72,4 31 13,6 32 140
Pagina de Internet 204 89,5 13 5,7 11 4.8
Repositdrio ISCTE-IUL 173 76,5 31 13,7 22 9,7
BiblioNews 82 36,6 74 33,0 68 304
Listagem quinzenal das tltimas aquisi¢des 86 37,7 70 30,7 72 31,6
Cadernos Tematicos na web 61 26,8 77 33,8 90 39,5
Blogue da Biblioteca 52 22,8 96 42,1 80 35,1
Facebook da Biblioteca 97 42,5 64 28,1 67 29,4
Diretério de Recursos Web 226 98,7 3 1,3 0 0,0

Em termos médios, verificamos que os utilizadores que utilizam os diferentes recursos de
informacao se sentem muito satisfeitos com os mesmos bem como com caracteristicas com
eles relacionadas pois todos os valores estao acima de 3, numa escala de 1 a 4, com excecao
do Facebook (2,96). Com maior valor médio no nivel de satisfacao esta a Qualidade das Obras
de Referéncia (3,35), seguido da Acessibilidade aos Recursos de Informagio (3,33). Os menores

valores apurados dizem respeito ao Facebook (2,96) e aos Cadernos Temidticos na Web (3,03).
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Quadro 14 Satisfacdo com os recursos de informagio (% em linha e média)
Insatisfeito P9uc9 Satisfeito Mult.o Total
satisfeito satisfeito

% n % n % n % %  Meédia
Qualidade das monografias 1 ,8 3 2,4 87 70,2 33 26,6| 100,0 3,23
Qualidade dos periddicos 1 ,8 4 3,0 90 682 37 28,0| 100,0 3,23
Qualidade das obras de referéncia 0 ,0 4 22 112 60,2 70 37,6| 100,0 3,35
Aces51b1h~dade dos recursos de 1 5 6 29 126 60,3 76 364 100,0 333
informacao
Quantidade dos recursos de 419 9 43 136 654 59 284 1000 3,20
informacao
Qualidade do catalogo bibliografico 2 1,0 7 36 122 61,9 66 33,5| 100,0 3,28
Qualidade das bases de dados 2 11 6 34 117 669 50 286 1000 323
especializadas
Qualidade da B-on 3 1,8 14 8,5 104 63,0 44 26,7 100,0 3,15
Qualidade da pagina de Internet 4 2,0 11 54 127 62,3 62 30,4| 100,0 3,21
Qualidade do Repositério ISCTE-IUL 4 2,3 12 6,9 102 59,0 55 31,8, 100,0 3,20
BiblioNews 2 2,4 2 2,4 64 78,0 14 17,1 100,0 3,10
Listagem quinzenal das ltimas 2 23 1 12 66 767 17 198 1000 3,14
aquisi¢des
Cadernos Tematicos na web 2 3,3 2 3,3 49 80,3 8 13,1 100,0 3,03
Blogue da Biblioteca 2 4,1 3 6,1 35 714 9 18,4 100,0 3,04
Facebook da Biblioteca 2 3,8 5 9,6 38 73,1 7 13,5/ 100,0 2,96
Diretério de Recursos Web 2 2,1 5 5,2 67 69,1 23 23,7| 100,0 3,14

Cruzando estes valores com as varidveis de caracterizagao aferiu-se que é o Pessoal nio
Docente (3,49), utilizadores de Outras instituicoes (3,41), Mulheres (3,22), Estudantes de
Mestrado (3,29) e de Cursos de Outras dreas (3,55), Docentes pertencentes a Departamentos da

Escola de Gestio (IBS) (3,44) e Investigadores pertencentes a Unidades de Investigagdo da Escola de

Sociologia e Politicas Publicas (3,22) que apresentam um indice de satisfagao mais elevado

relativamente ao conjunto dos diferentes aspetos relacionados com os recursos de

informacao.
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Quadro 15  Indice de satisfacio com os recursos de informagio segundo as varidveis de

caracterizacdo (média)

Indice de satisfagao
com os recursos de

informacao
Pessoal nao docente 3,49
Docente 3,15
Cat ia de utilizad
ategoria de utilizador Estudante 322
Investigador 3,20
L. ISCTE-IUL 3,21
Pertenca institucional . o
Outra instituicao 3,41
Gé Feminino 3,22
éner
© Masculino 3,21
G démi Licenciatura 3,17
rau académico (se Mestrado 3,29
estudante)
Doutoramento 3,21
Tecnologias e Arquitetura 3,06
. o Gestao 3,27
Area cientifica do curso .. .
Ciéncias Sociais e Humanas 3,19
(se estudante) . . [ 11
Sociologia e Politicas Publicas 3,24
Outra 3,55
ISTA 3,25
IBS 3,44
D t to (Escol !
epartamento (Escola) ECSH 3,18
ESPP 1,67
ISTA -
Unidade de Investigagdo IBS -
(Escola) ECSH 3,11
ESPP 3,22

No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlacao positiva, mas nao significativa

e muito fraca, entre esta variavel e o Indice de satisfacido com os recursos de informacdo.

Quadro 16 Correlagio entre o nivel de satisfacdo com os recursos de informacao e a idade

Indice de
satisfagdo com
os recursos de

informacgao
Pearson Correlation 0,054
Idade Sig. (1-tailed) 0,213
N 219

Quando relacionamos o Nivel de satisfacido com os recursos de informacio e a Frequéncia de

utilizacdo da Biblioteca apuramos que sao os utilizadores com uma frequéncia ou utilizagao
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da Biblioteca mais elevada (Virias vezes por semana) que mais satisfeitos se sentem com este

parametro de avaliagao.

Quadro 17 Relagdo entre o indice de satisfagido com os recursos de informacdo e a frequéncia de

utilizacdo da Biblioteca (média)

Indice de
satisfacao com
0s recursos de

informacao
Varias vezes por semana 3,29
Frequéncia da Biblioteca ~ Varias vezes por més 3,19
Uma vez por més ou menos 3,16

3.5. Instalacoes

Interrogados sobre a sua percecao relativamente a varios aspetos relacionados com as
instalacoes da Biblioteca, apuramos que os aspetos com que os utilizadores se sentem mais
satisfeitos sao a Iluminagdo (3,53), Conforto (3,34) e o Mobilidrio (3,33). Menos satisfeitos estao
com o Hordrio de funcionamento (3,08). Ainda assim, os valores apurados encontram-se
sempre acima da média, numa escala de 1 a 4, e importa salientar que mesmo os valores

mais baixos subiram relativamente ao ano anterior.

Quadro 18 Satisfacdo com as instalacoes (% em linha e média)

Insatisfeito P(.)uc.o Satisfeito Mu1t9 Total
satisfeito satisfeito

n % n % n % n % %  Meédia
Iluminagao 1 A 7 3,1 90 39,8 128 56,6| 100,0 3,53
Sossego 8 3,5 18 8,0 99 438 101 44,7| 100,0 3,30
Conforto 4 1,8 18 8,0 100 444 103  45,8| 100,0 3,34
Ar condicionado e ventilacao 7 3,1 19 8,5 104 46,4 94 42,0| 100,0 3,27
Quantidade de postos de pesquisa 2 0,9 14 6,5 114 53,3 84 39,3| 100,0 3,31
Mobiliario (mesas de leitura) 4 1,8 17 7,5 106 46,9 99  43,8| 100,0 3,33
Horario de funcionamento 17 7,5 21 9,2 116 50,9 74 32,5| 100,0 3,08

Assim, e sempre com diferencas muito pouco expressivas, sao os utilizadores Docentes
(3,45), de Outras instituicoes (3,71), Homens (3,30), estudantes de Mestrado (3,32), de Outras
dareas (3,75), os docentes pertencentes aos Departamentos da Escola de Gestio (IBS) (3,63) e os
Investigadores das Unidades de investigacdo pertencentes a Outras Instituigoes que se encontram

mais satisfeitos (4,00).
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Quadro 19  Indice de satisfacdo com as instalacoes sequndo as varidveis de caracterizagio (média)

Indice de
satisfacao com as
instalagoes
Pessoal nao docente 3,25
. . Docente 3,45
Categoria de utilizador Estudante 3,29
Investigador 3,29
S ISCTE-IUL 3,27
Pertenca institucional .

Outra instituicao 3,71
Gé Feminino 3,29
enero Masculino 3,30
Grau académico (se Licenciatura 3,26
estudante) Mestrado 3,32
Doutoramento 3,27
Tecnologias e Arquitetura 3,27
) e Gestao 3,33
?Siiz;f;t;ﬁca do curso (se Ciéncias Sociais e Humanas 3,28
Sociologia e Politicas Publicas 3,23
Outra 3,75
ISTA 3,45
IBS 3,63
Departamento (Escola) ECSH 3,29
ESPP 2,88

ISTA -

. . . IBS -
ér;lcccl)?:)e de Investigacao ECSH 3.29
ESPP 3,28
Outra 4,00

No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlagio negativa mas sem

significancia estatistica entre esta variavel e o Nivel de satisfacdo com as instalagdes.

Quadro 20 Correlagio entre o nivel de satisfacdo com as instalacoes e a idade

Indice de
satisfacao com
as instalagoes

Pearson Correlation -0,002
Idade Sig. (1-tailed) 0,487
N 231

Quando relacionamos o Nivel de satisfacido com as instalacoes e a Frequéncia de utilizacdo da
Biblioteca apuramos que sao os utilizadores que tendencialmente menos frequentam ou

utilizam a Biblioteca que mais satisfeitos se sentem.
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Quadro 21 Indice de satisfacio com as instalacdes sequndo a periodicidade de frequéncia (média)

Indice de
satisfacao com
as instalacoes

Varias vezes por semana 3,25
Frequéncia da Biblioteca  Varias vezes por més 3,30
Uma vez por més ou menos 3,34

3.6. Satisfacdo global

No que respeita ao nivel de satisfacio global com a Biblioteca, verificamos que mais de 90%

dos utilizadores se encontram Satisfeitos (61,5%) e Muito Satisfeitos (30,3%).

Figura 4 Nivel de satisfacdo global (%)

| 4

M Insatisfeito M Pouco satisfeito M Satisfeito M Muito satisfeito

Relacionando estes valores com as variaveis de caracterizagao apuramos que € o Pessoal nio
docente (3,67) e Utilizadores de Outras instituicoes que se sentem mais satisfeitos (3,50). No
tocante ao Género a média mais alta é apresentada pelos Homens (3,22), no Grau académico
sao os estudantes de Mestrado que apresentam um valor mais alto (3,27). Ja no que se refere
a 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 instituicdes. No que respeita a Docentes sao 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 Investigacio de Outras instituicoes (4,00).
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Quadro 22 Nivel de satisfacio global sequndo as varidveis de caracterizagio (média)

Satisfacao
global
Pessoal nao docente 3,67
Docente 3,45
. .l. 7
Categoria utilizador Estudante 3,19
Investigador 3,20
e ISCTE-IUL 3,20
Pertenca institucional e e e
Outra institui¢ao 3,50
Gé Feminino 3,21
éner
© Masculino 3,22
C demi Licenciatura 3,14
rau académico (se Mestrado 3,07
estudante)
Doutoramento 3,22
Tecnologias e Arquitetura 3,08
i entifica d Gestao 3,11
rea cientificado curso CSH 3,19
(se estudante)
ESPP 3,31
Outra 3,75
ISTA 3,67
IBS 3,60
D t to (Escol
epartamento (Escola) ECSH 4,00
ESPP 2,00
ISTA -

. . _ IBS -
Unidade de Investigacao ECSH 3,00
(Escola)

ESPP 3,00
Outra 4,00

No tocante a Idade verificamos a existéncia de uma correlagdo positiva e significativa, de
intensidade fraca, entre esta variavel e o nivel de Satisfacio global, ou seja, quanto mais velhos

mais satisfeitos se sentem.

Quadro 23 Correlagio entre o nivel de satisfacdo global e a idade

Satisfagao
global
Spearman’s rho 0,136
Idade  Sig. (1-tailed) 0,020
N 231

*. A correlagdo é significativa no nivel 0,05 (1-tailed).
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Quando relacionamos o nivel de Satisfacdo global com a Frequéncia de utilizacdo da Biblioteca,
apuramos que sao os utilizadores que, com menos periodicidade frequentam ou utilizam a

Biblioteca, que se sentem de forma geral mais satisfeitos.

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

Satisfagao
global
Varias vezes por semana 3,18
Frequéncia da Biblioteca Varias vezes por més 3,22
Uma vez por més ou menos 3,23

3.7. Utilizacdo de recursos de informacdo eletronicos

Dos recursos analisados é o Catdlogo Bibliogrdfico que mais consulta tem com 66,4%.
Seguidamente surge a B-on (Biblioteca do Conhecimento Online) com uma percentagem de
56,6%, o Repositorio do ISCTE-IUL com 48,9% de utilizagao.

Figura 5 Utilizagdo de recursos de informagdo eletrdnicos
Nao utiliza Utiliza
n % n %

ABI/INFORM Complete 222 94,5 13 55
Agregador de Recursos - Retrievo 214 91,1 21 8,9
B-on 102 43,4 133 56,6
Catalogo bibliografico 79 33,6 156 66,4
Diretoério de Recursos Web 212 90,2 23 9,8
ICPSR 234 99,6 1 0,4
IFRS - International Financial Reporting Standards 229 97,4 6 2,6
JSTOR - Arts & Sciences II 206 87,7 29 12,3
PsycArticles 207 88,1 28 11,9
PsycINFO 213 90,6 22 9,4
Psichology and Behavioral Sciences Collection 219 93,2 16 6,8
Hospitality & Tourism Complete 235 100,0 0 0,0
Web of Science 197 83,8 38 16,2
Repositério ISCTE-IUL 120 51,1 115 48,9
SCOPUS 213 90,6 22 9,4
Outros sites / outros recursos 205 87,2 30 12,8
Bloomberg 227 96,6 8 3,4
Datastream 227 96,6 8 3,4
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Conclusoes

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

pois em termos de satisfacao e numa escala de 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 / utilizagao da
Biblioteca com o nivel de satisfacao dos recursos de informacdo e com os servicos tendo sido
possivel apurar que nestes dois itens em particular uma maior frequéncia ou utilizagao da

Biblioteca nao contribuiu para um maior nivel de satisfagao.

Igualmente, apesar de as mulheres terem participado em maior nimero sao os homens que

mais satisfeitos sentem relativamente as diferentes dimensoes analisadas
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Opinides [/ Sugestoes dos utilizadores

Abaixo estao listados as 111 opinides / sugestOes feitas pelos respondentes a este

questionario através de reposta a questao 14 do mesmo.

A titulo de resumo sao referidas 5 questdes de forma mais frequente, a saber:

]

Alargamento do hordrio de abertura (manha e noite)

Descontentamento com o procedimento de reserva das salas de estudo em grupo
Descontentamento com a capacidade da rede wireless

Falta de espago em época de exames

Bom local de estudo

Listagem das opinides / sugestdes (111) dos utilizadores (pergunta 14)

— Horario mais alargado durante a semana bem como ao fim de semana, tal como acontece com as

restantes bibliotecas universitarias e nao fechar ao domingo; 2-Melhorar o atendimento ja que por
diversas vezes encontrei funciondrios a falar ao telefone ndo em trabalho mas de forma pessoal
enquanto eu estava para ser atendida; também ja encontrei funcionarios que estdo mal informados
sobre o funcionamento de alguns servigos, como por exemplo os empréstimos interbibliotecas tendo
de aguardar pela comparéncia de outro funcionario para me atender; ndo conhecimento por parte dos
funcionarios de todos os recursos existentes, afirmando que néo existem, tal como o computador para
consulta de dados do INE e respetivos CDs e ainda a falta se simpatia e transmissao do sentimento de
que atender os alunos e estar naquele posto de trabalho é um fardo que tem de ser cumprido.

Muitas vezes nao ha local onde sentar na Ala CTI por ser usada como sala de estudo e de realizacao de
trabalhos; O tnico problema grave que existe com a Biblioteca, sendo algo que pode nao ser qualquer
culpa interna, mas é o facto do tempo entre a encomenda de um livro e a sua chegada ser
enormissimos, por vezes da ordem de um ano. Isso é o ponto que mais tem desmotivado colegas no
departamento; A Biblioteca em geral € um Servigo de Exceléncia no ISCTE-IUL.

Penso que poderia ser encurtado tempo que medeia a discussdo publica de uma tese (mestrado ou
doutoramento) e a sua efetiva disponibilizacao online. Estou consciente que existem procedimentos a
seguir mas por vezes teses defendidas ha mais de um ano ainda ndo estdo disponiveis ao passo que

outras mais recentes ja o estao; Maior divulgacdo das acdes de formacao. As trés que frequentei foram
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muito interessantes e muito tteis para o trabalho que estou a desenvolver. Creio que uma mais ampla
divulgagdo (junto de alunos mas também de investigadores e docentes) podera aumentar a
participacdo. De qualquer forma, parabéns a toda a equipa pelo trabalho desenvolvido!

A Biblioteca devia possuir um maior niimero de computadores portateis para empréstimo. Na época
de exames devia-se ter mais aten¢ao ao barulho de fundo.

A biblioteca do ISCTE é um excelente sitio para estudar, o tinico aspeto a melhorar em relagao a
Biblioteca € a temperatura. Costuma estar desnecessariamente muito quente.

A biblioteca do ISCTE-IUL é uma das melhores de Lisboa, penso que é uma mais-valia para a
institui¢ao e conhego diversas pessoas de outras faculdades que optam por estudar 14. Apenas gostaria
de ver melhorado o sossego.

A biblioteca é um espago extremamente agradavel, que possui o ambiente ideal para estudar ou
realizar algum trabalho. O sistema das salas para realiza¢do de trabalhos de grupo é uma grande mais-
valia, muito apreciada pelos alunos. A simpatia e atendimento dos funcionarios deixa a desejar, sendo
pouco disponiveis e até algo rudes no tratamento com os alunos.

A Diblioteca é um lugar silencioso e tem bom ambiente para a concentragdo e estudo. As pessoas
(funcionarios) sao atenciosos e preocupados com o bem-estar dos alunos.

A biblioteca funciona muito bem. Os funcionarios sdo extremamente solicitos, sendo notavel o seu brio
e cuidado no modo como o acervo se encontra organizado. Num futuro préximo, nao obstante os
constrangimentos orcamentais, seria recomendavel a ampliagdo do espaco. Nos periodos finais de
cada semestre, torna-se complicado encontrar um lugar disponivel para estudar nos trés andares das
instalagoes.

A reserva das salas é muito burocratica: a escolha de um livro para se poder utilizar a sala, o tempo
limite da sua utilizagdo podia ser melhorado e facilitado. O horario também podia ser alargado até
mais tarde para os alunos da noite poderem usufruir. As salas tém deficit de tomadas para se poder
ligar os portateis.

A tUnica falha a assinalar € a (falta de) estabilidade da Internet em horas de maior afluéncia.

Acelerar o periodo entre sugestao de aquisicao de monografia e sua disponibilizacdo na biblioteca.
Acho que a biblioteca no ISCTE funciona como deve ser.

Acho que durante a época dos exames a biblioteca deveria encerrar um pouco mais tarde. Tirando isso
a biblioteca é um lugar agradavel para se estudar e sossegada.

Adequado.

Algumas funcionarias poderiam ser mais simpaticas e estar presentes no local onde é devido pois por

vezes precisa-se de ajuda e nao estao em parte alguma
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— Alguns dos funcionarios de balcao poderiam ser mais acessiveis e ajudar melhor em casos como
empréstimos interbibliotecas em vez de fazerem um ar de que estamos a dar trabalho a mais e como
tal para fazermos no computador, independentemente das davidas que hajam.

— Alguns dos funcionarios deveriam moderar a forma como se dirigem aos alunos e outros que
frequentam a biblioteca, quando chamam a aten¢ao para alguma coisa. Entendo que por vezes os
alunos possam nao ter o comportamento mais adequado, mas acho desnecessario que uma pessoa, ao
se levantar do seu lugar para ir perguntar alguma dtvida a outro colega que se encontra noutro local
da biblioteca, seja vitima de uma repreensdao como se fosse proibido uma pessoa tirar duvidas a
alguém. Nao concordo com a forma de abordagem de certos funcionarios. Deveriam p6r uma espécie
de carpete no chao da biblioteca, pois se é um local silencioso, é bastante incomodativo ouvir os passos
de todas as pessoas, especialmente se estiverem de saltos altos, socas ou qualquer sapato com material
que ao bater na madeira faca todos olharem para a pessoa a passar.

— Apesar de concordar que apresenta um bom funcionamento, penso que se deveria nao s6 zelar pela
cooperagdo em termos de siléncio entre alunos, como também entre os préprios funcionarios da
biblioteca, porque ja que os alunos sao tantas vezes chamados a atengdo por ndo poderem nem
sussurrar, também os proprios funciondrios deveriam ter um pouco mais de preocupagao por nao
falarem muito alto entre eles, ao balcdo quando atendem outros utilizadores, ou mesmo nao fazer
tanto barulho quando colocam os livros nos devidos lugares, e acima de tudo, deveria ser
reconsiderado a utilizacdo de calgado silencioso, entre os funciondrios, uma vez que circulam com
frequéncia entre os varios espagos da biblioteca isto porque o barulho de saltos perturba em muito, se
nao mais do que os sussurros, a concentracao de quem frequenta a biblioteca. Penso que ¢ das maiores
lacunas existentes e que deveria ser colmatada, uma vez que se trata de um espago onde o desejo por
siléncio impera. Em alternativa ao facto de os funcionarios nao terem essa atengdo ao calgcado, e uma
vez que o soalho deste estabelecimento é todo em madeira, ndo abafando nenhum som, penso que
seria de reconsiderar a utilizagdo de passadeiras nos espagos mais utilizados, escadas, que
minimizassem o ruido.

— Apesar de ser uma utilizadora mais ou menos regular, apenas tenho a apontar o horario a partir das
9h30. Acho que era benéfico iniciar um pouco mais cedo, principalmente em época de frequéncias e
exames, atura em que aproveito como espaco de estudo

— Apos 3 anos de utilizagao da biblioteca tenho a sugerir: A necessidade de substituir as fotocopiadoras
e de agilizar a sua utilizagdo; Agilizar a utilizacdo das salas por grupos; melhorar a se¢do servigo
social, existe muitos bons livros recentes que ndo se encontram disponiveis e sdo da maxima

importancia para a formagao em servigo social.
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Aprecio bastante e, em geral, o funcionamento da biblioteca. Desejava que houvesse a disposi¢ao dos
seus frequentadores, computadores com software essencial e atualizado para a realizacdo dos trabalhos
exigidos nas unidades curriculares presentes no ISCTE-IUL. Registo a necessidade de criar salas de
grupo onde cada grupo tenha a privacidade necessaria para trabalhar, discutir. Ainda a necessidade
de reforgar o namero de tomadas elétricas de acesso a cada mesa de trabalho das salas de grupo

Ar condicionado poderia estar mais baixo.

As mesas de estudo/ cadeiras ndo sao confortaveis. As cadeiras (pesadas) sao baixas de mais, ou as
mesas sao demasiado altas. Nao permite uma posi¢ao confortavel a quem estuda mais de 2h seguidas.
Existe espaco desaproveitado no piso 2, logo em frente ao final das escadas. Nas salas de estudo de
grupo, ha muito barulho, as pessoas juntam-se nao s6 para fazer trabalhos mas simplesmente para
conversar e alto. Devia haver maior controlo. O horario de abertura devia ser alargado. As aulas
comegam as 8h e os alunos por vezes tém de esperar até as 9h30. Quanto aos computadores é
inaceitavel ndo haver Microsoft e nao ser possivel ligar uma pen.

Bastante satisfatorio, ndo consigo dar mais informagao porque nao utilizo.

Biblioteca muito funcional, pena a antipatia dos funcionarios.

Bom.

Bom.

Como estudante de Mestrado em regime noturno, a questao do horério de funcionamento acaba por
ser impeditivo de uma utilizagdo mais recorrente da biblioteca, nomeadamente no horario ao sabado.
Considero que a Biblioteca funciona bastante bem. Os funciondrios estdo sempre prontos para
esclarecer alguma duvida que possa surgir e as instalagdes sdo agraddveis. O tinico aspeto negativo
prende-se com as conversas entre alunos pois por vezes acabam por desconcentrar. Excelente
qualidade dos livros e publica¢des periddicas disponiveis no espago da Biblioteca.

Creio que em periodos de avaliacdo a biblioteca podia estar aberta até mais tarde e pelo menos no
sabado todo o dia.

Das melhores bibliotecas a nivel geral. Contudo, considero que deveria alargar o seu horario de
funcionamento durante os fins de semana.

De 0 a 20 avalio a biblioteca do ISCTE-IUL com um 19 e sé nao a considero perfeita pelo facto dos
computadores portateis que sao requisitados pelos alunos que ndo possuem um terem uma qualidade
muitissimo reduzida. Considero imperativo que sejam atualizados.

De um modo geral, o funcionamento da biblioteca € bastante satisfatdrio. Tenho apenas de salientar a
reduzida oferta no dominio do Servigo Social.

De uma forma geral a minha opiniao € positiva, nao tendo nada de significativo a assinalar.

Deveria haver controlo/fiscaliza¢do para que os alunos nao ougam musica.
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Devia ter mais salas de estudo (grupo), de resto estou satisfeita.

E normal, as multas de atraso na entrega dos livros sio caras.

E um local com todas as condigdes para que possamos estudar, ler ou realizar trabalhos. Apenas
gostaria que os computadores tivessem disponivel o Microsoft Windows que permitisse editar
documentos (e ndo apenas para visualiza-los como acontece atualmente).

E uma boa biblioteca, tem um bom suporte cientifico, para os diferentes graus de ensino superior e
respetivos cursos. Tem um bom ambiente para se estudar.

Empréstimo domicilidrio muito rigido, nao ha flexibilidade alguma quando hd imprevistos, necessario
caixa para poder deixar os livros quando a biblioteca ja fechou. Obras referéncia fundamentais
inexistentes e ndo sao substituidas quando extraviadas, pouca luz na area de estudos africanos, mais
fotocopiadoras e scan.

Estou bastante satisfeito, mas ha um aspeto em que estou relativamente insatisfeito. Nao concordo
com o horario de funcionamento de abertura, 9h30 é tarde, penso que faz muita falta o uso da
biblioteca desde as 8h00 até as 9h30, visto que os alunos comegam as aulas as 8h00.

Estou satisfeita de uma forma geral. Gostava de sugerir uma formagao em Nvivol0, que certamente
iria ser muito ttil aos alunos.

Estou satisfeita. Deveria haver mais portateis para empréstimo. Poderiam resolver o problema do ar
condicionado do piso de gestdo, é sempre muito frio. Também nado acho necessario o toque que
anuncia o encerramento da biblioteca ou pelo menos o tipo toque.

Estou satisfeito.

Estudo regularmente na biblioteca e nada tenho a acrescentar. S6 penso que nem sempre ha espago e
tive de sair varias vezes.

Excelente servico de apoio a pesquisa, super rapido e eficaz; 6timo e rapido também em termos de
empréstimos interbibliotecas; Funciondrios prestaveis no apoio ao encontro de artigos ou livros.
Existem dois fatores centrais que me incomodam com os servigos da Biblioteca. O primeiro é o espago
em si. Os lugares sdo insuficientes para o enorme nimero de alunos no ISCTE, época de exames ou
trabalhos é raro ter um lugar na biblioteca da minha prdpria universidade. Isto porque, o espago esta
mal aproveitado. Existem estantes com poucos livros que poderiam ser eliminadas e dado o espago a
mesas, existem espagos mal aproveitados que poderiam dar lugar a espagos de leitura mais informal
(caso nao caibam mesas) - falo dos cantos do edificio. Mais lugares, mais distribuidos pelo espaco da
biblioteca, mais iluminagdo natural (ou mecanismos de distribuicao de luz pelo espago - salas de
grupo recebem luz desse lado e poderiam nao fechar a luz para esse lado interior da biblioteca). Outro

é os recursos online, ou a VPN. O processo de aquisi¢do de um artigo é complicado e tudo menos
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simples. Deveria ser, pesquisa pelo nome, varias fontes e direto ao pdf e download automatico. O
processo especialmente do JSTOR € demorado e envolve logins desnecessarios.

Frequento a biblioteca muitas vezes por semana (por vezes todos os dias) e gosto muito do
atendimento.

Funciona bem, mas ha uns problemas que poderiam ser resolvidos. Peca apenas pela inflexibilidade
para tirar fotocopias uma vez que eu, apesar de investigadora, ndo tenho acesso gratuito a
fotocopiadoras. Seria muito til ter autorizagao para me deslocar a minha sala para fazer as fotocdpias
deixando 14, por exemplo, o meu documento de identifica¢do. Um outro problema trata-se do prazo
do livros, os investigadores poderiam ter acesso aos livros apds as 3 semanas de requisi¢do caso nao
houvesse ninguém em espera, € de facto muito aborrecido usar um livro 3 semanas (prazo maximo de
requisicdo), ter de entregar e esperar uma semana, para fazer a requisi¢io novamente. Por fim, o
altimo problema relaciona-se com o modo de pagamento de multas por atraso de entrega. No meu
caso ja me aconteceu esquecer-me 1 dia e ter uma multa de 0.50centimos, é absurdo ter de pagar com
multibanco dadas as despesas de multibanco que a instituigao tem de pagar.

Funciona bem.

Funciona muito bem e o atendimento € 6timo.

Funcionamento normal.

Funcionarios com muita falta de no¢ao da realidade. Abuso de autoridade.

Gostei da formagao feita na biblioteca (b-on, scopus, web of science, etc.) e do atendimento em geral. O
horario de verdo poderia ser alargado até as 20:00 h por ex. Mas estou satisfeito. Bom trabalho.

Gosto de estar na biblioteca. O ambiente é calmo, sossegado, e tem uma luminosidade natural que
muito me agrada. O Unico sendo é que no Inverno escurece mais cedo e acho a iluminagéo fraca. O
espacgo € agradavel e esta bem distribuido e o quanto ao atendimento, as pessoas sao simpaticas,
atenciosas e disponiveis. Sinto-me muito bem na biblioteca do ISCTE.

Gosto muito do atendimento, da praticidade das pesquisas on-line, do catalogo bibliografico e do
ambiente fisico.

Ha a necessidade urgente de dar uma formagao a equipa dos funcionarios responsaveis pela Biblioteca
no sentido de estes mostrarem que tém algum civismo, pelo menos tentarem fazé-lo apenas no local
de trabalho.

Ideal para estudar com conforto e em sossego, exceto em grupo, como é dbvio.

Infelizmente o espago destinado a trabalhos de grupo nao € suficiente para a procura e nem todas as
salas tém acesso a Internet.

Julgo que existem poucas salas de estudo em grupo para serem reservadas. De modo geral a biblioteca

funciona bem.
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Muito bem organizado e com um excelente atendimento.

Muito boa biblioteca, gosto do sossego mas ha alguns funcionarios que nao sao corretos para com
quem l4 estuda.

Muito bom! Parabéns pelo vosso trabalho.

Muito funcional e com livros de urbanismo muito atuais. Um modelo que devia ser adotado noutras
faculdades, nomeadamente na de arquitetura.

Muito satisfatério. As atividades desenvolvidas na Biblioteca promovem uma dimensao cultural
enriquecedora e mobilizadora.

Na altura de exames deveria estar aberta 24 horas pelo menos durante a semana.

Na minha opinido penso que é uma biblioteca extremamente profissional com Stimas instalacdes ao
nivel das melhores na Europa. Penso que uma vez que comega a ter cursos nas dreas artisticas deveria
apostar mais nesse tipo de bibliografia.

Na minha opiniao todo o funcionamento (funcionarios, atendimento, hordrio e atividades) esta de
parabéns.

Na minha opinido, a biblioteca deveria abrir um pouco mais cedo e ter mais livros de servigo social
pois sao escassos.

Na minha opinido, o funcionamento da biblioteca apresenta trés aspetos negativos, a saber: Os
funciondrios nem sempre se mostram disponiveis em ajudar na pesquisa dos livros expostos nas
estantes; As salas de estudo tém pouca ventilagdo, sendo que quando estdo totalmente ocupadas,
torna-se dificil permanecer no seu interior; A qualidade da ligacdo a internet da biblioteca através de
computadores pessoais ¢ muito fraca; A impossibilidade de fazer trabalhos académicos, ou apenas
pequenos ajustes, nos computadores localizados nos pisos superiores, por estes nao apresentarem o
programa office word, torna a biblioteca menos eficiente na concretizacdo dos seus objetivos: ajudar o
seu utilizador a ter um bom aproveitamento.

Nada de especial a apontar.

Nao deveria ser necessario ir buscar um livro para requisitar uma mesa das salas de estudo em grupo.
Nao gosto do facto de estarem sempre a mandar calar as pessoas. O siléncio é demasiado.

No geral considero bastante boa.

No geral gosto muito, por vezes existe um bocadinho de barulho de fundo, e em algumas alturas ¢é
dificil conseguir lugar para estudar. Mas no geral ¢ um local agradavel e funcional para por o estudo
em dia.

Nunca utilizei.
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— O espago da biblioteca é muito agradavel para se estudar e a oferta de livros é muito interessante. A
maioria dos funcionarios sao muito prestaveis e simpaticos mas penso que alguns poderiam beneficiar
em ser mais agradaveis e mostrarem-se mais disponiveis para com os alunos.

— O funcionamento da biblioteca é excessivamente burocratico. Para fazer um trabalho de grupo, os
alunos sao obrigados a fingir que precisam de utilizar um livro que nado possa sair da biblioteca,
quando tanto alunos como funcionarios sabem que é apenas uma forma de poder realizar os ditos
trabalhos em grupo. Como tal, deveria ser possivel requisitar uma "sala para trabalhos de grupo" e
nao uma "sala para consultar um livro com bolinha vermelha". O pagamento de multa pelo atraso na
devolugao de um livro é excessivo. 50 céntimos por dia é uma medida demasiado penalizadora. Além
de que, também neste caso, a burocracia é demasiada. Alguém que se atrase um dia na entrega de um
livro, ao devolvé-lo ndo pode simplesmente entregar a moeda de 50 céntimos. Tem de receber uma
folha na biblioteca, tirar uma senha da Tesouraria, esperar imenso tempo pela sua vez, chegar ao
balcao e entregar a moeda, esperar pela impressao de trés folhas diferentes que sdo carimbadas, uma
para a Tesouraria, outra para o requisitante do livro e ainda outra que tem de depois ser entregue
novamente na biblioteca. Tudo isto por uma moeda de 50! Com tanto papel envolvido neste processo,
suponho que os 50 céntimos nem cheguem para pagar tudo isto! No final deste ano, surgiu uma nova
regra na biblioteca. A de nao se poder entrar na biblioteca com comida, mesmo que esteja dentro da
mala ou mochila. Esta regra nio faz qualquer sentido. E normal que nio se possa comer na biblioteca e
alguém deveria vigiar que ninguém o faz, principalmente nas salas de trabalhos de grupo, mas uma
pessoa que traga almogo de casa fica impedida de entrar na biblioteca, porque as malas sao revistadas
e essas pessoas bloqueadas. Além disso, nao é facultado um local para deixar a comida, enquanto se
estd no interior da biblioteca. Suponho que a biblioteca nao tenha permissao legal para revistar os
pertences de outra pessoa, principalmente porque levar comida para a faculdade nao é nenhum crime.
Para ndo criticar apenas, tenho de dizer que a envolvente fisica € muito agradadvel e constitui um local
calmo, confortavel e adequado ao estudo. No entanto, o chdo de madeira deveria ser alterado, ja que
torna os passos de qualquer pessoa muito audiveis, por a biblioteca estar em siléncio.

— O funcionamento da biblioteca é muito bom. Os funciondrios que nela trabalham sao os obreiros de
muito bom funcionamento da biblioteca pela competéncia que manifestam no dia-a-dia.

— O funcionamento e o atendimento da Biblioteca sao de grande eficiéncia, e dou os meus parabéns a
equipa que a compde. No entanto, nao me parece justo permitir-se que por largas horas, haja ocupacao
dos espacos de estudo por alunos que deixam as suas coisas (por vezes durante horas), ocupando um
espaco que nao esta a ser utilizado, havendo outros que tém que recorrer a outros espagos por falta de
lugar. Creio que deveriam ver melhor esta situa¢do, e nao coloco esta questao por mim mas sim para

contribuir para a sua melhoria para os alunos no futuro.
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— O funcionamento no geral é bom. Quanto as salas de grupo devia ser feito outro tipo de burocracia
relativamente aos grupos, dado que muitas vezes sao apenas usados livros para dar a possibilidade de
ter sala/mesa de grupo e nao lhes é dado o uso. A necessidade dos alunos do ISCTE é mesmo uma
zona silenciosa como a biblioteca que nos permita trabalhar em grupo, como é o caso das salas. Nao
deveria ser necessario requisitar livro.

— O horario da biblioteca é muito reduzido. Alunos trabalhadores estudantes vém-se impossibilitados
de aceder a este servigo logo pela manha antes de entrarem ao servigo. O que nao pode ser
compensado pelo hordrio noturno, uma vez que, a biblioteca apenas esta aberta ata as 21h, hora por
norma de termino de aulas. Para ndo falar ao fim de semana que so6 esta aberta da parte da manha...
Qual a solugao que resta para estes e outros alunos em outros casos semelhantes? Faltar as aulas ou ao
trabalho para poder consultar a biblioteca? Acrescento ainda o descontentamento perante a falta de
algumas obras para consulta, por estarem todos os exemplares emprestados. Nao seria melhor a
biblioteca colocar sempre um exemplar de TODOS os livros restrito ao empréstimo (refiro-me a
empréstimos exteriores)?!

— O horario de funcionamento da Biblioteca deveria ser mais flexivel para os alunos, principalmente em
época de testes/exames, visto que o facto de encerrar as 21h por vezes é demasiado cedo para os
alunos. Isto, porque a alternativa para os estudantes dentro no mesmo fim, na propria instituicéo, é a
sala de estudo, tendo um ambiente bastante ruidoso e desta forma prejudica a produtividade do
estudante. Adicionalmente, no ambito da reserva de salas de estudo na Biblioteca, o processo por
vezes ¢ dificultado pela demasia de informagdo necessdria para o mesmo fim, devendo este ser
facilitado.

— O horario de funcionamento deveria ser alargado principalmente no periodo de exames.

— O horario deveria ser alargado durante a noite, encerra muito cedo. O toque de saida da biblioteca ¢é
horrivel. E arcaico, muito ruidoso, provoca ansiedade e stress. Mudem o toque para uma coisa mais
suave, de preferéncia digital.

— O processo de pesquisa de livros ndo é muito especifico mesmo procurando com o nome do livro e
dos autores.

— O tnico problema sera o som horrivel daquela sirene que soa minutos antes da biblioteca fechar. Era
preferivel colocarem musica ambiente durante os ultimos 10 ou 15 minutos. Era mais agradavel e o
efeito seria o mesmo.

— Otimo atendimento.

— Otimo funcionamento e atendimento.

— Os funcionarios poderiam ser mais simpaticos no atendimento.
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— Os servigos de empréstimo interbibliotecas, como aqueles que envolvem o envolvimento dos
bibliotecarios em pesquisas de itens em outras bases de dados nacionais, sdo impecaveis. As
instalagdes também sao bastante arejadas e mobilidrio ttil. O tnico aspeto que poderia apontar como
ressalva - ainda que nao seja provocado diretamente pelos agentes ou instalagdes, diz respeito ao
indiscernimento demonstrado por alguns alunos no que tange ao desrespeito (em forma de
incessantes conversas paralelas) no espaco em que os demais alunos estdao a se concentrar em seus
estudos. Aconselharia uma reacdo mais enérgica por parte dos servidores, ja4 que ainda que alguns
adotem posturas de reprimenda coerentes, alguns por ventura sdo demasiado tolerantes - o que
permite a continuagao deste tipo de comportamento.

— Pelo que tenho presenciado nos ultimos quatro anos a biblioteca tem tido uma trajetéria muito
agradavel e funcional. Agradavel na sua dimensdao humana e com elevada eficiéncia, demonstrada
sempre que recorro aos seus servigos. Grato a todos que contribuem para manter este servico de tao
boa qualidade. Para os "Iscterianos" como eu é motivo de grande orgulho.

— Penso que é um espago que oferece um leque de varios auxiliares as tarefas inerentes a vida académica
e também noutras etapas da apropriacdo de conhecimento.

— Penso que em alturas de exames que a biblioteca também possa estar abertura aos domingos

— Penso que seja uma biblioteca que retina todas as condi¢des para os estudantes desta institui¢do para
desenvolverem o seu estudo didrio e para realizarem trabalho de investigacao.

— Poderia ter um horario mais alargado ao sabado, o que seria 1itil para os trabalhadores-estudantes.

— Precisa de melhorar o seu posicionamento na comunidade ISCTE. A respeito dos seus funcionarios,
precisa-se de um muito melhor atendimento.

— Prestam um servico de exceléncia, com exce¢ao da manutenc¢ao da qualidade do ambiente de estudo,
em particular, do sossego. Sugiro refor¢o da atuagdo dos funcionarios no sentido de se criar uma
cultura de valorizacao do siléncio. A comunidade do ISCTE-IUL vai beneficiar ainda mais do Vosso
excelente servico.

— Razoavelmente bem.

— Really nice place to study.

— Recentemente foram feitas atualizagdes no Repositorio que dificultam a pesquisa de informagao sobre
teses e dissertagoes.

— Satisfeito pelo funcionamento da biblioteca em geral, mas nao satisfeito pela quantidade de livros para
a cadeira de Economia Social e Solidaria.

— Simpatico.
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56 tenho um reparo a fazer. Por duas vezes, quando procurava um livro, encontrei livros fora do sitio.
Em ambos os casos a cota estava no sitio certo mas na secgdo errada: imaginemos o livro PS130*Jes
Encontrava-se na S130*Jes

Sobre a diversidade de obras de estudo: sdao, em temas nucleares, escassas, ndao apresentam
diversidade na interpretacdo e trabalho cientificos. Nao sdo, assim, disponibilizados os materiais
necessarios ao estudo autodidata que se pretende necessario e indispensavel, no nivel de ensino
superior.

Sou estudante pds laboral, se preciso de um dicionario para consultar fora da biblioteca e esse,
existindo, ndo me é disponibilizado por ser obra de referéncia, ndo posso estar satisfeito com o
funcionamento da biblioteca, uma vez que nao serve os meus interesses. Agradeco que revejam essa
politica se faz favor.

Sugiro que esteja aberto durante mais horas por dia (ex: das 09:00h as 10:00h).

Tém um étimo espago com boa iluminagdo, contudo ndo é muito sossegado. Em minha opiniao as
funciondrias nao deveriam usar sapatos altos para trabalhar numa biblioteca, pois estdao em constante
movimento e perturbam muito o siléncio, dos utilizadores da biblioteca que a frequentam para

estudar ou para trabalhos.
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~4 BIBLIOTECA
A ISCTE-IUL

Instituto Universitario de Lishboa

QUESTIONARIO A SATISFACAO DOS UTILIZADORES - 2014

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

1- 2 - Pouco 3- 4 - Muito 5-Nao 6 —Ndo
Insatisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito utiliza 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 . 4 - Muito 5-Nao
e e 3 - Satisfeito e s
Insatisfeito satisfeito satisfeito utiliza

lluminagao

Sossego

Conforto

Ar condicionado e ventilagao
Quantidade de postos de pesquisa
Mobilidrio (mesas de leitura)
Hordrio 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

ABI INFORM Global 0  Agregador de Recursos —RETRIEVO 0  B-on [0 Catdlogo bibliografico O ICPRS O

Diretério de Recursos Web 0 IFRSTO  Web of Science O JSTOR — Arts & Sciences Il PsycINFO O
PsycArticles 0  Psychology and Behavioral Sciences Collection [0  Hospitality & Tourism Complete (I

Repositério ISCTE-IUL 0  Nosso site [1  Outros sites / Outros recursos 1 SCOPUS [0  Bloomberg [0 Datastream [J

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

Obrigado pela sua colaboracao!
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Avaliacao do Desempenho da Biblioteca segundo a Norma ISO 11 620
= BIBLIOTECA .
ISCTE-IUL

Indicador de desempenho: Satisfacdo dos Clientes Objetivo do indicador: Grau de Satisfacao dos Clientes com os servicos prestados.
Para Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes foi elaborado um Questionario. Lancado: entre 25.06.14 e 15.07.14

Conjunto de 42 Resultado =e——  Ordem de prioridades de melhoria Caracterizacdo da
perguntas:

totalidade dos servicos
10 Simples - caracterizacao

Fotocopiadaoras (self-service) : 2,74
dO perfll dOS clientes Reserva das salas Earaéraiac\lho;s‘grupo | 2,87 1- Ulg%
(categoria,pertenca, sexo I e o 2-74%
idade, grau que frequenta, Blogue da Biblioteca : 3,04 3-61,5%
curso gque frequenta, dep. ou Horério de funcionamento | 3,08 4 - 30,3%
centro de inv. a que __ Biblionews | 310
A . . a Listagem quinzenal das dltimas aquisicoes | 3,14
D.EH.IEHCE, frequenﬂa val a Diretdrio de Recursos Web | 3,14
biblioteca); qual a consulta Conversas da Biblioteca | 315
mais utilizada; Qualidade da B-on | 3,15 -
3 - e Banco de Ofertas Publicacdes Periddicas 3,15 TIpO de COﬂSUlta
CaraCter!zagao da totalidade Banco de Ofertas Monografias i 317 f t d
dos Servigos. Quantidade dos recursos de informacéo | 3,20 eretuaaa
1 Bloco de 15 - Satisfacdo Qualidade do Repositdrio ISCTE-IUL | 3,20
H Qualidade da pagina de Internet | 3,21 Recurso %
Eollj-ll-l OtS SEVICOs da Qualidade das monografias 3,23 Catélogo blb|IDgrafICO 66 4
iblioteca; LivrodoMés | 323 :
1 Bloco de 16 - Satisfacao Qualidade das bases de dados especializadas i 3,23 B-on 56,6
G ] ,
Com 0s recursos de 0 a“da’;:edg:;'t_’l‘l‘;i;‘z ] ig; Repositdrio ISCTE-IUL 48,9
. - u I o N
mformagao; . 5 Exposicaes Bibliograficas Tematicas : 3,25 Web of Science 1612
1 Bloco de 7 - Satisfacao Empréstimo interbibliotecas | 3,27 Outros sites / outros
i A Arcondicionado e ventilagao 3,27 ’
com as mstalagoes. Qualicaried 000 biblioarafico recursos 128
Py ualidade do catalogo bibliografico 3.28 A
1 Aberta - opiniao Formacao (Bases de dados, Repositdrio / RCAAP, B-On,..| 3,29 JSTOR - Arts & Sciences I 12,3
Sosseqo | 3,30 PsycArticles 11,9
235 RES ostas Leitura presencial | 331 H ra)
P Atendimento | 1o Diretdrio de Recursos Web 9,8
Quantidade de postos de pesquisa | 331 PSYC|NFO 914
Acessibilidade dos recursos de informacao | 3,33 SCOPUS 9.4
Caracterlzagéo dO Cllente Mobiliario (mesas de leitura) | 3,33 Retrievo 89
Conforto 3,34 . - !
Qualidade das obras de referéncia : 3,35 Psichology and Behavioral 68
FUnCﬁD' Estudante (90 E%) Referéncia e pesquisa | 3,39 Sciences Collection '
T, - ! Formacao (Apresentacao da Biblioteca) | 3,44 ABI/INFORM C let 55
SEXOZ Feminino [54,0 AD) Emprestimo domiciliario | 349 / omplete !
Idade (Mediana): 24 lluminagao EEE! Bloomberg 3,4
Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura 000 050 100 150 200 250 300 350 400 Datastream 3.4
(56,9%) IFRS 26
Dept? ou Centro de Investigacao: Dept? CTI . . ICPSR 0,4
(BOPU%) CIES (42,9%) 2IE 3 Unidades de Medida: Escala de valores 1 a 4 Hospitaiity & Touriem
Frequéncia q vai a Biblioteca: varias x por més (1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por % Complete 0.0
(46.2%) Os resultados apresentados resultam da média aritmética A/B

A =soma dos valores indicados para cada aspeto do servico;
B =0 numero de Clientes que responderam a questao.
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