DSBD

Direccao de Servigos de
Biblioteca e Documentagao

Indicador de desempenho: Satisfacao dos Clientes Objectivo do indicador: Grau de Satisfagao dos Clientes com os servicos prestados.
Para Avaliagdo da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Langado: entre 05.11.07 e 16.11.07

Resultado ™= () ]em de prioridades de melhoria

Conjunto de 34 perguntas:
9 Simples — caracterizagao do
perfil dos clientes (fungao,
sexo, idade, grau que
frequenta, quantos anos no
ISCTE, area cientifica,
frequéncia vai a biblioteca);
qual a consulta mais utilizada;
caracterizagao da totalidade
dos servigos.

2 Blocos de 7 — Satisfagao com
os servigos da Biblioteca;
Satisfagdo com as instalagdes
1 Bloco de 10 — Satisfagdo com
os recursos de informacgédo

1 Aberta — opinidao

150 Respostas

Empréstimo interbibliotecas

Reserva das salas para trabalho de grupo
Fotocopiadoras (selfservice)

Cadernos tematicos na web

BiblioNews

Directdrio de recursos web

Exposigdes bibliogréficas |

Horario de atendimento

Qualidade dos periddicos

Quantidade dos recursos de informagao
Qualidade das monografias

Empréstimo domiciliario

Acessibilidade dos recursos de informagao
Qualidade dos servigos de informagéo electrénica
Leitura presencial

Qualidade das obras de referéncia

Sossego

Ar condicionado e ventilagao

Referéncia e pesquisa

Nluminagao

Quantidade de postos de pesquisa
Mobilidrio (mesas de leitura)

Conforto

Atendimento

0,00

Caracterizaciao do Cliente

2,07
2,23
2,29
2,39

2,57

2,59
2,71
2,72
2,73

Func¢ao: Estudante ISCTE (81,3%)

Sexo: Feminino (64%)

Idade: 17 aos 25 anos (72%)

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura (65%)
Area cientifica: Sociologia (23,8%)

Frequéncia q vai a Biblioteca: vdrias x por semana (60%)

Unidades de Medida: Escala de valores 1 a 4
(1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por %
Os resultados apresentados resultam da média aritmética A/B
A = soma dos valores indicados para cada aspecto do servico;
B = o nimero de Clientes que responderam a questao.

Avaliacao do Desempenho da Biblioteca segundo a Norma ISO 11 620

Caracterizacao da
totalidade dos servicos

1-0,7%
2-3,5%
3-73,6%
4-222%

Tipo de consulta efectuada

Catalogo bibliografico: 74%
Nosso site: 24%

B-on: 22%

Outros sites: 1,3%
PsycArticles: 7,3%

ABI: 2%

Thomson One Banker: 0,7%
WRDS: 0,7%

ICPSR: 0%



