DSBD

Direccao de Servigos de
Biblioteca e Documentagao

Indicador de desempenho: Satisfagao dos Clientes Objectivo do indicador: Grau de Satisfagao dos Clientes com os servi¢os prestados.

Avaliacao do Desempenho da Biblioteca segundo a Norma ISO 11 620

Para Avaliagao da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Langado: entre 02.06.08 e 20.06.08

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

Resultado ™= () ]em de prioridades de melhoria

Empréstimo interbibliotecas

Cadermnos tematicos na web

Conversas da Biblioteca

Arte na Biblioteca

Livro do Més

BiblioNews

Reserva das salas para trabalho de grupo
Fotocopiadoras (selfservice)

Qualidade dos periddicos |

Qualidade das monografias

Qualidade dos servigos de informagao
Horario de atendimento

Quantidade dos recursos de informagao
Acessibilidade dos recursos de informagao
Qualidade das obras de referéncia
Exposi¢oes bibliograficas

Leitura presencial

Ar condicionado e ventilagao

Sossego

Quantidade de postos de pesquisa
Empréstimo domicilidrio

Referéncia e pesquisa

Conforto

Mobiliario (mesas de leitura)
Tluminagdo

Atendimento

‘ o 5 05
2,43
] 2,46

2,49
2,51

2,62
2,64
2,68

2,7
2,8

2,93

0,00 1,00 2,00

Caracterizacao do Cliente

Func¢ao: Estudante ISCTE (90%)
Sexo: Feminino (56%)

Idade: 17 aos 25 anos (72%)

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura (71%)
Area cientifica: Gestao (24,7%)

Frequéncia q vai a Biblioteca: vdrias x por semana (51%)

Unidades de Medida: Escala de valores 1 a 4
(1 Insatisfeito a 4 Muito Satisfeito) e por %
Os resultados apresentados resultam da media aritmética A/B

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

Caracterizacao da
totalidade dos servicos

1-0,7%
2-1,3%
3-72,7%
4-23,3%

Tipo de consulta efectuada

Catalogo bibliografico: 67,3%
Nosso site: 41,3%

B-on: 24%

Outros sites: 10%
PsycArticles: 2%

ABI: 2,7%

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

ICPSR: 0,7%
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Avaliacao do Desempenho da Biblioteca segundo a Norma ISO 11 620

Indicador de desempenho: Satisfagao dos Clientes Objectivo do indicador: Grau de Satisfagao dos Clientes com os servigos prestados.

Para Avaliagao da Satisfacao dos Clientes foi elaborado um Questionario. Langado: entre 03.11.08 e 21.11.08

Conjunto de 40 perguntas:
10 Simples — caracteriza¢ao do
perfil dos clientes (fungao,
pertenca, sexo, idade, grau que
frequenta, curso que
frequenta, dep' ou centro de
inv. a que pertence, frequéncia
vai a biblioteca); qual a
consulta mais utilizada;
caracterizagao da totalidade
dos servigos.

1 Bloco de 8 — Satisfagdo com
os servigos da Biblioteca;

1 Bloco de 16 — Satisfagdo com
os recursos de informagao;

1 Bloco de 7 — Satisfagdo com
as instalagoes.

1 Aberta — opinidao

320 Respostas

Resultado ™=l ();Jem de prioridades de melhoria

Reserva das salas para trabalho de grupo | | | 2,58
Empréstimo interbibliotecas | : : 2,70
Fotocopiadoras (self-service) | ‘ ‘ 2,7
Conversas da Biblioteca | 2,84
Horario de atendimento * 2,85
Quantidade dos recursos de informagdo | ‘ ‘ ,90
Qualidade da pagina de internet | ‘ i ,92
Qualidade do Repositorio ISCTE | ‘ ‘ ,94
Qualidade das bases de dados especializadas | ‘ | 2,97
Qualidade do catalogo bibliografico | : : 2,98
Atendimento | : : 3,00
Acessibilidade dos recursos de informagédo | : : 3,00
B-on 3,01
Cadernos tematicos na web 3,02
Qualidade dos periddicos | 3,06
Lista quinzenal das ultimas aquisicdes e ———————— 3,06
Referéncia e pesquisa : : = 3,08
Arte na Biblioteca ‘ ‘ ‘ 3,10
Emgréstimo domiciliario 3,10
Qualidade das monografias 3,11
Quantidade de postos de pesquisa | i i = 3,13
Livro do Més | : : : 3,13
Exposi¢des bibliograficas | i ‘ = 3,15
Sossego | ‘ ‘ [ 315
Ar condicionado e ventilagao 3,21
Leitura presencial | } } } 3,21
Qualidade das obras de referéncia | 24
Conforto # ,29
Mobiliario (mesas de leitura) ! : : i 3,35

0,00 1,00

Caracterizacao do Cliente

4,00

Fungao: Estudante ISCTE (87,5%)

Sexo: Feminino (59,4%)

Idade: Mediana - 23

Grau q frequenta (se estudante): Licenciatura (60,4%)
Deptc ou Centro de Investigacao: CIES (17,1%)
Frequéncia q vai a Biblioteca: vdrias x por semana (40,9%)

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 = 0 nimero de Clientes que responderam a questao.

Caracterizacao da
totalidade dos servicos

1-1,6%

2-12,2%
3-71,7%
4-14,5%

Tipo de consulta efectuada

Catalogo bibliografico: 71,3%
Nosso site: 35,3%

B-on: 38,1%

Outros sites: 13,8%
PsycArticles: 12,5%

ABI: 7,8%

JSTOR: 6,3%

WRDS: 0,9%

ICPSR: 0,9%

Repositorio do ISCTE: 17,5%
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