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Sumario de informacao

Caracterizagdo dos inquiridos

A participagdo na resposta ao inquérito diminuiu em relagao a 2020. O ndmero de inquéritos
trabalhados foi 247

Foi possivel auscultar quer a opinido dos utilizadores pertencentes ao Iscte quer dos
utilizadores externos, se bem que estes em menor quantidade este ano.

De acordo com a tendéncia dos anos anteriores, a maior percentagem de respondentes
corresponde a categoria de utilizador Estudante

A Idade dos participantes apresenta valores heterogéneos, sendo a média 33,0 anos
Verifica-se um aumento da participacdo dos Estudantes de 2.2 e de 3.9 ciclos, mais acentuado
nestes ultimos

A area cientifica de Sociologia e Politicas Publicas é a area com maior percentagem de
respondentes

Quanto aos Docentes, pertencem sobretudo ao Departamento de Marketing, Operagdes e
Gestdo Geral

No que respeita aos Investigadores, a afiliacdo mais frequente corresponde ao C/IES-IUL
Pouco menos de metade dos inquiridos visita a Biblioteca Uma vez por més ou menos

Servigos

Os servicos mais utilizados sdo o Atendimento, a Leitura presencial e o Empréstimo
domicilidrio

O servico menos utilizado corresponde ao Empréstimo interbibliotecas

Em comparacdo com o ano de 2020, verifica-se que, com excecdo dos servicos de Empréstimo
domicilidgrio e de Empréstimo interbibliotecas, todos os servigos acolhem melhor opinido por
parte dos utilizadores

Quem frequenta com maior regularidade a Biblioteca, manifesta-se mais satisfeito com os
servigos prestados pela mesma

A média de satisfacdo com os servicos é 3,41; no ano de 2020 foi 3,34

Recursos de informacao

Os respondentes utilizam, sobretudo, o Repositdrio Iscte, seguido das Monografias (Livros) e
da Pdgina da Internet

Os recursos menos utilizados sao o Facebook da Biblioteca e o Livro do Més

Todos os recursos de informagdo se encontram mais bem cotados quando comparados com
os resultados de 2020

Quem frequenta menos assiduamente a Biblioteca tem uma opinido mais satisfatéria dos
recursos de informacao

A média de satisfagdo com os recursos de informacdo é 3,62. No ano de 2020, o valor apurado
foi 3,20



Instalagoes

e O aspeto mais valorizado é a lluminagdo; o menos satisfatdrio é o Hordrio de funcionamento

e Comparativamente com os dados apurados em 2020, com excegdo do item Sossego, todos os
restantes, reinem opinido mais favoravel

e A periodicidade de utilizacdo menos frequente resulta em maior indice de satisfacdo

e A média de satisfacdo com as instalacdes é 3,42. A média apurada no ano de 2020 foi 3,36

Satisfacdo global

e A média de satisfacdo global é de 3,44; em 2020 o valor foi 3,30

e 96,7% dos utilizadores da Biblioteca inquiridos encontram-se globalmente satisfeitos e muito
satisfeitos

e Os utilizadores que mais frequentam a Biblioteca sdo igualmente os que melhor a avaliam

Utilizacdo de recursos eletronicos

e Os recursos eletrénicos com utilizacdo mais significativa sdo o Repositorio Iscte, a B-on e o
Catdlogo bibliogrdfico

e Os recursos eletrénicos mais consultados quer pelos Docentes quer pelos Investigadores séGo
a Scopus e a Web of Science. No caso dos Estudantes, a maior percentagem de utilizagdo é do
Repositorio Iscte e do EDS — EBSCO Discovery Service

Impacto dos servicos

e O impacto dos servicos no nivel de autoconfianca dos utilizadores na
aquisicao/desenvolvimento de competéncias de informagdo/digitais é 3,31. No ano de 2020,
a média apurada foi de 3,28

e O aspeto mais valorizado diz respeito a Renovagdo do empréstimo de obras através da drea
pessoal. O item menos apreciado corresponde a Formulagdo de uma expresséo de pesquisa

e O nivel de relevancia atribuido a ultima visita a Biblioteca pelos utilizadores é 3,48. O valor
verificado no ano de 2020 foi 3,43

e Oitem melhor avaliado diz respeito a dimensao Seguran¢a; o menos favorecido na apreciacao
refere-se ao impacto que a visita teve na Melhoria das competéncias de pesquisa do utilizador

e Em ambas as abordagens ao impacto dos servigos, a maior frequéncia de utilizagdo indicia
uma maior valorizacdo do contributo e relevancia da Biblioteca, ainda que de forma muito
ligeira



Introducao

De acordo com o Regulamento dos Servigos Centralizados do Iscte, publicado por Diario da Republica
n.2 57/2019, Série Il de 2019-03-21, compete aos Servicos de Informagdo e Documentacdo (SID)”(...)
exercerem as suas competéncias nos dominios do acesso e utilizacdo dos recursos bibliograficos e
informativos necessarios ao desempenho das fungdes de ensino, investigacdo, educagao permanente
e extensdo cultural, da participacdo em redes e projetos de dmbito nacional e internacional e do
desenvolvimento de iniciativas de formagao de utilizadores no dominio da literacia de informacgdo.”
(p. 8678).

Com o objetivo de cumprir a sua missao, estes Servigos promovem um conjunto de iniciativas que
contribuem para criar e manter um ambiente informativo seguro resultando na aprendizagem e na
criacdo de conhecimento no Iscte. Assim, constitui seu compromisso o desenvolvimento de sistemas
e de estratégias que fomentem a descoberta e facilitem a comunicagdo académica.

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

Como anualmente, foi aplicado o Questiondrio a satisfa¢éo dos utilizadores e ao impacto dos servigcos
(no periodo entre 2 de novembro e 30 de novembro de 2021).

O objetivo desta auscultacao é a recolha de informacdo sobre os habitos e padrdes de utilizagdo da
biblioteca, com vista a identificacdo de necessidades e a melhoria da qualidade.



Metodologia

O questiondrio a satisfacdao dos utilizadores e ao impacto dos servigos, para além de caracterizar de
forma minuciosa o utilizador, inclui trés dimensdes no que a satisfacdo diz respeito: os servicos
(correspondentes a atividades de atendimento e de formacgdo), os recursos de informacdo e as
instalagdes.

Em relagdo as duas primeiras, é recolhida informacgao sobre a utilizagdo e o nivel de satisfagao. No
caso dos recursos de informacdo, acresce ao conjunto geral de itens que a Biblioteca disponibiliza,
um outro, mais especifico, referente apenas a recursos de informacado eletrénicos e que constitui
uma pergunta a parte.

No que se refere as instalagdes sdo auscultados sete itens: iluminagdo, sossego, conforto, ar
condicionado e ventilacdo, quantidade de postos de pesquisa, mobilidrio de leitura e hordrio de
funcionamento.

Sao, igualmente, incluidas duas questdes especificas com o objetivo de contribuir para o estudo do
impacto da Biblioteca nos seus utilizadores.

Estas perguntas foram contruidas tendo em conta duas técnicas utilizadas neste campo de
investigacdo: a autoavaliagdo dos utilizadores em relagdo ao nivel de confianga e o incidente critico,
ambas preconizadas na norma internacional sobre métodos e técnicas de avaliacdo de impacto nas
Bibliotecas (ISO 16439).

A primeira técnica é utilizada para verificar o impacto no nivel de confianga que os servigos da
Biblioteca tém no exercicio de competéncias de informacado dos utilizadores. As questGes elaboradas
reportam a um conjunto de indicadores de impacto referentes a Alteragées de competéncias com o
uso da Biblioteca (I1SO 16439, 4.4.2.1). No seu conjunto, no entanto, remetem igualmente para os
indicadores referentes a Mudanga de atitude e comportamentos (1SO 16439, 4.4.2.2).

A segunda técnica é aplicada com o objetivo de reforgar a andlise feita pelo utilizador relativamente
a Alteracées de competéncias com o uso da Biblioteca (ISO 16439, 4.4.2.1), por um lado e, por outro,
caracterizar o impacto no Bem-estar individual (ISO 16439, 4.4.2.4). Também no que se refere a
indicadores de Maior sucesso na investigac@o, estudo e carreira (ISO 16439, 4.4.2.3), sdo incluidas
algumas questoes.

O instrumento apresenta questdes fechadas e abertas (com utilizacdo de escalas nominais e escalas
ordinais), tendo sido aplicado, este ano, exclusivamente via web (plataforma Limesurvey).

Foi enviada uma carta-convite a parte da comunidade do Iscte (estudantes, docentes e
investigadores) e também a todos os utilizadores que contactaram a Biblioteca por email ao longo
do ano de 2021, independentemente de coincidirem com os primeiros destinatarios.

Os dados recolhidos foram exportados para uma base de dados criada em SPSS - Statistical Package
for the Social Sciences -, software que foi igualmente utilizado para o tratamento dos dados,
elaborado de acordo com a metodologia dos anos anteriores. Para a construgdo de gréficos foi
utilizado o Microsoft Excel.



Apresentacao de resultados
Foram consideradas 247 respostas'. No ano de 2020, o nimero de respostas trabalhadas foi de 442.
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Grdfico 1: Numero de respostas 2020-2021 (n)

1. Caracterizacao dos inquiridos

Tal como nos anos anteriores, foi possivel a recolha de informacao referente a utilizadores externos.
Foi auscultada a opinido de 11 utilizadores da Biblioteca ndo pertencentes a comunidade ISCTE, mais
7 que em 2020.
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Grdfico 2: Pertenga institucional (%)

1 0 nuimero total de questionéarios recolhidos foi 441, mas dado que 194 respostas se encontravam incompletas, apenas
foi considerado o niumero de questiondrios apresentado.



Os utilizadores externos tém as seguintes proveniéncias: Instituto Politécnico de Lisboa,
Universidade de Lisboa, Universidade de Coimbra, Academia da Forca Aérea e Direcdao Geral dos
Estabelecimentos Escolares.

De acordo com a tendéncia verificada nos anos anteriores, a maior taxa de resposta registou-se no
grupo Estudante (86,2%). As categorias Docente e Investigador correspondem, no total, a 10,2% dos
participantes, correspondendo a um aumento de 1,7%. Na categoria Outro inclui-se quem identificou
esta opc¢ao, especificando na sequéncia, as seguintes designacdes: Bibliotecario, Técnico Superior,
Estudante (outra instituicdo) e Antigo Aluno.
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Grdfico 3: Categoria de utilizador (%)

Relativamente ao Género, o Feminino apresenta uma taxa de resposta de 60,3% e o Masculino de
38,9%. Na categoria Ndo aplicdvel é apresentada uma taxa de resposta de 0,8%.

Dadas as caracteristicas da variavel Idade, e tendo em consideragao a sua forma de tratamento nos
relatorios antecedentes, os resultados sdo expressos em termos de medidas de tendéncia central
gue nos permitem resumir a forma como se distribuem os valores. Assim, a média de idades é de
33,0 anos, a mediana (ou seja, a medida de localizacdo do centro de distribuicdo dos dados) de 29,0
e o desvio padrao de 13,3, o que revela uma dispersao dos dados apurados e, consequentemente,
um conjunto heterogéneo de idades, semelhante, alids, ao apurado nos anos anteriores.

A Idade foi igualmente tratada tendo em consideragdo intervalos definidos. O intervalo de idade
com maior nimero de respondentes situa-se entre os 17 e os 25 anos (40,9%).
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Grdfico 4: Idade — Intervalos (%)

No que respeita ao Grau académico frequentado pelos estudantes, a maior percentagem de
participacdo é dos Estudantes de Mestrado (44,3%), seguida da participacdo dos Estudantes de
Licenciatura (34,9%). Relativamente aos Estudantes de Doutoramento, a percentagem é de 20,3 %.
Quando comparados com o ano de 2020, estes dados evidenciam um aumento de colaboracdo dos
Estudantes de 2.2 e de 3.2 Ciclos, especialmente significativo no segundo caso, em que a participagado
praticamente duplicou.
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Grdfico 5: Grau académico (%)

A area cientifica com maior percentagem de respondentes é a drea de Sociologia e Politicas Publicas
(51,0%), seguida da area de Ciéncias Sociais e Humanas (21,8%).
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Analisado o grau académico predominante em cada drea cientifica/escola, verifica-se que, apenas no
caso da Escola de Gestdo (IBS), a maior percentagem de respondentes corresponde a Estudantes de
Licenciatura (50,0%). Nas restantes trés escolas, o maior nimero de respostas é de Estudantes de

Mestrado.

MW Pés-graduagdo

B Doutoramento

Relativamente aos Docentes, a distribuicdo por Departamentos inclui nove Departamentos, menos
um Departamento relativamente ao ano passado. Os Departamentos que apresentam maior
percentagem de participagdo sdo os Departamentos de Marketing, Operacées e Gestdo Geral (25,0%)
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Grdfico 6: Area cientifica /escola de proveniéncia (%)
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Grdfico 7: Area cientifica/escola de proveniéncia por grau académico (%)

e Sociologia com (16,7%).
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Grdfico 8: Departamentos de proveniéncia dos docentes (%)

No que se refere aos Investigadores, responderam ao inquérito 10 Investigadores, sendo o CIES-IUL
(Centro de Investigacdo e Estudos de Sociologia) que apresenta a maior percentagem de participacao:
40,0%.
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Grdfico 9: Unidades de investigagdo de proveniéncia dos investigadores (%)

Quanto a utilizago da Biblioteca, 82,1% dos inquiridos responde ter utilizado os seus servicos,
recursos ou instalacdes no ano em andlise, sendo a maior frequéncia Uma vez por més ou menos
(46,0%).
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Grdfico 10: Utilizagdo da Biblioteca (%)
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Grdfico 11: Frequéncia de utilizagéo da Biblioteca (%)
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2. Servicos

Os servigos prestados pela Biblioteca sdo analisados no que respeita a utilizacdo e ao nivel de
satisfacao.

O servigo mais usado continua a ser, sem surpresa pelas suas caracteristicas, o Atendimento (53,2%).
A Leitura presencial apresenta o valor de 42,1% e o Empréstimo domicilidrio de 36,3%.

O servico de Empréstimo interbibliotecas é o menos utilizado, usando este servico 4,4% dos
inquiridos, o que ainda assim significa um aumento de 1,7% relativamente ao ano anterior.
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Grdfico 12: Utilizagdo dos servigos (%)

Quanto ao nivel de satisfacdo, a diferenca entre o valor maximo (Atendimento (online/presencial):
3,64) e valor minimo (Empréstimo interbibliotecas: 2,95) é 0,69.
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Empréstimo interbibliotecas

Copias e digitalizagdo

Sistema de Reservas da Biblioteca
Gabinetes Individuais de Investigacdo
Referéncia (atendimento especializado)
Formagdo de Utilizadores

Empréstimo domicilidrio

Leitura presencial

Atendimento (online/presencial)

I 2,95
I 3,19
I —— 3,40
I 3,43
... I 3,44
I —— 3,52
I ———— 3,55
I —— 3,62
I 3,64

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
Grdfico 13: Satisfacio com os servicos (X)

Em comparagdo com o ano de 2020, verifica-se que todos os servigos acolhem melhor opinidao por
parte dos utilizadores, com excecdo dos servicos Empréstimo domicilidrio e Empréstimo
interbibliotecas, com uma diminuicdo de 0,01 e 0,30, respetivamente.

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Atendimento (online / presencial)
Leitura presencial

Referéncia (atendimento especializado)
Empréstimo domicilidrio

Empréstimo interbibliotecas

Gabinetes Individuais de Investigacdo
Copias e digitalizagdo

Formacgdo de Utilizadores

Sistema de Reservas da Biblioteca

[ 3,44
I 3,64
I 3,44
I ——— 3,62
I —— 3,34

| ——— 3,44
. 3,56
— 3,55
——— 3,25
I 2,95
I 3,29
= 3,43
——— 3,02
I 3,19
I 3,36
I —— 3,52

I 3,40

2020 m2021

Grdfico 14: Satisfacio com os servicos 2020-2021 (X)
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Analisado o Indice de satisfagdo segundo a Frequéncia de utilizagdo, verifica-se que sdo os utilizadores
gue frequentam com maior regularidade a Biblioteca que se encontram mais satisfeitos (3,61).

000 050 100 150 200 250 300 350 4,00

Varias vezes por semana 3,61

Varias vezes por més 3,48

Uma vez por més ou menos 3,54

Grdfico 15: Satisfagdo com os servigos segundo a frequéncia de utilizagéo (X

A média de satisfacdo global com os servicos é 3,41, correspondendo a um aumento de 0,07.
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3. Recursos de Informacdo

O Repositorio Iscte apresenta-se como o recurso de informacdo mais utilizado (60,5%), seguido das
Monogrdfias (Livros) (48,3%) e da Pdgina da Internet (46,9%).

Os recursos menos utilizados sdo o Facebook da Biblioteca (5,5%) e o Livro do Més (12,9%), este
ultimo, contudo, com um aumento percentual relativamente a 2020 de 7,4%.
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Grdfico 16: Utilizagdo dos recursos de informagéo (%)

Relativamente ao nivel de satisfacdo, a diferenga entre o valor maximo (Repositério Iscte), 3,68 e
valor minimo (Periddicos (Revistas)), 3,58 é pouco acentuada (0,10).

Periddicos (Revistas) GGG 3,58

Bases de dados especializadas GGG 3,58
Facebook da Biblioteca G 3,59

Novidades Bibliograficas I 3,60
Monografias (Livros) I 3,60

Pagina de Internet GGG 3,61

Catdlogo bibliografico GGG 3,62

Exposicdes Bibliograficas Tematicas I 3,62
[B-on] I 3,65
Livro do Més I 3,67

Repositdrio Iscte  IIIEEEGEGEE 3,68

0,00 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Grdfico 17: Satisfacdo com os recursos de informagéo (X)
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Inversamente ao ocorrido em 2020, todos os recursos de informacgao se encontram mais bem cotados
no ano de 2021. Os recursos de informacdo em relacdo aos quais, a satisfacdo mais aumentou foram
o Livro do Més e as ExposicOes Bibliogrdficas Temdticas (mais 0,49 e 0,56, respetivamente).

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Monografias (Livr0s) o 360
Periddicos (Revistas) —6 358
Catdlogo bibliografico | ———— 262
[B-on] | 3 )

Bases de dados especializadas | ——— 358
R D 0 OO 1 o EEFETNN 368
P AN e 1N O G 361
Facebook da Bib it e e o EEEFEFPFRETETTINTGEN 350
Novidades Bibliograficas | 360
ExposicOes Bibliograficas Tematicas | ——— 362
10 0 M oSS 3,67

m2020 m2021

Grdfico 18: Satisfacdo com os recursos de informagéo 2020-2021 (X)

Os utilizadores menos frequentes sdo os mais satisfeitos com os recursos de informagao (3,62),
apresentando, porém, uma diferenca minima relativamente aos utilizadores que frequentam a
Biblioteca Vdrias vezes por semana (3,61).

0,00 050 100 150 200 250 3,00 350 4,00

Vdrias vezes por semana

Uma vez por més ou menos

Gréfico 19: Satisfacio com os recursos de informagéo sequndo a frequéncia de utilizacéo (X)

A média de satisfacdo com a totalidade dos recursos de informacdo é 3,62. A média apurada no ano
de 2020 foi 3,20.



4. InstalacOes

De uma forma geral, os utilizadores estdo satisfeitos com as instala¢des. A diferenga entre o item

menos cotado, Quantidade dos postos de pesquisa (3,33) e o item mais cotado, lluminagdo (3,63) é
pouco relevante (0,30).

0,00 0550 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
Quantidade de postos de pesquisa || NN 3,33
Hordrio de funcionamento [ NNENEGgGN 335
Ar condicionado e ventilagio [N 337
Mobiligrio (mesas de leitura) [ INNRRIEEB BB N NN 41
Conforto |G 3,42
Sossego [ HNNNEGEGEEEEEN 346

luminaczo |G 563

Grdfico 20: Satisfacdo com as instalacdes (X)

Comparativamente com os dados apurados em 2020, com excegdo do item Sossego, todos os outros
aspetos relativos as instalagbes reinem opinido mais favoravel. Destes, o Mobilidrio (mesas de
leitura) é o que apresenta uma diferenca, em termos médios, mais positiva (0,15). O Ar condicionado
e ventilacdo é o que corresponde a subida de valor mais ténue (0,01).
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Grdfico 21: Satisfagdo com as instalagdes 2020-2021 ( x)
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Cruzada a frequéncia de utilizacao da Biblioteca com a satisfacdo em relagdo as instala¢des
sdo os inquiridos que menos frequentemente visitam a Biblioteca que percecionam este
parametro como mais positivo (3,48).

0,00 050 100 1550 200 250 3,00 3,50 4,00

Varias vezes por semana 3,39

Varias vezes por més

3,39

Uma vez por més ou menos 3,48

Grdfico 22: Satisfacdo com as instalages sequndo a frequéncia de Utilizagdo (X)

A média de satisfagdo global com as instalagdes é 3,42. A média apurada no ano de 2020 foi 3,36.
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5. Satisfacao global

No que respeita ao nivel de satisfacdo global, 3,4% dos inquiridos encontram-se Pouco satisfeitos.
49,4% estdo Satisfeitos e 47,3% Muito satisfeitos, totalizando o nivel de satisfa¢ao positivo 96,7%.

Em relacdo ao ano de 2020, verifica-se um aumento na percentagem de utilizadores Muito satisfeitos
(11,9%), uma ligeira diminuicdo nos utilizadores Satisfeitos (menos 10,0%), bem como nos Pouco
satisfeitos (menos 1,2%). Registe-se a auséncia de inquiridos Insatisfeitos.
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Grdfico 23: Satisfagdo global (%)

Quem frequenta a Biblioteca Vdrias vezes por semana, ou seja, com maior frequéncia, encontra-se
mais satisfeito (3,49).

0,00 050 100 150 200 250 300 350 4,00

varias vezes porsemana _ 3'49
varias vezes por mes _ 3’42
Yma vez por mes ou menos _ 3'41

Grdéfico 24: Satisfacio global sequndo a frequéncia de utilizacéo ()

A média de satisfacao global é 3,44, valor superior em 0,14 ao valor apurado no ano de 2020.
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6. Utilizagao de recursos eletronicos

Os recursos de informacdo eletrénicos mais utilizados sdo o Repositério Iscte (53,8%), a B-On e o
Catdlogo bibliogrdfico (ambos com 48,2%).
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PsycINFO H 6,5

OCDE iLibrary 1 8,9
Psichology and.. ™ 6,9

Repositdrio Iscte NS 53,8

Web of Science I 36,0
,0

IFRS - International..l 1,6
Zentralblatt MATH... 0

Catalogo bibliografico N 48,2
0,4
EIKON (Datastream) 1 2,4

ABI/INFORM Complete B 4,9
EDS - EBSCO Discovery..lll 11,3
Hospitality & Tourism...

Grdfico 25: Utilizagdo de recursos de informagdo eletrénicos (%)

De forma a especificar esta informacao, foi cruzada a utilizagao dos recursos eletrénicos cujo uso se
situa acima de 10,0% com as varidveis de caraterizacdo Categoria do utilizador e Grau académico.
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Da analise resulta que os recursos eletrénicos mais consultados pelos Docentes sdao a Web of Science
(11,4%) e a Scopus (10,5%). Quanto aos Investigadores, a situacdo é idéntica: é a SCOPUS o recurso
que mais usam (10,5%), seguido da Web of Science (8,0%). No caso dos Estudantes, a maior
percentagem de utilizacdo é do Repositorio Iscte (90,0%), seguido do EDS — EBSCO Discovery Service

(89,3%).
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Grdfico 26: Utilizagdo dos recursos de informagdo eletrdnicos segundo a categoria de utilizador (%)

Por grau de ensino, os estudantes de Licenciatura servem-se, sobretudo, do Repositdrio Iscte (31,6%).
Os estudantes de Mestrado preferem o EDS — EBSCO Discovery Service (52,0%). Os Doutorandos
acedem, sobretudo, a Web of Science (41,2%) e a Scopus (40,4%).
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Grdfico 27: Utilizagdo dos recursos de informagdo eletronicos segundo o grau académico (%)
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7. Impacto dos Servicos

No que se refere ao impacto, inquire-se o conjunto de utilizadores relativamente ao modo como
avaliam o contributo dos servicos para o aumento da autoconfianga no que se refere a aquisicdo e/ou
consolidacdao de competéncias de literacia de informagao e literacia digital. A média global apurada
é de 3,31. A média verificada no ano de 2020 foi de 3,28.

Os aspetos mais valorizados relacionam-se com a Renovagéo do empréstimo de obras através da drea
pessoal e UtilizagGo do catdlogo da Biblioteca para pesquisar documentos (3,49). O item menos
valorizado corresponde a Formulagdo de uma expressdo de pesquisa (3,19).

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Utilizagdo do catélogo da Biblioteca para... I 3,49
Procura ativa de livros por cota nas... I 3,35

Uso das bases de dados para encontrar... IS 3,42
Formulagdo de uma expressdo de pesquisa GGG 3,19

Renovagdo do empréstimo de obras... IS 3,49
Selegdo e avaliagdo das melhores fontes... IS 3,27
Elaboragdo de citagdes bibliograficas NS 3,21
Pesquisa topicos especificos na Web IS 3,23
Avaliagdo de conteudos na Internet IIIEEEEGEGGGGNGNGNGNGNGNNNNGNGNGNNNNEES 3,22

Avaliagdo da pertinéncia dos resultados... IS 3,27

Grdfico 28: Contributo dos servicos da Biblioteca para a autoconfianca do utilizador na aquisicéo de competéncias (X)
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O impacto percecionado pelos utilizadores da Biblioteca foi igualmente cruzado com a Frequéncia de
utilizagdo da mesma. Verifica-se que aqueles que mais usam os servicos sdo também os que
consideram o contributo para o aumento das suas competéncias superior (3,42).

0,00 050 100 150 200 250 3,00 350 4,00

Varias vezes porsemana _ 3'42
Varias vezes per mes _ 3,34
Yma vez por mes oumenos _ 3,31

Grdfico 29: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianga do utilizador na aquisi¢do de competéncias segundo a
frequéncia de utilizagdo (x)

Relativamente a segunda questao sobre o impacto dos servigos, apela-se a circunscri¢cao da avaliagdo
a um momento de utilizacdo da Biblioteca e pede-se a andlise da relevancia dessa experiéncia num
conjunto de fatores relacionados, ndo sé com competéncias informacionais, mas também com o
bem-estar. A média global apurada é 3,48. O valor verificado no ano de 2020 foi 3,43.

O aspeto mais valorizado foi a seguranca (Senti-me seguro/a) com uma avaliacdo de 3,74; o aspeto
menos favoravel refere-se ao impacto que a visita teve na Melhoria das competéncias de pesquisa do
utilizador (3,14).
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0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Acrescentou conhecimento ao que ja sabia NN 3,36
Forneceu informagdo adequada ao meu... NN 3,47
Melhorei as minhas competéncias de... I 3,14
Ganhei tempo na elaboragdo do meu... NG 3,37

As respostas que obtive dos funciondrios... NGNS 3,58
Senti apoio na pesquisa que realizei IIIIEGEGGNENNNNNNNNNENGEG 3,28
Fui tratado/a com equidade e simpatia GGG 3,61
Senti-me confortdvel GGG 3,65
Senti-me seguro/a GGG 3,74
O ambiente do espag¢o permitiu... NI 3,62

Grdfico 30: Relevdncia da experiéncia da ultima visita do utilizador (X

Quando relacionado com a Frequéncia de utilizagdo, este parametro revela serem os utilizadores
mais frequentes os que melhor avaliam a sua experiéncia (3,57).

0,00 050 100 150 200 250 3,00 350 4,00

Varias vezes porsemana _ 3’57
Varias vezes per mes _ 3’51
Yma vez por més ou menos _ 3146

Gréfico 31: Relevéncia da experiéncia da ultima visita do utilizador sequndo a frequéncia de utilizagdo (X)
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8. Sugestdes dos utilizadores

29,1% dos inquiridos aproveita a pergunta final aberta para opinar, na maior parte das vezes
favoravelmente, sobre o funcionamento geral da Biblioteca.

Exemplo disso sdo expressdes como as seguintes:

e Excelente

e funciona bastante bem

e Cinco estrelas! Parabéns

e Considero que fazem um trabalho excelente. Servem com seriedade os alunos.

Relativamente ao servico de atendimento e aos funcionarios em particular, as opinides sdo positivas.
Transcrevem-se trés afirmacgdes ilustrativas:

e O atendimento é fantdstico

e Funciondrios extremamente prestdveis, simpdticos e compreensivos. Atentos as situacdes
excepcionais que possibilitaram também eu terminar a minha disserta¢do. Uma Excelente
Equipa e Servigo

e Overall, It is providing good service

Ainda assim registam-se algumas expressdes de desagrado como a seguinte: Na minha humilde
opini@io a disponibilidade dos funciondrios quanto a alunos com dificuldades de pesquisa devia ser
mais graciosa, dotada de uma maior simpatia e disponibilidade.

A escassez de trabalhadores também é notada: (...) na hora em que fui requisitar um livro havia s6 uma
funciondria a trabalhar.

Em_alguns casos permanecem sugestdes de melhoria do horario praticado. Como exemplo, refira-se
a apreciagao de dois utilizadores, em relagdo a situagdes diversos: O tnico aspecto menos positivo é
o hordrio de funcionamento iniciar apenas as 9h30. Alunos que precisem de comecgar a estudar mais
cedo terdo de o fazer num outro espago na faculdade, inevitavelmente de zona comum e sem sossego
e (...) porque ja estudei noutra universidade publica, acho que o hordrio deveria ser alargado até as
24h durante a semana e ao domingo deveria estar aberta com o hordrio de sdbado.

Relativamente as instalagdes o ar condicionado continua a ser objeto de opinido menos positiva: the
air conditioning is too cold after a while, which makes the stay a bit uncomfortable. O mobiliario é
igualmente referido: Poderiam existir cadeiras mais confortdveis, bem como a iluminacdo: para
alunos com maior falta de vista ou vista cansada, em periodos diurnos, lugares mais distantes da
janela (sobretudo em dias de menos sol) a iluminagdo é fraca; e de noite, de um modo geral em todos
os lugares a iluminagdo apesar de razodvel, ndo parece ser suficiente (ainda pior quando o sistema
de iluminagdo ndo estd completamente alinhado com os lugares.

No que respeita a colegao, é referido que a maior falha da biblioteca é ter poucas obras disponiveis,
pelo menos na drea da sociologia e antropologia. Também o nimero de exemplares é motivo de
insatisfagdo: Ressalvo apenas o reduzido numero de exemplares de algumas obras/edi¢ées que sdo
sugeridas, de forma recorrente, pelos docentes.
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Finalmente, transcrevem-se duas opinides que refletem o acolhimento prestado pela Biblioteca:

e A biblioteca do ISCTE é praticamente uma extensdo da minha casa
e De longe o melhor espago do Iscte para estudar/trabalhar
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Anexos (Tabelas, questiondrio e Norma 11 620)
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Tabela 1: Frequéncia de utilizacio sequndo as varidveis de caracterizagéo (n, % eX)

Varias vezes por

Varias vezes por

Uma vez por més ou

semana més menos
n % n % n % X
Pessoal ndo docente 0 0,0% 0 0,0% 3 2,9% 3,00
. . Docente 2 3,6% 4 5,6% 6 5,8% 2,33
Categoria de utilizador
Estudante 52 94,5% 64 88,9% 88 85,4% 2,18
Investigador 1 1,8% 4 5,6% 6 5,8% 2,45
. Iscte 55 100,0% 72| 100,0% 98 90,7% 2,19
Pertenca institucional —
Outra instituicdo 0 0,0% 0 0,0% 10 9,3% 3,00
Feminino 29 52,7% 41 56,9% 69 63,9% 2,29
Género Masculino 26 47,3% 30 41,7% 38 35,2% 2,13
Ndo aplicavel 0 0,0% 1 1,4% 1 0,9% 2,50
17-25 31 56,4% 31 43,1% 31 28,7% 2,00
26-35 7 12,7% 13 18,1% 27 25,0% 2,43
Idade (Intervalos) 36-45 12 21,8% 11 15,3% 22 20,4% 2,22
46-55 4 7,3% 8 11,1% 21 19,4% 2,52
>56 1 1,8% 9 12,5% 7 6,5% 2,35
Licenciatura 27 51,9% 20 31,7% 23 26,1% 1,94
, . Pés-graduacgao 0 0,0% 1 1,6% 0 0,0% 2,00
Grau académico
Mestrado 16 30,8% 27 42,9% 47 53,4% 2,34
Doutoramento 9 17,3% 15 23,8% 18 20,5% 2,21
IBS 10 20,0% 11 18,0% 11 13,4% 2,03
ECSH 17 34,0% 11 18,0% 15 18,3% 1,95
Estudante (por escola) |ESPP 19 38,0% 33 54,1% 45 54,9% 2,27
ISTA 4 8,0% 4 6,6% 11 13,4% 2,37
Mais de uma escola 0 0,0% 2 3,3% 0 0,0% 2,00
IBS 1 50,0% 1 25,0% 4 66,7% 2,50
ECSH 0 0,0% 1 25,0% 0 0,0% 2,00
Docente (por escola) . ’ ’ ’
ESPP 1 50,0% 2 50,0% 1 16,7% 2,00
ISTA 0 0,0% 0 0,0% 1 16,7% 3,00
IBS 0 0,0% 1 25,0% 0 0,0% 2,00
Investigador (por escola) ECSH 0 0,0% 1 25,0% 1 25,0% 2,50
ESPP 1| 100,0% 2 50,0% 3 75,0% 2,33
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Tabela 2: Satisfacdo com os servicos sequndo as varidveis de caracterizagdo (X)

X
Pessoal ndo docente 4,00
Categoria de utilizador Docente 3,72
Estudante 3,51
Investigador 3,69
N Iscte 3,54
Pertenca institucional —
Outra institui¢ao 3,63
Feminino 3,50
Género Masculino 3,61
N3o aplicavel n/r
17-25 3,59
26-35 3,42
Idade (Intervalos) 36-45 3,48
46-55 3,64
>56 3,74
Licenciatura 3,47
Grau académico Pos-graduacdo 3,00
Mestrado 3,52
Doutoramento 3,55
IBS 3,57
ECSH 3,32
Estudante (por escola) |ESPP 3,56
ISTA 3,60
Mais de uma escola 3,50
IBS 3,71
ECSH 4,00
Docente (por escola)
ESPP 3,66
ISTA n/r
IBS 4,00
Investigador (por escola)ECSH 4,00
ESPP 3,49
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Tabela 3: Satisfagdo com os recursos de informagdo segundo as varidveis de caracterizagdo (X)

X
Pessoal ndo docente 3,93
Categoria de utilizador Docente 3,59
Estudante 3,60
Investigador 3,42
Pertenca institucional Iscte ——— 3,59
Outra institui¢ao 3,81
Feminino 3,62
Género Masculino 3,58
Nao aplicavel 3,50
17-25 3,59
26-35 3,56
Idade (Intervalos) 36-45 3,58
46-55 3,64
>56 3,80
Licenciatura 3,58
Grau académico Pos-graduacdo 3,50
Mestrado 3,59
Doutoramento 3,69
IBS 3,67
ECSH 3,46
Estudante (por escola) |ESPP 3,63
ISTA 3,63
Mais de uma escola 3,10
IBS 3,50
ECSH 3,83
Docente (por escola)
ESPP 3,66
ISTA
IBS 3,20
Investigador (por escola)ECSH 3,50
ESPP 3,39
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Tabela 4: Satisfacdo com as instalagdes sequndo as varidveis de caracterizagéo (X)

X
Pessoal ndo docente 3,80
Categoria de utilizador Docente 3,50
Estudante 3,40
Investigador 3,20
Pertenca institucional Iscte —— 3,40
Outra institui¢ao 3,30
Feminino 3,40
Género Masculino 3,50
Nao aplicavel 4,00
17-25 3,40
26-35 3,40
Idade (Intervalos) 36-45 3,30
46-55 3,50
>56 3,50
Licenciatura 3,30
Grau académico Pos-graduacdo 3,90
Mestrado 3,50
Doutoramento 3,40
IBS 3,40
ECSH 3,30
Estudante (por escola) |ESPP 3,40
ISTA 3,60
Mais de uma escola 3,40
IBS 3,60
ECSH 4,00
Docente (por escola)
ESPP 3,70
ISTA 3,30
IBS 1,00
Investigador (por escola)ECSH 3,60
ESPP 3,30
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Tabela 5: Satisfacdo global segundo as varidveis de caracterizacdo (X)

X
Pessoal ndo docente 4,00
Categoria de utilizador Docente 3,62
Estudante 3,40
Investigador 3,58
N Iscte 3,44
Pertenca institucional —
Outra institui¢ao 3,45
Feminino 3,41
Género Masculino 3,48
Nao aplicavel 3,50
17-25 3,45
26-35 3,32
Idade (Intervalos) 36-45 3,30
46-55 3,65
>56 3,67
Licenciatura 3,40
Grau académico Pos-graduacdo 3,00
Mestrado 3,43
Doutoramento 3,38
IBS 3,45
ECSH 3,27
Estudante (por escola) |ESPP 3,48
ISTA 3,42
Mais de uma escola 3,00
IBS 3,67
ECSH 4,00
Docente (por escola)
ESPP 3,75
ISTA 3,00
IBS 3,50
Investigador (por escola)ECSH 3,50
ESPP 3,67
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Tabela 6: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianga do utilizador na aquisi¢do de competéncias segundo as varidveis
de caracterizagéo (X)

X
Pessoal ndo docente 3,67
Categoria de utilizador Docente 3,57
Estudante 3,30
Investigador 3,38
Pertenca institucional Iscte — 3,34
Outra instituigao 3,45
Feminino 3,31
Género Masculino 3,39
Nao aplicavel 4,00
17-25 3,31
26-35 3,26
Idade (Intervalos) 36-45 3,28
46-55 3,51
>56 3,59
Licenciatura 3,25
Grau académico Pos-graduacdo 3,25
Mestrado 3,36
Doutoramento 3,26
IBS 3,09
ECSH 3,11
Estudante (por escola) |ESPP 3,41
ISTA 3,40
Mais de uma escola 3,40
IBS 3,61
ECSH 3,83
Docente (por escola)
ESPP 3,78
ISTA n/r
IBS 2,35
Investigador (por escola)ECSH 4,00
ESPP 3,38
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Tabela 7: Relevéncia da experiéncia da dltima visita do utilizador por caracterizacéo do utilizador (x)

X
Pessoal ndo docente 3,90
Categoria de utilizador Docente 3,58
Estudante 3,50
Investigador 3,25
N Iscte 3,49
Pertenca institucional —
Outra institui¢ao 3,71
Feminino 3,48
Género Masculino 3,54
Nao aplicavel 4,00
17-25 3,53
26-35 3,44
Idade (Intervalos) 36-45 3,43
46-55 3,58
>56 3,60
Licenciatura 3,47
Grau académico Pos-graduacdo 3,57
Mestrado 3,54
Doutoramento 3,46
IBS 3,46
ECSH 3,44
Estudante (por escola) |ESPP 3,51
ISTA 3,52
Mais de uma escola 3,00
IBS 3,50
ECSH 4,00
Docente (por escola)
ESPP 4,00
ISTA 3,17
IBS 2,39
Investigador (por escola)ECSH 3,88
ESPP 3,15
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Questionario a Satisfacao dos Utilizadores e ao
Impacto dos Servicos - 2021

Os Servigos de Informagao e Documentagao pretendem avaliar o grau de satisfagido dos seus utilizadores a fim de
melhorar os servigos prestados e aferir o impacto dos mesmos.

Acreditamos que a sua opinido é construtiva e imprescindivel. Colabore connosco preenchendo o seguinte questionario.

No respeito pela sua privacidade, este questionario ndo recolhe dados pessoais. Os dados obtidos destinam-se apenas a
tratamento estatistico e nenhuma resposta é analisada individualmente.

O Iscte tem um Encarregado de Protegéo de Dados, contactavel através do email dpo@iscte-iul.pt.

Existem 22 perguntas neste inquérito

Caracterizacao

1 Qual a sua principal fungao? *
Please also fill in the "other comment" field.

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgoes:

Pessoal ndo docente
Docente
Estudante

Investigador

CIOCHONONS

Outro

2 Qual a sua pertenca institucional? *
Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgdes:

O Iscte

(O outra instituicao

3 Qual? *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gées sao verdadeiras:
° ((p_02.NAOK =="2"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 1/13
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4 Género: *
Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgdes:

) Feminino
{0 Masculino

(0 Nao aplicavel

5 Idade: *

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 2/13
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Se é estudante ...

6 Qual o grau que frequenta?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gdes sao verdadeiras:
°((p_01.NAOK =="3"))

Please also fill in the "other comment" field.

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgoes:

Licenciatura
Pds-graduagéo
Mestrado

Doutoramento

O OO0 OO0

Outro

7 Qual?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢cdes sao verdadeiras:
° ((p_05.NAOK =="5"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

8 Qual o curso que frequenta?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigées sado verdadeiras:
° ((p_01.NAOK =="3"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 3/13
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Se é docente e/ou investigador

9 Qual o Departamento a que pertence?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gdes sao verdadeiras:
° ((p_01.NAOK =="2"))

Please also fill in the "other comment" field.

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgoes:

O Dept de Antropologia

O Dept de Arquitetura e Urbanismo

(O Dept de Ciéncia Politica e Politicas Publicas

O Dept de Ciéncias e Tecnologias da Informagéo

O Dept de Contabilidade

O Dept de Economia

O Dept de Economia Politica

O Dept de Finangas

O Dept de Histdria

O Dept de Marketing, Operagdes e Gestéo Geral

O Dept de Matematica

O Dept de Métodos de Pesquisa Social

O Dept de Métodos Quantitativos para a Gestdo e Economia
O Dept de Psicologia Social e das Organizagdes

O Dept de Recursos Humanos e Comportamento Organizacional
O Dept de Sociologia

O outro

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884
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10 Qual a Unidade de Investigacao a que pertence?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gées sao verdadeiras:
° ((p_01.NAOK == "4"))

Please also fill in the "other comment" field.

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgdes:

BRU-IUL
CEI-IUL

CIES-IUL

CIS-IUL

CRIA-IUL
DINAMIA'CET -IUL
ISTAR-IUL

IT-IUL

O CHONONCRONORNONS

Outro

11 Qual?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gées sao verdadeiras:
° ((p_08.NAOK =="8"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

12 Qual?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gées sao verdadeiras:
°((p_07.NAOK == "11"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 5/13
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Frequéncia de Utilizacao da Biblioteca

13 Frequentou /utilizou a Biblioteca este ano?
Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opcdes:

O sim

O Nao

14 Com que frequéncia utilizou a Biblioteca?

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgdes:

(O Varias vezes por semana
(0 Varias vezes por més

(0 Uma vez por més ou menos

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 6/13
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Utilizacao e Satisfacao com os Servicos e Recursos

Assinale, por favor, os servigos e recursos que utiliza e qual o seu grau de satisfagéo relativamente a cada um deles:

(1= Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)
15
Utilizacao e satisfacao com os servicos da Biblioteca:

(1 = Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

Utiliza Nao utiliza 1 2 3 4
Atendimento (online / presencial) O O o O O O
Leitura presencial O O o O O O
Referéncia (atendimento especializado) (online /
presencial) ( P a o O cC 0 O 0
Empréstimo domiciliario O O o O O O
Empréstimo interbibliotecas O O o o O O
Gabinetes Individuais de Investigacao ) O O C O O
Copias e digitalizagao O O O O O O
Formacgao de Utilizadores O O o O O O
Sistema de Reservas da Biblioteca O O o O O O

16

Utilizacao e satisfacao com os recursos e produtos de informacao disponibilizados
na e pela Biblioteca (acessibilidade, quantidade, diversidade, etc.):

( = Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

Utiliza Nao utiliza 1 2 3 4
Monografias (Livros) O O o O O O
Periodicos (Revistas) O O o O O O
Catalogo bibliografico O O C O O O
B-on O O o O O O
Bases de dados especializadas O O O o O O
Repositorio Iscte O O o O O O
Pagina de Internet O O o O O O
Facebook da Biblioteca O O o O O O
Novidades Bibliograficas O O o O O O
Exposigdes Bibliograficas Tematicas () O o O O O
Livro do Més O O o O O O
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17
Satisfacdao com as instalacgées:

(1 = Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

N

lluminagao

Sossego

Conforto

Ar condicionado e ventilagao
Quantidade de postos de pesquisa
Mobiliario (mesas de leitura)
Horario de funcionamento

elelolelelelen
COO0O000

OCO000C00
0101010101010
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Satisfacao com a Biblioteca

18 Caracterize a totalidade dos Servicos:
Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opg¢des:
(0 Insatisfeito

(O Pouco satisfeito

() satisfeito
) Muito satisfeito

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 9/13
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Utilizacao dos Recursos de Informacao Eletronicos

19 Dos recursos de informacao listados assinale os que habitualmente mais utiliza:

Por favor, seleccione todas as que se aplicam:

[
[

Doo0odd Dogooobod

ABI/INFORM Collection

B-on

Bloomberg

Catélogo bibliografico

EconlLit

EDS - EBSCO Discovery Service
EIKON (Datastream)

Hospitality & Tourism Complete

IFRS - International Financial Reporting Standards

OCDE iLibrary

PsycArticles

PsycINFO

Psichology and Behavioral Sciences Collection
Repositério Iscte

SCOPUS

[] web of Science

[

[_] Outros recursos de informagédo. Quais?:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884

Zentralblatt MATH (ZbMATH)
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Avaliacao do Impacto dos Servicos

20

Em que medida considera que os servigos disponibilizados pela Biblioteca do Iscte
contribuem para o aumento da sua autoconfianga relativamente aos seguintes
aspetos:

(1= Nao contribui; 4 = Contribui muito) *

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

Nao

sabe/Nao

1 2 3 4 responde
Utilizag&o do catalogo da Biblioteca para pesquisar documentos O O O O O
Procura ativa de livros por cota nas estantes O O O O O
Uso das bases de dados para encontrar artigos O O O O @)
Formulagdo de uma expressio de pesquisa O O O O )
Renovagdo do empréstimo de obras através da sua area pessoal O O O O )
Selegao e avaliagido das melhores fontes de informagao O O O O O
Elaboragao de citagdes bibliograficas O O O O O
Pesquisa topicos especificos na Web O O O O @)
Avaliacdo de contetdos na Internet O O O O )
Avaliagéo da pertinéncia dos resultados de pesquisa O O O O )

21

Pense na ultima visita que fez a Biblioteca ou contacto efetuado. Como caracteriza
a relevancia dessa experiéncia quanto aos seguintes aspetos:

(1 = Nada relevante; 4 = Muito relevante) *

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

Nao

sabe/Nao

1 2 3 4 responde
Acrescentou conhecimento ao que ja sabia O O O O )
Forneceu informag&o adequada ao meu estudo/trabalho O O O O O
Melhorei as minhas competéncias de pesquisa O O O O O
Ganhei tempo na elaboragédo do meu estudo/trabalho O O O O O
As respostas que obtive dos funcionarios foram ajustadas e Uteis O O O O )
Senti apoio na pesquisa que realizei O O O O )
Fui tratado/a com equidade e simpatia O O O O O
Senti-me confortavel O O O O O
Senti-me seguro/a O O O O O
O ambiente do espago permitiu concentrar-me no meu estudo/trabalho 3 (3 3 (3 )
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Opiniao

22 Dé-nos a sua opiniao sobre o funcionamento da Biblioteca:

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=52884 12/13
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Obrigado pela sua colaboragao!
Por favor, submeta por 30.11.2021 — 00:00

Submeter o seu inquérito
Obrigado por ter concluido este inquérito.
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Avaliacao do Desempenho da Biblioteca Iscte segundo a Norma ISO 11 620 2021

Conjunto de perguntas

i Resultado m————ssss———) Ordem de prioridades de melhoria 247 respostas
10 perguntas simples
Caraterizacdo do perfil dos clientes
(categoria, pertenca, género, idade, grau 0.00 050 1.00 150 200 250 3.00 350 4.00 s
que frequenta, curso que frequenta, Repositorio lscte 538
departamento ou unidade de investigacio a Empréstimo interbibliotecas  —————————————— 2,05 @ B-on S 48,2
que pertence, frequéncia de utilizagdo da Copias e digitalizacio | 3, 1O S  Catdlogo bibliografico 48,2
Biblioteca) Quantidade d tos d ) 333 g Web of Science 36,0
uantidade de postos de pesquisa NI 3, *
1 Bloco de 9 perguntas Hordrio de func . 43 SCOPUS 31,2
S o ) ] ; ;
Utilizac3o e Satisfacio com os servicos orario de funcionamento 3,35 o EDS - EBSCO Discovery Service 11,3
1 Bloco de 11 perguntas Ar condicionado e ventilagdo I 3,37 lg OCDE iLibrary 8,9
Utilizagdo e Satisfagdo com os recursos de Sistema de Reservas da Biblioteca I 3,40 4 PsycArticles 7,3
informacao Mobilidrio (mesas de leitura) I — T ———————————— 3 ] €  Psichology and Behavioral Sciences 6.9
1 Bloco de 7 perguntas Conforto 340 o Collection
|
Satisfacdo com as instalagGes . S . ’ = PsycINFO 6,5
1 Bloco de 1 pergunta Gabinetes Individuais de Investigacdo I 3,43 % ABI/INFORM Complete 4,9
Caracterizacdo geral Referéncia (atendimento especializado)... I 3 44 3 Bloomberg 4,0
1 Bloco de 17 perguntas Sossego I 3 /G ¥  EIKON (Datastream) 2,4
g ~ s . : . . . .
Utilizagdo de recursos eletrénicos Formaciio de Utilizadores  H———————— S —— 3 ) S IFRS - International Financial Reporting 1,6
2 Blocos de 20 perguntas I Standards
Impacto dos servigos Empréstimo domiciliario 3,55 EconlLit 0,4
1 pergunta Aberta Periédicos (Revistas) I 353 Hospitality & Tourism Complete 0,4
Opinido Facebook da Biblioteca I 3 50 Zentralblatt MATH (ZbMATH) 0,0

Monografias (Livros) I 3,60

Caraterizacdo do Cliente Novidades Bibliograficas I 3,60

Fungdo: Estudante (86,2%) ’

Género: Feminino (60,3%) Pagina de Internet 3,61

Unidades de medida:
Escala de valores1a 4
(1= Insatisfeito a 4=

Utilizador Interno: 95,5%

Idade (Mediana): 29,0
Departamento ou Unidade de
Investigagao de Investigacao:
Departamento de Marketing,
Operagdes e Gestdo Geral (25,0%);
CIES-IUL (40,0%)

Frequéncia de utilizagdo: Uma vez
ou menos por més (46,0%)

Leitura presencial

Exposigdes Bibliograficas Tematicas
Catalogo bibliografico

Iluminagao

Atendimento (online/presencial)
B-on

Livro do Més

Repositdrio Iscte

. JKKyj

- _________________________________________EKKy)

I 3,62

’

. 3,63

I mmmmmmmmmm—————————————., 3,64
I ——— 3,65

’

- __________________________________________________________EKNyj

’

o JCN¥

Satisfagcao global

1-0,0% 2-3,4% 3-49,4% 4-47,3%

Indicador de desempenho:
Satisfacdao dos Clientes
Objetivo do indicador: Grau
de Satisfacdo dos Clientes
com os servigos prestados
Instrumento utilizado:
Inquérito por questionario
Data de recolha de
informacgao:

02.11.2021 2 30.11.2021

Muito satisfeito), por %

e média

Os resultados

apresentados resultam
da média aritmética

A/B

A= soma dos valores
indicados para cada
aspeto do servico

B= numero de clientes
que responderam a

questdo



