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1. Introducao

O Servico de Empréstimo Interbibliotecas (EIB) compreende o acesso
a documentos que nao se encontram no acervo bibliografico da
Biblioteca, através do recurso a outras bibliotecas e centros de
documentagao, nacionais ou estrangeiros.

Com o intuito de avaliar o grau de satisfagao dos utilizadores internos
do ISCTE-IUL, bem como das Instituicdes externas que utilizam o seu
servico de Empréstimo Interbibliotecas (EIB), a Direcdao de Servicos
de Informacao e Documentacao do ISCTE-IUL realizou, entre os dias
7 e 24 de novembro de 2017, um questionario, com o objetivo de
recolher informacao mais detalhada que permita, no futuro, melhorar
0 servigo prestado.

Foi elaborado um questionario de perguntas fechadas, com uma
escala de satisfacao entre 1 (Insatisfeito) e 4 (Muito satisfeito) e
outra de Nao Sabe/Nao Responde que contempla os parametros
considerados fundamentais do servico de EIB (atendimento, processo
de solicitagao dos pedidos, esclarecimentos acerca do estado do
pedido, rapidez de resposta, forma de consulta dos documentos,
custos, modo de pagamento, divulgacao do servico na Biblioteca,
divulgacao do servico na Web).

Este questionario foi disponibilizado online e enviado por correio
eletrénico aos utilizadores internos do ISCTE-IUL (pessoal nao
docente, docentes, estudantes, investigadores), bem como a outras
Instituicdes que utilizaram servico de Empréstimo Interbibliotecas
durante o ano de 2017 e, como tal, possuem uma maior capacidade
para avalia-lo.

Este inquérito foi enviado a um total de 64 utilizadores internos, dos
quais se obtiveram 15 respostas (23%) e a 33 Instituicbes externas,
obtendo-se 16 respostas (48%).

De seguida serao analisados e tratados estatisticamente os dados
resultantes desse questiondrio, acompanhados de graficos que
demonstram o grau de satisfacdo manifestado quer pelos utilizadores
internos do ISCTE-IUL, quer pelas outras Instituicdes, sobre este
servico especifico.



2. Caraterizacao dos Utilizadores Internos do ISCTE-
IUL

Este questionario foi disponibilizado online e enviado por correio
eletrénico a utilizadores internos do ISCTE-IUL (pessoal nao docente,
docentes, estudantes, investigadores) que utilizaram servico de
Empréstimo Interbibliotecas durante o ano de 2017.

1 - Tipo de utilizador

53%
40%

7%
i - 0%
Pessoal ndo Docente Estudante Investigador Outro

docente

Através do Grafico 1 é possivel constatar que houve um maior
numero de respostas por parte dos estudantes do ISCTE-IUL (53%)
sendo o0 grupo mais representativo, seguindo-se os docentes (40%) e
investigadores (7%).

2 - Sexo

aMasculino

mFeminino

Pela andlise do Grafico 2 verifica-se que dos utilizadores que
responderam a este questionario, 73% sdo do sexo feminino. Dos
utilizadores do sexo masculino obtiveram-se 27% de respostas.

De referir igualmente que a média de idades de todas as pessoas que
responderam a este questionario é de 40 anos de idade (ver anexo,
pag.23).



3 - Estudante - Grau académico
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O Grafico 3 mostra o nivel de escolaridade dos estudantes que
responderam a este questionario. Pode verificar-se que a maior parte
dos estudantes (56%) sao alunos de mestrado, seguindo-se 33% de
alunos de mestrado e, por ultimo, 11% de alunos de licenciatura.

Deste grafico pode concluir-se que sdao os alunos de niveis de
escolaridade mais avancados, possivelmente com maior necessidade
de informacdo e também de informacdo mais especializada que
fizeram os pedidos de empréstimo interbibliotecas durante o ano de
2017.

4 - Docente - Departamentos
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O Grafico 4 mostra a que departamentos e centros de investigacdao do
ISCTE-IUL pertencem os docentes e investigadores que fizeram mais
pedidos de empréstimo interbibliotecas. Pode concluir-se que foram
docentes do Departamento de Sociologia (25%) que fizeram a maior
guantidade de pedidos de empréstimo interbibliotecas, seguindo-se
os Departamentos de Ciéncia Politica e Politicas Publicas, Recursos
Humanos e Comportamento Organizacional, Métodos Quantitativos
para a Gestdao e Economia, Economia e Arquitetura e Urbanismo
(todos com 8%). Dos centros de investigacao, os docentes ou
investigadores do DINAMIA’CET foram os que fizeram mais pedidos
(17%), seguindo-se os do CRIA e do CIS-IUL (ambos com 8%).

3. Utilizacao do Servico de EIB pelos Utilizadores
internos do ISCTE-IUL

Este item destina-se a analisar o numero de vezes que os utilizadores
internos do ISCTE-IUL recorreram ao servico de EIB para satisfazer
as suas necessidades de informacgao.

5 - Frequéncia de utilizagao

Varias Varias Uma vez/més
vezes/semana  vezes/més ou menos

Pela andlise do Grafico 5 conclui-se que a larga maioria dos
utilizadores internos do ISCTE-IUL (87%) apenas utilizaram uma vez
por més ou menos o servico de EIB. Esta situacdao podera ficar a
dever-se aos seguintes fatores: ao fato dos utilizadores
desconhecerem este servico, da divulgacao do servigo nao ser a mais
adequada, de ser um servico nalguns casos pago e,
consequentemente, dos custos do servigo.

De referir que 13% dos utilizadores recorreram varias vezes por més
ao servico de EIB.



6 - Frequéncia de utilizagao por tipo de utilizador
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Pela andlise do Grafico 6 verifica-se que a maior percentagem dos
utilizadores (83% dos docentes, 88% dos estudantes e 100% dos
investigadores) que responderam a este questionario recorrem ao
servico de EIB com uma periodicidade de uma vez por més ou menos.
17% dos docentes e 13% dos estudantes inquiridos utilizaram-no
varias vezes por més. Esta periodicidade de utilizagdo do EIB deve-se
fundamentalmente as necessidades de informacdo dos utilizadores
em determinados momentos especificos.

4. Satisfacao dos Utilizadores internos do ISCTE-IUL
com o Servico de EIB

De seguida serdo analisados os parametros considerados mais
pertinentes pelos SID para a avaliagdao do servico de Empréstimo
Interbibliotecas. Sendo assim, foram avaliados o0s seguintes
parametros: o atendimento, o processo de solicitacdao dos pedidos de
EIB, os esclarecimentos acerca do estado do(s) pedido(s), a rapidez
de resposta, a forma de consulta dos documentos, o modo de
pagamento e a divulgacao do servico de EIB quer no espaco fisico da
Biblioteca quer na sua pagina na Internet.

4.1. Atendimento

Este parametro diz respeito a satisfacdo dos utilizadores perante as
respostas e disponibilidade demonstradas quer pelo pessoal de
atendimento no balcdo da Biblioteca quer pelos técnicos responsaveis
pelo servico de EIB, face as suas questdes ou duvidas.



7 - Satisfagao EIB - Atendimento

mInsatisfeito
BPouco satisfeito
o Satisfeito

@EMuito satisfeito
a7% aNS/NR

Pode verificar-se pela analise do Grafico 7 que a larga maioria dos
utilizadores (87%) encontra-se muito satisfeita com o atendimento
prestado, seguindo-se 7% de utilizadores que se manifestaram
satisfeitos. Também 7% de utilizadores ndo sabem/nao respondem a
este parametro de avaliagdo, talvez por ja terem conhecimento da
forma como se fazem os pedidos de empréstimo interbibliotecas e,
como tal, ndo terem necessidade de se deslocar a biblioteca. Nenhum
utilizador se mostrou pouco satisfeito ou insatisfeito com as respostas
e disponibilidade dos técnicos para a resolugao dos seus problemas,
respeitantes as suas necessidades de informacao e documentacao.

4.2. Processo de solicitacao dos pedidos

Este item refere-se a forma como os utilizadores internos do ISCTE-
IUL solicitam os seus pedidos de EIB. Este procedimento consiste no
preenchimento de um formuldrio eletrénico disponibilizado na area
pessoal de cada utilizador no Sistema de Gestdao Integrada de
Bibliotecas, Koha, no qual os utilizadores terdao de deixar para além
de alguns dados pessoais, as referéncias bibliograficas das obras que
pretendem solicitar.

8 - Satisfagao EIB - Processo de solicitagao
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Através do Grafico 8 é possivel verificar-se que 87% dos utilizadores
do ISCTE-IUL demonstrou estar muito satisfeita com o procedimento
de solicitagdo dos pedidos e 13% dos utilizadores declararam estar
satisfeitos. Mais uma vez nao se registaram utilizadores pouco
satisfeitos ou insatisfeitos com a forma como se efetuam os pedidos
de EIB.

4.3. Esclarecimentos acerca do estado do pedido

Este pardmetro refere-se a informacao que é dada aos utilizadores
acerca do estado em que se encontram os seus pedidos de EIB. Esta
informacao é enviada automaticamente por e-mail para o utilizador
pelo sistema onde sao centralizados os pedidos de EIB, quer quando
o utilizador efetua o pedido quer quando o documento solicitado
chega a Biblioteca.

9 - Satisfagao EIB - Esclarecimentos
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Pela anadlise do Grafico 9, a maioria dos utilizadores encontram-se
muito satisfeitos (73%) com os esclarecimentos prestados. 20%
manifestaram-se satisfeitos e 7% pouco satisfeitos. De salientar que
nenhum dos utilizadores inquiridos se manifestou insatisfeito.

4.4. Rapidez de resposta

A rapidez de resposta € um dos pontos fundamentais para a avaliagcao
do servico de EIB, pois os utilizadores dao grande importancia a este
aspeto. Pretendem um servico rapido e que a documentagao
desejada chegue o mais rapidamente possivel.

10- Satisfagao EIB - Rapidez de resposta
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Mais uma vez, pela analise do Grafico 10, verifica-se que a maioria
dos utilizadores (73%) encontra-se muito satisfeita e 27% satisfeitos
com a rapidez do servico prestado. Nenhum utilizador se mostrou
pouco satisfeito ou insatisfeito com este parametro de avaliacdo. De
referir contudo que a rapidez no envio dos documentos é uma
variavel a qual a Biblioteca do ISCTE-IUL é alheia, uma vez que esta
rapidez depende acima de tudo do tempo que a Biblioteca requisitada
demora a expedir o documento e do tempo que 0s correios o
demoram a entregar no destinatario.

4.5. Forma de consulta dos documentos

E politica dos SID que as obras provenientes por empréstimo de
outras bibliotecas s6 podem ser consultadas pelos utilizadores do
ISCTE-IUL nas instalacbes da proépria Biblioteca e pelo periodo que
durar a requisicdo, imposto pela Biblioteca a quem é feito o pedido.

11 - Satisfagao EIB - Forma de consulta

0,
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Esta situagdo é pouco consensual entre as opinides dos utilizadores
do ISCTE-IUL, como é demonstrado pelo Grafico 11. Embora a
maioria dos utilizadores se encontre satisfeita (47%) e muito
satisfeita (40%) com esta forma de consultar as obras, existem 7%
de utilizadores pouco satisfeitos, pois possivelmente, prefeririam ter a
oportunidade de requisitar os documentos solicitados por EIB. 7% de
utilizadores nao responderam a este parametro de avaliacdo.

10



12 - Satisfagao EIB por tipo de utilizador
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Através do Grafico 12 pode concluir-se que a maioria dos docentes
67% de docentes encontra-se muito satisfeita com a forma de
consulta dos documentos e 63% dos estudantes satisfeitos. 33% dos
docentes manifesta-se satisfeito e 13% dos estudantes muito
satisfeitos com o fato de apenas poderem consultar os livros
provenientes de EIB nas instalacdes da Biblioteca e tirar fotocdpias
caso necessitem. Apenas 13% dos estudantes declara-se pouco
satisfeita com a forma de consulta dos documentos estipulada pela
Biblioteca do ISCTE-IUL. De salientar a inexisténcia de utilizadores
insatisfeitos. 13% dos estudantes ndo responderam a este parametro
de avaliagao.

4.6. Modo de pagamento

Este parametro refere-se a forma como os utilizadores do ISCTE-IUL
procedem ao pagamento do servico de Empréstimo Interbibliotecas,
quando ha lugar a pagamento. O custo do EIB depende do valor que
for cobrado pela entidade a qual for solicitado o empréstimo. Assim,
depois de obtido o orcamento, o utilizador terd de deixar na
Biblioteca a quantia exata referente ao custo do EIB.

13 - Satisfagao EIB - Modo de pagamento

0%

13%

13% llnsatlsfeng .
BPouco satisfeito
O Satisfeito

BEMuito satisfeito
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Pode concluir-se pelo Grafico 13 que 20% e 13% dos utilizadores
estda muito satisfeita e satisfeita respetivamente, com o modo de
pagamento adotado pela Biblioteca para pagamento dos empréstimos
Interbibliotecas. No entanto, a maioria (53%) dos inquiridos nao
sabem/ndo respondem a este parametro de avaliagdo. Esta situagao
podera ficar a dever-se ao fato de nunca terem tido a necessidade de
pagar pelos empréstimos solicitados por terem sido pedidos a
Bibliotecas com as quais os SID do ISCTE-IUL tém protocolo. Existem
ainda 13% de utilizadores que se mostram pouco satisfeitos com o
modo de pagamento.

14 - Satisfagao EIB por tipo de utilizador
Modo de pagamento
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Pela andlise do Gréfico 14 verifica-se que a maioria dos estudantes
(63%) e 33% dos docentes nao sabem/nao respondem a este
parametro de avaliacdo. Dos docentes 50% manifestam-se muito
satisfeitos e 17% pouco satisfeitos. Os estudantes encontram-se 25%
satisfeitos e 13% pouco satisfeitos.

4.7. Divulgacao do servico na Biblioteca

Este parametro avalia a forma como o servico de Empréstimo
Interbibliotecas € divulgado no espaco fisico da Biblioteca do ISCTE-
IUL. Neste momento, o servico de EIB é divulgado através de uma
brochura disponivel nos balcdes dos 3 pisos da Biblioteca, onde sao
explicados os modos de procedimento para a utilizagao do mesmo.

12



15 - Satisfagao EIB - Divulgagao do servigo na

Biblioteca
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O Gréfico 15 demonstra que a maioria dos utilizadores encontram-se
satisfeitos (60%) e muito satisfeitos (13%) com a forma de
divulgacao do servico de EIB nas instalacdes da Biblioteca. 13% de
utilizadores encontram-se pouco satisfeitos e outros 13% nao
sabem/nao respondem. Nenhum dos utilizadores inquiridos se
mostrou insatisfeito com esta forma de divulgacao.

16 - Satisfagao EIB por tipo de utilizador
Divulgagao do servigo na Biblioteca
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No Grafico 16 pode verificar-se que a maioria dos utilizadores,
independentemente da tipologia, encontram-se satisfeitos com a
forma de divulgagdao do servico na Biblioteca. 33% dos docentes
manifestam-se muito satisfeitos e 25% dos estudantes pouco
satisfeitos. Também 25% de estudantes ndao sabe/ndo responde a
este parametro de avaliacdo. De referir, mais uma vez, a inexisténcia
de utilizadores insatisfeitos.
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4.8. Divulgacao do servico na Web

Este item refere-se a forma como o servico de Empréstimo
Interbibliotecas se encontra divulgado na pdagina da Biblioteca na
Internet.

17 - Satisfagao EIB - Divulgagao do servigo na
Web
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Pelo Grafico 17 é possivel verificar que a maioria dos utilizadores se
encontra satisfeita (53%) e 13% muito satisfeita com a forma como o
servico se encontra divulgado na Web. 7% de utilizadores dizem
estar pouco satisfeitos e 27% nao sabem/nao respondem a este
parametro de avaliacao.

18 - Satisfagao EIB por tipo de utilizador Divulgagédo do servigo
na Web
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O Grafico 18 demonstra que a maior parte dos docentes (50%) e
estudantes (63%) que responderam a este questionario estao
satisfeitos com a forma de divulgacao do servico na web. 33% dos
docentes mostram-se muito satisfeitos e 13% de estudantes pouco
satisfeitos. Também neste pardmetro, 25% e 17% dos docentes nao
sabem/nao respondem.
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4.9. Satisfacao global com o servico

Pode concluir-se da analise aos questionarios dos utilizadores
internos do ISCTE-IUL que a larga maioria dos utilizadores que
responderam a este questiondrio encontram-se muito satisfeitos
(73%) e satisfeitos (27%) com o servico de Empréstimo
Interbibliotecas prestado pela Biblioteca.

19 - Satisfagao global
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5. Caraterizacao das Instituicoes que recorrem ao
Servico de EIB do ISCTE-IUL

Para além do envio aos utilizadores internos do ISCTE-IUL, este
guestionario foi igualmente disponibilizado online e enviado por email
a outras instituicdes (Bibliotecas universitarias, escolares, publicas,
especializadas e outras) que utilizaram o servico de Empréstimo
Interbibliotecas do ISCTE-IUL durante o ano de 2017.

20 - Tipo de biblioteca
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Através do Grafico 20 é possivel constatar que a grande maioria das
respostas obtidas foram provenientes de Bibliotecas Universitarias
(81%), seguindo-se as Bibliotecas especializadas (13%) e Outra
(6%), que neste caso tratou-se de uma biblioteca de um o6rgao de
soberania.

Efetivamente, sdao as Bibliotecas universitarias que solicitam mais
pedidos de EIB devido ao fato do tipo de utilizadores e suas
necessidades serem idénticas as dos utilizadores do ISCTE-IUL.

16



6. Utilizacao do Servico de EIB pelas Instituicoes
externas ao ISCTE-IUL

Este item destina-se a analisar a frequéncia com que estas
Bibliotecas recorreram ao servico de EIB do ISCTE-IUL para satisfazer
as necessidades de informacgao dos seus utilizadores.

21 - Frequéncia de utilizagao

Varias Uma vez/més Varias
vezes/més ou menos vezes/ano

Da analise do Grafico 21 verifica-se que a maioria das Bibliotecas
(56%) recorreram ao servigo de EIB do ISCTE-IUL varias vezes por
ano, enquanto 31% utilizaram-no Uma vez por més ou menos e 13%
Varias vezes por més.

7. Satisfacao das Instituicoes externas com o Servico
de EIB do ISCTE-IUL

De seguida serdao analisados os parametros considerados pelos SID
como 0s mais importantes a serem avaliados pelas Instituicdes
externas no que respeita ao servico de Empréstimo Interbibliotecas
do ISCTE-IUL. Sao eles: o processo de requisicao das obras, os
esclarecimentos acerca do estado do(s) pedido(s), a rapidez de
resposta, o prazo de empréstimo das obras, os custos do empréstimo,
o modo de pagamento e a divulgacdo do servico na pagina da
Biblioteca na Internet.

7.1. Processo de requisicao das obras

Este parametro diz respeito ao modo como as Bibliotecas podem
solicitar os documentos pretendidos a Biblioteca do ISCTE-IUL. Este
processo pode ser feito por correio, fax ou email. Este ultimo é o
método mais frequentemente utilizado, por ser também o mais rapido.

17



22 - Satisfagao EIB - Processo de requisigao
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Através do Grafico 22 é possivel verificar que as Bibliotecas que
responderam a este questiondrio encontram-se muito satisfeitas
(81%) e satisfeitas (19%) com o processo de requisicao das obras. E
ainda de realcar que nenhuma das Bibliotecas se manifestou pouco
satisfeita ou insatisfeita com este procedimento.

7.2. Esclarecimentos acerca do estado do pedido

Este item refere-se a informacdo que ¢é dada as Bibliotecas
(principalmente por email), acerca do estado em que se encontram
os respetivos pedidos.

23 - Satisfagao EIB - Esclarecimentos
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Pela andlise do Grafico 23 verifica-se que as maiorias das Bibliotecas
encontram-se muito satisfeitas (75%) e satisfeitas (25%) com os
esclarecimentos prestados acerca do progresso dos seus pedidos.
Nenhuma das bibliotecas inquiridas encontram-se pouco satisfeitas
ou insatisfeitas com os esclarecimentos prestados acerca do servigo.
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7.3. Rapidez de resposta

A rapidez de resposta € um dos parametros fundamentais para a
avaliacdao do servigco de EIB, por parte dos utilizadores internos assim
como por parte das outras Instituicdes, pois todos os utilizadores
pretendem ter acesso a documentacdo no mais curto espaco de
tempo possivel.

24 - Satisfagao EIB - Rapidez de resposta

@l nsatisfeito
BPouco satisfeito
OSatisfeito
aMuito satisfeito
ONS/NR

Através do Grafico 24 pode concluir-se que a maioria das Bibliotecas
(81%) (independentemente da sua tipologia) estao muito satisfeitas
com a rapidez do servigo de EIB e 19% encontram-se satisfeitas. De
salientar, mais uma vez, que nao existem instituicdbes pouco
satisfeitas nem insatisfeitas.

7.4. Prazo de empréstimo das obras

Este critério de avaliacao diz respeito ao prazo durante o qual as
obras podem estar emprestadas a outras Bibliotecas que as solicitem
por empréstimo interbibliotecas. Esta regulamentado pelos SID do
ISCTE-IUL que o prazo de empréstimo das obras é de 7 dias uteis
para instituicoes dentro da area de Lisboa, e de 15 dias Uteis para
instituicbes que se encontrem fora de Lisboa.

25 - Satisfagao EIB - Prazo de empréstimo

099% 19%

Binsatisfeito
BPouco satisfeito
OSatisfeito
BMuito satisfeito
38% ONS/NR
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Como é demonstrado pelo Grafico 25, a maior parte das Bibliotecas
encontram-se muito satisfeitas (44%) e satisfeitas (38%) com o
prazo de empréstimo das obras solicitadas. 19% das Bibliotecas
inquiridas declararam-se pouco satisfeitas e nenhuma insatisfeita com
os prazos de empréstimo das obras praticados pela Biblioteca do
ISCTE-IUL.

7.5. Custos

Este parametro refere-se aos custos que estdo associados ao
empréstimo de obras ou envio de artigos. E politica dos SID do
ISCTE-IUL no que a este aspeto diz respeito, proceder ao empréstimo
gratuito de obras a instituicdes com as quais exista protocolo ou com
guem se mantenham relagdes privilegiadas, podendo a Biblioteca
estabelecer importancias a cobrar a terceiros, destinadas a suportar
as correspondentes despesas com a prestacao do servico e respetivos
encargos de expedigao.

26 - Satisfagao EIB - Custos
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No Grafico 26 é possivel verificar que a maioria das Bibliotecas (69%)
encontra-se muito satisfeita com o preco estipulado pela Biblioteca do
ISCTE-IUL pelo Empréstimo Interbibliotecas de obras ou envio de
artigos. 25% das bibliotecas inquiridas encontram-se ainda satisfeitas.
Nenhuma das Bibliotecas se declarou pouco satisfeita e insatisfeita
com os custos associados ao servico de EIB do ISCTE-IUL. 6% das
Bibliotecas ndo sabem/ndo respondem a este parametro de avaliacdo,
talvez por serem instituicbes com as quais existe reciprocidade de
tratamento dos pedidos formulados pela Biblioteca do ISCTE-IUL, nao
havendo lugar ao pagamento de taxas de empréstimo.

7.6. Modo de pagamento

Este parametro refere-se a forma como as instituicbes externas tém
de proceder ao pagamento do Empréstimo Interbibliotecas ao ISCTE-
IUL. Neste caso, o pagamento terda de ser feito por cheque, vale
postal ou transferéncia bancaria, depois do qual serd enviado o
respetivo recibo.
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27 - Satisfagao EIB - Modo de pagamento
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BPouco satisfeito
OSatisfeito
BMuito satisfeito
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Pode verificar-se pelo Grafico 27 que 38% das Bibliotecas encontram-
se muito satisfeitas e outros 38% satisfeitas com a forma de
pagamento do servico de EIB. 25% de bibliotecas nao sabem/nao
respondem a este parametro de avaliagdo, possivelmente por terem
protocolo com a Biblioteca do ISCTE-IUL de nao existir cobranca no
servico de EIB de parte a parte. Nenhuma das Bibliotecas inquiridas
se mostrou pouco satisfeita e insatisfeita.

7.7. Divulgacao do servigo na Web

Este item refere-se a forma como as instituicdes externas avaliam a
divulgacao do servico de Empréstimo Interbibliotecas na pagina da
Biblioteca do ISCTE-IUL na Internet.

28 - Satisfagao EIB - Divulgagao do servigo na Web

6% 0% 69%

Binsatisfeito
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O Grafico 28 demonstra que 44% das Bibliotecas que responderam a
este questionario mostra-se muito satisfeita e outros 44% satisfeita
com a forma como o servico de EIB se encontra exposto na pagina da
Biblioteca do ISCTE-IUL na Internet. Apenas 6% se declaram pouco
satisfeitas e outros 6% nao sabem/ndo respondem a este parametro
de avaliagao.
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7.8. Satisfacao global com o servico

Pode concluir-se da analise a satisfacao global com o servico de EIB
que a maioria (56%) das Bibliotecas que responderam a este
questionario encontram-se muito satisfeitas com o servico de
Empréstimo Interbibliotecas prestado pelos SID do ISCTE-IUL. As
restantes 44% encontram-se satisfeitas, pelo que nao existem
Bibliotecas pouco satisfeitas ou insatisfeitas com a qualidade deste
servico.

29 - Satisfagao global

0%

Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
Satisfeito satisfeito
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8. Conclusao

De uma forma geral, pode concluir-se da analise aos resultados deste
questionario que a maioria dos utilizadores do servico de Empréstimo
Interbibibliotecas do ISCTE-IUL, quer internos quer externos tém
uma opinidao satisfatdria ou mesmo muito satisfatdria face a qualidade
do servico prestado.

No entanto, seria importante fazer algumas alteracdes nalguns
aspetos, de modo a satisfazer ainda mais os utilizadores. Alguns dos
utilizadores internos focaram a forma da consulta dos documentos e
a divulgacao do servico na Biblioteca e na Web como os que
mereceriam alguma reflexao.

Perante os resultados recolhidos seria importante:

e Enviar informacgao aos utilizadores sobre a forma como os
artigos sao obtidos ou em que Biblioteca se encontram;

e Enviar email para os utilizadores internos a informar do fim do
prazo de empréstimo e se o pretendem renovar;

e Melhorar a forma de divulgacao do servigo na Biblioteca;

e Melhorar a forma de divulgacao do servico na Web, colocando-o
com mais destaque na pagina da Biblioteca na Internet;

e Estabelecer mais protocolos com outras bibliotecas ou centros
de documentacao, de forma a reduzir os custos;

e Aumentar o prazo de empréstimo de obras a outras Bibliotecas,
bem como aumentar para 3 o numero de obras a emprestar a
mesma instituicdo em simultaneo.

De forma a melhorar o desempenho do servico prestado é importante
que se faga periodicamente uma avaliacdo da qualidade através de
instrumentos adequados como é o caso dos questionarios. Sendo
assim, os dados aqui apresentados e algumas sugestdes de melhoria
gue venham a ser implementadas serao objeto de avaliagdo num
proximo questiondrio, sempre com o objetivo de fornecer aos
utilizadores um servico com melhor qualidade.
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9. ANEXOS
Analise Quantitativa dos Resultados

Questionario Empréstimo Interbibliotecas -
Utilizadores internos do ISCTE-IUL

1 - Principal fungao

NO
Tipo de utilizador | Respostas %
Pessoal nao docente 0 0%
Docente 6 40%
Estudante 8 53%
Investigador 1 7%
Outro 0 0%
Total 15 100%
2 - Sexo
NO
Sexo Respostas %
Masculino 4 27%
Feminino 11 73%
Total 15 100%
3 - Idade
Total Respostas 15
Média 40
Mediana 43
Moda 23
4 - Grau
académico
NO
Grau académico Respostas %
Licenc. 1 11%
Pos-Grad. 0 0%
Mest. 5 56%
Dout. 3 33%
Pés-Doutor. 0 0%
Total 9 100%



http://www.kwiksurveys.com/results-overview.php?surveyID=59421
http://www.kwiksurveys.com/results-overview.php?surveyID=59421

5 — Estudantes - Cursos

Cursos N©° Respostas %
Dout. Psicologia 1 11%
Dout. Antropologia 1 11%
Dout. Sociologia 1 11%
Dout. Histéria, Defesa e Seguranca 1 11%
Lic. Sociologia e Planeamento 1 11%
Mest. Servico Social 1 11%
Mest. Ciéncias do Trabalho e Relagdes
Laborais 1 11%
Mest. Arquitetura 1 11%
Mest. Empreendedorismo e Estudos da
Cultura 1 11%
Total 9 100%
6 - Docentes — Departamentos
Departamentos N° Respostas %
Antropologia 0 0%
Arqguitetura e Urbanismo 1 8%
DCTI 0 0%
Contabilidade 0 0%
Economia 1 8%
Economia Politica 0 0%
Financas 0 0%
Marketing, Operacdes e Gestao Geral 0 0%
Métodos Quantitativos para Gestdo e
Economia 1 8%
Matematica 0 0%
PSO 0 0%
Recursos Humanos e Comportamento
Organizacional 1 8%
Historia 0 0%
Ciéncia Politica e Pol. Pub. 1 8%
Métodos Pesq. Social 0 0%
Sociologia 3 25%
ISTAR TUL 0 0%
CEI IUL 0 0%
BRU IUL 0 0%
CIES IUL 0 0%
DINAMIA'CET 2 17%
CIS TUL 1 8%
CRIA 1 8%
IT 0 0%
Total 12 100%
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7 - Frequéncia de Utilizagao

Frequéncia de No
Utilizacao Respostas %
Varias vezes/semana 0 0%
Varias vezes/més 2 13%
Uma vez/més ou menos 13 87%
Total 15 100%

7.1 - Frequéncia de utilizacao por tipo de Utilizador

Uma
Freq.utilizacdao/Tipo Varias Varias vez/més ou
utilizador vezes/semana | vezes/més menos Total
Docente 0 1 5 6
% 0% 17% 83% 100%
Estudante 0 1 7 8
% 0% 13% 88% 100%
Investigador 0 0 1 1
% 0% 0% 100% 100%
8 - Satisfacao em relacao ao EIB
Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito| Satisfeito |satisfeito| NS/NR | Total
Atendimento 0 0 1 13 1 15
% 0% 0% 7% 87% 7% 100%
Processo de
solicitacao dos
pedidos 0 0 2 13 0 15
% 0% 0% 13% 87% 0% 100%
Esclarecimentos
acerca do
estado do
pedido 0 1 3 11 0 15
% 0% 7% 20% 73% 0% 100%
Rapidez de
resposta
(tempo) 0 0 4 11 0 15
% 0% 0% 27% 73% 0% 100%
Forma de
consulta dos
documentos 0 1 7 6 1 15
% 0% 7% 47% 40% 7% 100%
Modo de
pagamento 0 2 2 3 8 15
% 0% 13% 13% 20% 53% 100%
Divulgagao do
servigo na
Biblioteca 0 2 9 2 2 15
% 0% 13% 60% 13% 13% 100%
Divulgagao do
servico na Web 0 1 8 2 4 15
% 0% 7% 53% 13% 27% 100%
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8.1 - Satisfacao em relacao ao EIB por tipo de utilizador

(Docente)
Pouco Muito

Parametro Insatisfeito | satisfeito| Satisfeito |satisfeito| NS/NR | Total
Forma de
consulta dos
documentos 0 0 2 4 0 6
% 0% 0% 33% 67% 0% 100%
Modo de
pagamento 0 1 0 3 2 6
% 0% 17% 0% 50% 33% 100%
Divulgagdo do
servico na
Biblioteca 0 0 4 2 0 6
% 0% 0% 67% 33% 0% 100%
Divulgagdo do
servico na Web 0 0 3 2 1 6
% 0% 0% 50% 33% 17% 100%
8.2 - Satisfacao em relacao ao EIB por tipo de utilizador
(Estudante)

Pouco Muito

Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito |satisfeito| NS/NR| Total
Forma de
consulta dos
documentos 0 1 5 1 1 8
% 0% 13% 63% 13% 13% 100%
Modo de
pagamento 0 1 2 0 5 8
% 0% 13% 25% 0% 63% 100%
Divulgacdo do
servigo na
Biblioteca 0 2 4 0 2 8
% 0% 25% 50% 0% 25% 100%
Divulgacdo do
servico na Web 0 1 5 0 2 8
% 0% 13% 63% 0% 25% 100%
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8.3 - Satisfacao em relacao ao EIB por tipo de utilizador

10. Observacoes/Sugestoes (aspetos mais positivos/aspetos

a melhorar)

Sugiro que o material possa ser consultado fora da biblioteca.

(Investigador)
Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito |satisfeito | NS/NR| Total
Forma de
consulta dos
documentos 0 0 0 1 0 1
% 0% 0% 0% 100% 0% 100%
Modo de
pagamento 0 0 0 0 1 1
% 0% 0% 0% 0% 100% 100%
Divulgacao do
servigo na
Biblioteca 0 0 1 0 0 1
% 0% 0% 100% 0% 0% 100%
Divulgagao do
servico na Web 0 0 0 0 1 1
% 0% 0% 0% 0% | 100% 100%
9 - Satisfacao global com o servico de EIB
Pouco Muito

Parametro Insatisfeito | Satisfeito| Satisfeito |satisfeito| Total
Satisfacao 0 0 4 11 15
% 0% 0% 27% 73% | 100%
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Questionario Empréstimo Interbibliotecas -
Instituicoes externas

1 - Tipo de Biblioteca

Biblioteca N° Respostas %
Universitaria 13 81%
Escolar 0 0%
Publica 0 0%
Especializada 2 13%

Outra 1 6%

Total 16 100%

2 - Frequéncia de utilizacao

Frequéncia de Utilizacdao | N° Respostas %
Varias vezes/més 2 13%
Uma vez/més ou menos 5 31%
Varias vezes/ano 9 56%
Total 16 100%

3 - Satisfacao em relacao ao EIB

Pouco Muito

Parametro Insatisfeito | satisfeito |Satisfeito | satisfeito | NS/NR| Total
Processo de
reguisicao 0 0 3 13 0 16
% 0% 0% 19% 81% 0% | 100%
Esclarecimentos
acerca do
estado do
pedido 0 0 4 12 0 16
% 0% 0% 25% 75% 0% 100%
Rapidez de
resposta
(tempo) 0 0 3 13 0 16
% 0% 0% 19% 81% 0% 100%
Prazo de
empréstimo das
obras 0 3 6 7 0 16
% 0% 19% 38% 44% 0% | 100%
Custos 0 0 4 11 1 16
% 0% 0% 25% 69% 6% 100%
Modo de
pagamento 0 0 4 6 6 16
% 0% 0% 25% 38% 38% 100%
Divulgagao do
servico na Web 0 1 7 7 1 16
% 0% 6% 449%, 44% 6% 100%
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4 - Satisfacao global com o servico de EIB

Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito | satisfeito | Total
Satisfacao 0 0 7 9 16
% 0% 0% 44% 56% | 100%

5 - Observacoes/Sugestoes (aspetos mais positivos/aspetos a
melhorar)
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Questionario a Satisfacao dos Utilizadores sobre o
Servico de Empréstimo Interbibliotecas do ISCTE-IUL
- 2017

Os SID pretendem avaliar o grau de Satisfacao dos seus Utilizadores,
relativamente ao Servico de Empréstimo Interbibliotecas, a fim de
melhorar o servigco prestado. Acreditamos que a sua opinidao é
construtiva e imprescindivel.

Colabore connosco preenchendo o seguinte questionario.

*Qbrigatorio

1. Indique a sua principal fungao: *

Pessoal nao docente

Docente

Estudante

Investigador

2. Sexo: *
Feminino
Masculino

3. Idade: *

Se é estudante...

4. ...indique qual o grau de ensino que frequenta:
Licenciatura

Pds-graduacao

Mestrado

Doutoramento

C Outro:

5. ...indique qual o curso que frequenta:

L]
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Se é docente ou investigador...

6. ...indique qual o departamento ou centro de investigacao a que
pertence:

© Dept de Antropologia

Dept de Arquitetura e Urbanismo

Dept de Ciéncias e Tecnologia da Informacao

( Dept de Contabilidade

Dept de Economia

Dept de Economia Politica

Dept de Financas

Dept de Marketing, Operacdes e Gestao Geral

Dept de Métodos Quantitativos para Gestao e Economia
Dept de Matematica

Dept de Psicologia Social e das Organizacoes

Dept de RH e Comportamento Organizacional

Dept de Historia

Dept de Ciéncia Politica e Politicas Publicas

Dept de Métodos de Pesquisa Social

Dept de Sociologia

© ISTAR IUL
© CEIIUL

© BRU IUL

© CIES UL

© DINAMIA'CET
© cIs L

® CcriA

Corr

7. Com que frequéncia utiliza o servico de Empréstimo
Interbibliotecas: *

r'
r—.

Vérias vezes por semana
Varias vezes por més

© Uma vez por mé&s ou menos
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8. Satisfacao com o Servico de Empréstimo Interbibliotecas

Numa escala de 1 a 4 valores como carateriza a sua satisfacao
relativamente ao servico de Empréstimo Interbibliotecas

8.1. Atendimento *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.2. Processo de solicitagao do(s) pedido(s) *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.3. Esclarecimentos acerca do estado do(s) pedido(s) *
Insatisfeito

Pouco satisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.4. Rapidez de resposta *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde
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8.5. Forma de consulta dos documentos *
Insatisfeito

Pouco satisfeito

© satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.6. Modo de pagamento *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.7. Divulgacao do servico na Biblioteca *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

8.8. Divulgacao do servico na Web *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
© satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

9. Caraterize a totalidade do servico de Empréstimo
Interbibliotecas *

© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito
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10. Observacoes/Sugestoes (aspetos mais positivos/aspetos
a melhorar):

| 2
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Questionario a Satisfacao de outras Bibliotecas sobre
o Servico de Empréstimo Interbibliotecas do ISCTE-
IUL - 2017

Os SID do ISCTE-IUL pretendem avaliar o grau de satisfacdao de
outras Bibliotecas, relativamente ao Servico de Empréstimo
Interbibliotecas, a fim de melhorar o servigo prestado.

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

*Qbrigatorio

1. Tipo de Biblioteca: *
Universitaria

Escolar

“ Publica

Especializada

C Outro:

2. Com que frequéncia utiliza o servico de Empréstimo
Interbibliotecas do ISCTE-IUL: *

© Vérias vezes por més

© Uma vez por més ou menos
© Vérias vezes por ano

3. Satisfacdao com o Servico de Empréstimo Interbibliotecas do
ISCTE-IUL

Numa escala de 1 a 4 valores como carateriza a sua satisfacao
relativamente ao servigco de Empréstimo Interbibliotecas do ISCTE-
IUL.

3.1. Processo de requisicao *
Insatisfeito

Pouco satisfeito

¢ satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde
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3.2. Esclarecimentos acerca do estado do(s) pedido(s) *
Insatisfeito

Pouco satisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito

DS NS S

Nao sabe/Nao responde

3.3. Rapidez de resposta *
© Insatisfeito

© Pouco satisfeito

© satisfeito

© Muito satisfeito

"

Nao sabe/Nao responde

3.4. Prazo de empréstimo das obras *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

3.5. Custos *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

3.6. Modo de pagamento *

C Insatisfeito

—

Pouco satisfeito
Satisfeito
Muito satisfeito

YN

Nao sabe/Nao responde



3.7. Divulgacao do servico na Web *
© Insatisfeito
Pouco satisfeito
© satisfeito

Muito satisfeito

Nao sabe/Nao responde

4. Caraterize a totalidade do servico de Empréstimo
Interbiblotecas do ISCTE-IUL *
© Insatisfeito

I
-

Pouco satisfeito
Satisfeito
Muito satisfeito

-

5. Observacoes/Sugestoes (aspetos mais positivos/aspetos a
melhorar):

| 2
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