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Sumario de informacao

Caracterizacdo dos inquiridos

A participacdo na resposta ao inquérito aumentou em relacdo a 2019. O nimero de inquéritos
trabalhados foi de 486

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 de 29,4 anos
Verifica-se um ligeiro aumento da participacdo dos Estudantes de 2.2 e um ligeiro decréscimo
dos Estudantes de 3.2 ciclo

A area cientifica de Sociologia e Politicas Publicas é a drea com maior percentagem de
respondentes, coincidindo no caso da Licenciatura

Quanto aos Docentes, pertencem sobretudo aos Departamentos de Ciéncia Politica e Politicas
Publicas, Ciéncias e Tecnologias da Informagdo, Contabilidade, Marketing, Operacbes e
Gestdo e de Economia e Métodos Quantitativos para a Gestéo e Economia

No que respeita aos Investigadores, a afiliagcdo mais frequente corresponde ao CIES-IUL

Mais de metade dos inquiridos visita a Biblioteca Uma vez por més ou menos

Servicos

Os servigos mais utilizados sdao o Atendimento, o Empréstimo Domicilidgrio e a Leitura
Presencial

O servico menos utilizado corresponde ao Empréstimo Interbibliotecas

Em comparacdo com o ano de 2019, verifica-se que os servicos de Atendimento, Empréstimo
interbibliotecas e Copias e digitalizagdo acolhem melhor opinido por parte dos utilizadores

A média de satisfacdo com os servicos é 3,34, exatamente o mesmo valor que apurado no ano
de 2019

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

Recursos de informacgao

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

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

Todos os recursos de informacado se encontram menos bem cotados quando comparados com
os resultados de 2019

A média de satisfacdo com os recursos de informacdo é de 3,20. No ano de 2019, o valor
apurado foi de 3,53

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



Instalagoes

e A média de satisfacdo com as instalacdes é 3,36. A média apurada no ano de 2019 foi de 3,35

e Comparativamente com os dados apurados em 2019, os itens Sossego, Quantidade de postos
de pesquisa, Mobilidrio (mesas de leitura) e Hordrio de funcionamento, reinem opinido mais
favoravel

e O aspeto mais valorizado é a lluminag¢do; o menos satisfatério é o Hordrio de funcionamento

e A periodicidade mais frequente de utilizacdo, no caso das instalacdes, resulta em maior indice
de satisfacao

Satisfacao global

e A média de satisfacdo global é de 3,30, exatamente o mesmo valor apurado em 2019

e 96,8% dos utilizadores da Biblioteca inquiridos encontram-se globalmente satisfeitos e muito
satisfeitos, correspondendo esta percentagem a um aumento no nivel de satisfacdo de 0,4%

e Os utilizadores que menos frequentam a Biblioteca Vdrias vezes por més sao igualmente os
qgue melhor a avaliam

Utilizagao de recursos eletrénicos

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

e Os recursos eletréonicos mais consultados pelos Docentes sGo a B-on e a Web of Science. Os
mais utilizados pelos Investigadores sdao a SCOPUS e, igualmente, a Web of Science. No caso
dos Estudantes, a maior percentagem de utilizacdo é do Repositdrio Iscte e da B-on

Impacto dos servigos

e O impacto dos servicos no nivel de autoconfianga dos utilizadores na
aquisicdo/desenvolvimento de competéncias de informacdo/digitais é 3,28. No ano de 2019,
a média apurada foi de 2,89

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

e O nivel de relevancia atribuido a ultima visita a Biblioteca pelos utilizadores no que se refere
ao impacto percecionado é de 3,43. O valor verificado no ano de 2019 foi de 3,23

e QOs itens melhor avaliados dizem respeito as dimensdes Seguranca e Conforto; o menos
favorecido na aprecia¢do refere-se ao impacto que a visita teve na Melhoria das competéncias
de pesquisa do utilizador

e Em ambas as abordagens ao impacto dos servicos, a maior frequéncia de utilizacdo 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 Documentacgdo (SID)"(...)
exercerem as suas competéncias nos dominios do acesso e utilizagdo dos recursos bibliograficos e
informativos necessarios ao desempenho das fun¢des de ensino, investigacao, educagao permanente
e extensdo cultural, da participacdo em redes e projetos de ambito nacional e internacional e do
desenvolvimento de iniciativas de formacgao de utilizadores no dominio da literacia de informacgado.”
(p. 8678).

Com o objetivo de cumprir a sua missao, estes Servigcos promovem um conjunto de iniciativas que
contribuem para criar e manter um ambiente informativo seguro de que resulte 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 comunicacdo académica.

No desempenho da sua missdao, os SID procuram ainda desenvolver uma gestao 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¢do dos utilizadores e ao impacto dos servigos
(no periodo entre 1 de novembro e 30 de novembro de 2020).

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



Metodologia

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

Em relacdo as duas primeiras, é recolhida informacdo sobre a utilizacdo e o nivel de satisfa¢cdo. 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 instalacdes sdo auscultados sete itens: ilumina¢do, sossego, conforto, ar
condicionado e ventilagdo, quantidade de postos de pesquisa, mobilidrio de leitura e horario 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
investigacao: a autoavaliagdo dos utilizadores em relagao 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 confianca que os servicos da
Biblioteca tém no exercicio de competéncias de informacao dos utilizadores. As questdes elaboradas
reportam a um conjunto de indicadores de impacto referentes a Alteracbes de competéncias com o
uso da Biblioteca (ISO 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 analise feita pelo utilizador relativamente
a Alteracdes de competéncias com o uso da Biblioteca (1SO 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 investigagdo, estudo e carreira (1ISO 16439, 4.4.2.3), sdo incluidas
algumas questdes.

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).

Os dados recolhidos foram exportados para uma base de dados criada em SPSS - software que foi
igualmente utilizado para o tratamento dos dados, elaborado de acordo com a metodologia dos anos
anteriores. Para a construcao de graficos foi utilizado o Microsoft Excel.



Apresentacao de resultados

Foram consideradas 486 respostas. Deste niumero, 442 correspondem a respostas completas, o que
significa um acréscimo de participagdo muito relevante?.
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Grdfico 1: Numero de respostas 2019-2020 (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 4 utilizadores da Biblioteca ndo pertencentes a comunidade ISCTE, menos
7 que em 2019.
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Grdfico 2: Pertenca institucional (%)

10 nimero de questionarios considerados em 2019 (n= 139) correspondiam apenas a respostas completas. O total de
respostas, completas e incompletas, foi, esse ano, 321.



Os utilizadores externos provém da Escola Superior Ndutica D. Henrique, do Instituto Superior de
Contabilidade e Administragdo de Lisboa (ISCAL), do Instituto Politécnico de Setubal e da Secretaria
Geral do Ministério da Administracao Interna.

De acordo com a tendéncia verificada nos anos anteriores, a maior taxa de resposta registou-se no
grupo Estudante (90,9%). As categorias Docente e Investigador correspondem, no total, a 8,5% dos
participantes.
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Grdfico 3: Categoria de utilizador (%)

Relativamente ao Género, o Feminino apresenta uma taxa de resposta de 64,0% e o Masculino de
36,0%.

Dadas as caracteristicas da variavel Idade, e tendo em consideracao a sua forma de tratamento nos
relatdrios antecedentes, os resultados sao 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
29,4 anos, a mediana (ou seja, a medida de localizacdo do centro de distribuicdo dos dados) de 24,0
e o desvio padrao de 12,36, o que revela uma dispersdao dos dados apurados e, consequentemente,
um conjunto heterogéneo de idades, semelhante aos valores registados em 2019.

A Idade foi igualmente tratada tendo em consideragdo intervalos definidos. O intervalo de idade
com maior numero de respondentes situa-se entre os 18 e os 25 anos (54,1%).
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Grdfico 4: Idade — Intervalos (%)

No que respeita ao Grau académico frequentado pelos estudantes, a maior percentagem de
participagdo é dos Estudantes de Licenciatura (46,8%), seguida da participagdao dos Estudantes de
Mestrado (41,1%). Relativamente ao 3.2 ciclo, a percentagem é de 10,7 %, evidenciando um ligeiro
decréscimo da colaboracdo dos estudantes de Doutoramento relativamente a 2019. No caso dos
estudantes de Mestrado, a participacdo aumentou ligeiramente.
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Grdfico 5: Grau académico (%)

A area cientifica com maior percentagem de respondentes é a drea de Sociologia e Politicas Publicas
(36,6%), seguida da area de Gestdo (20,7%).
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Grdfico 6: Area cientifica /escola de proveniéncia (%)

Analisada a area cientifica/escola predominante em cada grau académico, verifica-se que, no caso
dos Estudantes de Licenciatura, a maior percentagem de respondentes pertence a Escola Sociologia
e Politicas Publicas (34,6%), seguida da Escola de Gestdo (27,8%). Nos casos do 2.2 ciclo e do 3.2 ciclo,
a area cientifica mais presente é a que corresponde a Escola de Sociologia e Politicas Publicas

(respetivamente, 42,9% e 61,7%).
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Grdfico 7: Area cientifica/escola de proveniéncia por grau académico (%)

Relativamente aos Docentes, a distribuicao por Departamentos inclui dez Departamentos, duplicando
o numero de Departamentos representados no ano passado. Os Departamento que apresentas maior
percentagem de participacdo sao os Departamentos de Ciéncia Politica e Politicas Publicas, Ciéncias
e Tecnologias da Informacdo, Contabilidade, Marketing, Operacdes e Gestdo Geral e Métodos
Quantitativos para a Gestéo e Economia, com 13,6%.
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Grdfico 8: Departamentos de proveniéncia dos docentes (%)

No que se refere aos Investigadores, responderam ao inquérito 13 Investigadores, sendo o CIES-IUL
(Centro de Investigacdo e Estudos de Sociologia) que apresenta a maior percentagem de participagao:
30,8%.
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Grdfico 9: Unidades de investigagdo de proveniéncia dos investigadores (%)

Quanto a utilizagdo da Biblioteca, 60,7% dos inquiridos respondem ter utilizado os seus servicos,
recursos ou instalacdes no ano em analise, sendo a maior regularidade de Uma vez por més ou menos
(53,5%).
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Grdfico 10: Utilizagéo da Biblioteca em 2020 (%)
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Grdfico 11: Frequéncia de utilizagdo da Biblioteca (%)

13



2. Servicos
Os servicos prestados pela Biblioteca sdao analisados no que respeita a utilizacdo e ao nivel de
satisfacdo.

De uma forma geral, regista-se uma diminui¢ao da utilizacao dos servigcos. O mais usado continua a
ser, sem surpresa pelas suas caracteristicas, o Atendimento (43,1%). O Empréstimo Domicilidrio
apresenta o valor de 31,0% e a Leitura local de 29,9%.

O servico de Empréstimo interbibliotecas é o menos utilizado (apenas 2,7% dos inquiridos usa este
servigo).
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Grdfico 12: Utilizagdo dos servigos (%)

Relativamente ao nivel de satisfacdo, a diferenca entre o valor maximo (Empréstimo domicilidrio:
3,56) e valor minimo (Cdpias e digitalizagdo 3,02) é pouco acentuada (0,54).
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Copias e digitalizagcao
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Gabinetes Individuais de Investiga¢do
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Atendimento (online/presencial)

Empréstimo domiciliario

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
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I 3,44
I 3,44

T 3,56

Grdfico 13: Satisfagéio com os servigcos (X

Em comparagcdo com o ano de 2019, verifica-se que os servicos de Atendimento, Empréstimo
interbibliotecas e Cdpias e digitalizacdo acolhem melhor opinido por parte dos utilizadores, sendo o
aumento respetivamente de 0,18, 0,07 e 0,02.
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 domiciliario

Empréstimo interbibliotecas

Gabinetes Individuais de Investiga¢do

Copias e digitalizagdo

Formagdo de Utilizadores
m 2019 m2020

Grdfico 14: SatisfagGo com os servigos 2019-2020 (X
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Analisado o Indice de satisfagdo segundo a Frequéncia de utilizagdo, verifica-se que sdo os utilizadores
gue frequentam com menor regularidade a Biblioteca que se encontram mais satisfeitos (3,45).

0,00 050 100 1,50 200 250 3,00 3,50 4,00

Varias vezes por semana 3,33

Varias vezes por més 3,43

Yma vez por més ou menos _ 3145

Grdfico 15: Satisfagtio com os servigos segundo a frequéncia de utilizagdo ()5

A média de satisfacdo global com os servicos é 3,34, exatamente o mesmo valor apurado em 2019.
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3. Recursos de Informacao

O Repositdrio Iscte apresenta-se como o recurso de informacdo mais utilizado (49,4%), seguido da
Pdgina da Internet (40,6%) e das Monografias (Livros) (38,1%).

Os recursos menos utilizados sdo o Facebook da Biblioteca (5,4%), apesar do seu uso ter aumentado
em 4,6% relativamente ao ano anterior, e o Livro do Més (5,5%).
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Grdfico 16: Utilizagdo dos recursos de informagdo (%)

Relativamente ao nivel de satisfagdo, a diferenga entre o valor maximo (Monografias (Livros)): 3,37
e valor minimo (Exposigdes Bibliogrdficas Temdticas 3,06) é pouco acentuada (0,31).
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Grdfico 17: SatisfagGo com os recursos de informagdo ()7)
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Todos os recursos de informagdo se encontram menos bem cotados no ano de 2020 quando
comparados a 2019. Os recursos de informagdo em relagdo aos quais, a satisfagdo mais decresceu
foram a B-on e a Pdgina da Internet (menos 0,40).
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Grdfico 18: Satisfagtio com os recursos de informagdo 2019-2020 ()7)

Os utilizadores menos frequentes sdao os mais satisfeitos com os recursos de informagdo (3,26). Os
utilizadores que frequentam a Biblioteca Vdrias vezes por semana sdao os menos satisfeitos com os
recursos que a mesma disponibiliza (3,12).

0,00 050 100 150 200 250 3,00 3,50 4,00

Varias vezes por semana 3,12

Varias vezes por més 3,25

Uma vez por més ou menos 3,26

Grdfico 19: Satisfagéio com os recursos de informagdo segundo a frequéncia de utilizagdo ( X)

A média de satisfacdo com a totalidade dos recursos de informacao é 3,20. A média apurada no ano
de 2019 foi 3,53.



4. Instalacdes
De uma forma geral, os utilizadores estdo satisfeitos com as instalacées. A diferenga entre o item
menos cotado, Hordrio de funcionamento (3,25) e o item mais cotado, lluminacgédo (3,56) é pouco
relevante (0,31).

0,00 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
Horario de funcionamento [ 3,25
Ar condicionado e ventilacio [N 3,26
Quantidade de postos de pesquisa NS 3,26
Conforto NG 3,33
Mobilidrio (mesas de leitura) [N 3,36
Sossego NN 3,49

lluminacdo NG 3,56

Grdfico 20: Satisfagdo com as instalagées (,\7

Comparativamente com os dados apurados em 2019, os itens Sossego, Quantidade de postos de
pesquisa, Mobilidrio (mesas de leitura) e Hordrio de funcionamento, reinem opinido mais favoravel.
Destes, é o Ultimo que apresenta uma diferenca, em termos médios, mais positiva (0,16). Em sentido
inverso, o item que surge menor cotado em relagdo ao ano anterior, é a lluminagdo (menos 0,15).
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Grdfico 21: Satisfagdo com as instalagbes 2019-2020 ()7)
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Contrariamente, ao que ocorre com 0s servigos e os recursos de informagdo, em relagdo as
instalagbes sdao os inquiridos que mais frequentemente visitam a Biblioteca que
percecionam este parametro como mais positivo (3,49).

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

Varias vezes por semana 3,49

Varias vezes por més 3,42

Yma vez por més ou menos _ 3,34

Grdfico 22: Satisfagtio com as instalagbes segundo a frequéncia de Utilizagdo ( )5

A média de satisfacdo global com as instalacées é 3,36. A média apurada no ano de 2019 foi 3,35.
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5. Satisfagao global

No que respeita ao nivel de satisfacdo global 4,6% dos inquiridos encontra-se Pouco satisfeitos. 59,4%
estdo Satisfeitos e 35,4% Muito satisfeitos, totalizando 96,8%.

Em relagdo ao ano de 2019, verifica-se um ligeiro aumento na percentagem de utilizadores satisfeitos
e dos utilizadores muitos satisfeitos (0,4%).
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Grdfico 23: Satisfagdo global (%)
Quem frequenta a Biblioteca Vdrias vezes por més encontra-se mais satisfeito (3,39).
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Grdfico 24: Satisfagdo global segundo a frequéncia de utilizagGo ()a

A média de satisfacdo global é de 3,30, valor exatamente igual ao apurado no ano de 2019.



6. Utilizacdo de recursos eletronicos
Os recursos de informacao eletronicos mais utilizados sdo o Repositdrio Iscte (43,0%), a B-On (40,5%)
e o Catdlogo bibliogrdfico (35,5%).
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Grdfico 25: Utilizagdo de recursos de informagdo eletronicos (%)

De forma a especificar esta informacao, foi cruzada a utilizagao dos recursos eletrdnicos cujo uso se
situa acima de 10,0% com as varidveis de caraterizagao Categoria do utilizador e Grau académico.

Da analise resulta que os recursos eletronicos mais consultados pelos Docentes sao a B-on (64,0%) e
a Web of Science (56,0%). Quanto aos Investigadores, é a SCOPUS o recurso que mais usam (68,7%),
seguido da Web of Science (62,5%). No caso dos Estudantes, a maior percentagem de utilizagdo é do
Repositorio Iscte (42,2%), seguido da B-on (39,3%).
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Grdfico 26: Utilizagdo dos recursos de informagdo eletronicos segundo a categoria de utilizador (%)

Por grau de ensino, os estudantes de Licenciatura servem-se, sobretudo, do Repositdrio Iscte (43,0%).
Os estudantes de Mestrado preferem a SCOPUS (48,6%). Os Doutorandos acedem, igualmente, a
SCOPUS (30,5%) e ao EDS — EBSCO Discovery Service (23,4%).
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Grdfico 27: Utilizagéo dos recursos de informagdo eletrdnicos segundo o grau académico (%)
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7. Impacto dos Servigos

No que se refere ao impacto, inquire-se o conjunto de utilizadores relativamente ao modo como
avaliam o contributo dos servigos para o aumento da autoconfianga no que se refere a aquisicdo e/ou
consolidagao de competéncias de literacia de informacado e literacia digital. A média global apurada
é de 3,28. A média verificada no ano de 2019 foi de 2,89.

O aspeto mais valorizado relaciona-se com a Renovag¢do do empréstimo de obras através da drea
pessoal (3,45). O item menos valorizado corresponde a Formulagdo de uma expressdo de pesquisa
(3,13).

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

Utilizagdo do catdlogo da Biblioteca para... I 3,42

Procura ativa de livros por cota nas... I 3,40

Uso das bases de dados para encontrar... I 3,37

Formulagdo de uma expressdao de pesquisa I 3,13

Renovagdo do empréstimo de obras... IS 3,45
Selegdo e avaliagdo das melhores fontes... I 3,23
Elaboragdo de citagdes bibliograficas I 3,21
Pesquisa topicos especificos na Web - 3,21
Avaliagdo de contetddos na Internet I 3,20
Avaliagdo da pertinéncia dos resultados... I 3,16

Grdfico 28: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianga do utilizador na aquisigéo de competéncias ( )7)
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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 sao também os que
consideram o contributo para o aumento das suas competéncias superior (3,56).

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

Varias vezes por semana 3,56

Varias vezes por més 3,49

Grdfico 29: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianga do utilizador na aquisigéo de competéncias segundo a
frequéncia de utilizagéo (X)

Relativamente a segunda questdo sobre o impacto dos servicos, apela-se a circunscricao da avaliacdo
a um momento de utilizacdo da Biblioteca e pede-se a analise da relevancia dessa experiéncia num
conjunto de fatores relacionados, ndo s6 com competéncias informacionais, mas também com o
bem-estar. A média global apurada é de 3,43. O valor verificado no ano de 2019 foi 3,23.

Os aspetos mais valorizados foram as dimensdes do bem-estar: a seguranga (Senti-me seguro/a) e o
conforto (Senti-me confortdvel), ambos os itens com uma avaliacdo de 3,62; o aspeto menos
favordvel refere-se ao impacto que a visita teve na Melhoria das competéncias de pesquisa do
utilizador (3,17).

25



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

Acrescentou conhecimento ao que ja sabia I 3,38
Forneceu informagdo adequada ao meu... I 3,44
Melhorei as minhas competéncias de... I 3,17
Ganhei tempo na elaboragdo do meu... I 3,21
As respostas que obtive dos funcionarios... I 3,48

Senti apoio na pesquisa que realizei I 3,23
Fui tratado/a com equidade e simpatia I 3,53
Senti-me confortdvel INIIIIEEEGEGGGGNGNGNEE 3,62
Senti-me seguro/a NGNS 3,62

O ambiente do espago permitiu... I 3,61

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 (3,56).

0,00 050 100 150 200 250 300 3,50 4,00
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Gréfico 31: Relevéncia da experiéncia da ultima visita do utilizador sequndo a frequéncia de utilizacéo (X)
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8. Sugestdes dos utilizadores
28,8% dos inquiridos aproveitam a pergunta final aberta para opinar, na maior parte das vezes
favoravelmente, sobre o funcionamento geral da Biblioteca.

Exemplo disso sdao expressdes como as seguintes:

e [Excelente
e Muito bom

e Bom, nada a apontar
e A Biblioteca do Iscte tem, no geral, um bom funcionamento e bons recursos de pesquisa.

Relativamente ao servico de atendimento e aos funciondrios em particular, as opinides sao, este ano,
bastante favoraveis. Transcrevem-se trés afirmagoes ilustrativas:

e Gostaria de agradecer toda a aten¢éo demonstrada pelos funciondrios da biblioteca!
e (...) os funciondrios sdo simpdticos e mostram-se disponiveis
e Os funciondrios sGo muito simpdticos e atenciosos.

Como aspeto menos positivo é apontada a circunstancia de que algumas vezes ndo se encontram
funciondrios nos postos de pesquisa.

Em_alguns casos permanecem sugestoes de melhoria do horario praticado. Como exemplo, refira-se
a solicitacdo de um utilizador: S6 gostava de pedir que aumentasse o hordrio do funcionamento, pelo
menos até as 22h30. Também no que respeita ao hordrio de abertura é considerado que poderia
haver uma revisdo do hordrio de funcionamento, antecipando a abertura da biblioteca em pelo menos
meia hora.

Relativamente as instalagdes a opinido é que as mesmas estdo menos ruidosas apds redu¢do do
numero de postos de leitura, mas alerta-se para que antes da pandemia, a iluminag@o era bastante
fraca ao fim da tarde.

No que respeita a colecdo, é referido que algumas dreas estdo muito desfalcadas de recursos
bibliogrdficos e algumas revistas cientificas relevantes néo fazem parte da lista de recursos subscritos
pelo Iscte. Noutro caso, a razao da insatisfacdo é ndo haver versées recentes dos livros para requisitar.

Finalmente, transcrevem-se duas opinides particulares pela relacdo que tém com a preocupacdo de
inclusao:

e No meu ponto de vista poderia ser melhor. Ainda mais para estudantes oriundos de paises que
ndo tém bibliotecas dessa dimensdo, torna-se dificil e complicado orientar-se. A visita a
biblioteca acaba por ser inutil. Mais atengéo a orientagdo de estudantes dos paises pobres.

e Most service/help offers are just in Portuguese language, although ISCTE presents itself as an
international university and international students pay the same fees so they should be
provided with the same services and not be disadvantaged.
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Anexos (Tabelas, questionario e Norma 11 620)
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Tabela 1: Frequéncia de utilizagdo segundo as varidveis de caracterizagdo (n, % ex)

Uma vez por més ou

Varias vezes por semana | Varias vezes por més menos
n % n % n % X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 0 0,0% 0 0,0% 2 100,0% 3,00
Docente 1 4,5% 7 31,8% 14 63,6% 2,59
Estudante 57 16,6% 110 32,1% 176 51,3% 2,35
Investigador 1 6,3% 3 18,8% 12 75,0% 2,69
Pertenca institucional Iscte 59 15,5% 120 31,5% 202 53,0% 2,38
Outra instituicao 0 0,0% 0 0,0% 4 100,0% 3,00
Género Feminino 38 15,6% 76 31,1% 130 53,3% 2,38
Masculino 21 14,9% 44 31,2% 76 53,9% 2,39
Idade (Intervalos) 18-25 31 15,7% 56 28,3% 111 56,1% 2,40
26-35 14 18,9% 21 28,4% 39 52,7% 2,34
36-45 10,9% 24 43,6% 25 45,5% 2,35
46-55 12,8% 8 20,5% 26 66,7% 2,54
>56 13,3% 10 66,7% 3 20,0% 2,07
Grau académico Licenciatura 25 16,4% 47 30,9% 80 52,6% 2,36
Po6s-graduacéo 0 0,0% 1 25,0% 3 75,0% 2,75
Mestrado 25 17,2% 42 29,0% 78 53,8% 2,37
Doutoramento 7 17,5% 20 50,0% 13 32,5% 2,15
Estudante (por escola) IBS 14 17,7% 27 34,2% 38 48,1% 2,30
ECSH 4 8,3% 15 31,3% 29 60,4% 2,52
ESPP 29 21,0% 47 34,1% 62 44,9% 2,24
ISTA 9 18,8% 13 27,1% 26 54,2% 2,35
Mais de uma escola 0 0,0% 2 22,2% 7 77,8% 2,78
Outra instituic&o 3 4,9% 15 24,6% 43 70,5% 2,66
Docente (por escola) IBS 1 9,1% 4 36,4% 6 54,5% 2,45
ECSH 0 0,0% 2 66,7% 1 33,3% 2,33
ESPP 0 0,0% 1 20,0% 4 80,0% 2,80
ISTA 0 0,0% 0 0,0% 2 100,0% 3,00
Investigador (por escola) IBS 0 0,0% 2 100,0% 0 0,0% 2,00
ECSH 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 2,67
ESPP 0 0,0% 0 0,0% 6 100,0% 3,00
ISTA 0 0,0% 0 0,0% 2 100,0% 3,00
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Tabela 2: Satisfagdo com os servigos segundo as varidveis de caracterizagdo ( )7)

X

Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 3,33
Docente 3,63
Estudante 3,38
Investigador 3,50
Pertenca institucional Iscte 3,40
Outra instituicdo 3,75
Género Feminino 3,41
Masculino 3,40
Idade (Intervalos) 18-25 3,30
26-35 3,51
36-45 3,46
46-55 3,46
>56 3,63
Grau académico Licenciatura 3,21
Pés-graduacgao 4,00
Mestrado 3,44
Doutoramento 3,69
Estudante (por escola) IBS 342
ECSH 3,22
ESPP 3,40
ISTA 3,40
Mais de uma escola 2,93
Outra instituicdo 3,56
Docente (por escola) IBS 3,74
ECSH 4,00
ESPP 3,38
ISTA 3,38
Investigador (por escola) IBS 3,00
ECSH 4,00
ESPP 3,47
ISTA 3,31
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Tabela 3: Satisfagdo com os recursos de informagdo segundo as varidveis de caracterizagdo ( X)

X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 2,75
Docente 3,45
Estudante 3,20
Investigador 3,44
Pertenca institucional Iscte 3,22
Outra instituicdo 3,75
Género Feminino 3,25
Masculino 3,16
Idade (Intervalos) 18-25 3,23
26-35 3,24
36-45 3,20
46-55 3,17
>56 3,24
Grau académico Licenciatura 3,17
Pés-graduacéo 4,00
Mestrado 3,13
Doutoramento 3,46
Estudante (por escola) IBS 3,31
ECSH 2,99
ESPP 3,19
ISTA 3,39
Mais de uma escola 2,61
Outra instituicdo 3,39
Docente (por escola) IBS 3,61
ECSH 3,59
ESPP 3,30
ISTA 3,25
Investigador (por escola) IBS 2,86
ECSH 4,00
ESPP 3,37
ISTA 3,23
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Tabela 4: Satisfagdo com as instalagdes segundo as varidveis de caracterizagdo ()7)

X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 2,86
Docente 3,39
Estudante 3,36
Investigador 3,38
Pertenca institucional Iscte 3,36
Outra instituicdo 3,67
Género Feminino 3,39
Masculino 3,30
Idade (Intervalos) 18-25 3,40
26-35 3,32
36-45 3,20
46-55 3,29
>56 3,55
Grau académico Licenciatura 3,44
Pés-graduagao 3,00
Mestrado 3,27
Doutoramento 3,42
Estudante (por escola) IBS 3,46
ECSH 3,28
ESPP 3,32
ISTA 347
Mais de uma escola 3,33
Outra instituicdo 3,32
Docente (por escola) IBS 3,56
ECSH 3,77
ESPP 3,03
ISTA 3,00
Investigador (por escola) IBS 3,07
ECSH 4,00
ESPP 3,14
ISTA 3,50

32



Tabela 5: Satisfagcdo global segundo as varidveis de caracterizagéo ( X)

X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 3,33
Docente 3,54
Estudante 3,28
Investigador 3,44
Pertenca institucional Iscte 3,30
Outra instituicdo 3,50
Género Feminino 3,32
Masculino 3,27
Idade (Intervalos) 18-25 3,28
26-35 3,25
36-45 3,34
46-55 3,35
>56 3,53
Grau académico Licenciatura 3,29
Pés-graduagao 3,00
Mestrado 3,22
Doutoramento 3,48
Estudante (por escola) IBS 3,25
ECSH 3,24
ESPP 3,31
ISTA 3,38
Mais de uma escola 3,10
Outra instituicdo 3,37
Docente (por escola) IBS 3,73
ECSH 4,00
ESPP 3,40
ISTA 3,50
Investigador (por escola) IBS 2,50
ECSH 3,67
ESPP 3,33
ISTA 3,50
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Tabela 6: Contributo dos servigos da Biblioteca para a autoconfianga do utilizador na aquisigéo de competéncias segundo as varidveis
de caracterizagdo (X)

X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 3,50
Docente 3,42
Estudante 3,28
Investigador 3,42
Pertenca institucional Iscte 3,30
Outra instituicdo 3,50
Género Feminino 3,32
Masculino 3,26
Idade (Intervalos) 18-25 3,33
26-35 3,27
36-45 3,33
46-55 3,25
>56 3,36
Grau académico Licenciatura 3,22
Pés-graduacgao 3,00
Mestrado 3,27
Doutoramento 3,52
Estudante (por escola) IBS 3,25
ECSH 3,27
ESPP 3,31
ISTA 3,36
Mais de uma escola 3,00
Outra instituicdo 3,35
Docente (por escola) IBS 3,45
ECSH 4,00
ESPP 3,50
ISTA 3,36
Investigador (por escola) IBS 2,90
ECSH 4,00
ESPP 3,38
ISTA 2,20
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Tabela 7: Relevédncia da experiéncia da ultima visita do utilizador por caracterizagdo do utilizador ( X)

X
Categoria de utilizador Pessoal ndo docente 3,50
Docente 3,73
Estudante 3,42
Investigador 3,25
Pertencga institucional Iscte 3,44
Outra instituicdo 3,00
Género Feminino 3,48
Masculino 3,36
Idade (Intervalos) 18-25 3,43
26-35 3,44
36-45 3,48
46-55 3,34
>56 3,51
Grau académico Licenciatura 3,38
Pés-graduagao 2,50
Mestrado 3,43
Doutoramento 3,56
Estudante (por escola) IBS 3,46
ECSH 3,46
ESPP 3,43
ISTA 3,48
Mais de uma escola 2,89
Outra instituicdo 341
Docente (por escola) IBS 3,73
ECSH 3,71
ESPP 3,73
ISTA 3,44
Investigador (por escola) IBS 3,00
ECSH 4,00
ESPP 3,22
ISTA 3,20
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Questionario a Satisfacao dos Utilizadores e ao
Impacto dos Servicos - 2020

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

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

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 opg¢des:

Pessoal ndo docente
Docente
Estudante

Investigador

o 0000

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¢6es sado verdadeiras:
° ((p_02.NAOK =="2"))

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 113
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4 Género: *
Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opg¢des:

) Feminino

() Masculino

5 Idade: *

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 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 opg¢des:

Licenciatura
Pdés-graduagao
Mestrado

Doutoramento

C 0000

Outro

7 Qual?

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 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 opgdes:

O

Dept de Antropologia

Dept de Arquitetura e Urbanismo

Dept de Ciéncia Politica e Politicas Publicas

Dept de Ciéncias e Tecnologias da Informagao

Dept de Contabilidade

Dept de Economia

Dept de Economia Politica

Dept de Financas

Dept de Historia

Dept de Marketing, Operacdes e Gestao Geral

Dept de Matematica

Dept de Métodos de Pesquisa Social

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

Dept de Recursos Humanos e Comportamento Organizacional

Dept de Sociologia

CIONONCHONONORNONORONCHONONORONS

Outro

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt
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10 Qual a Unidade de Investigacao a que pertence?

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

Please also fill in the "other comment" field.

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opgdes:

O

BRU-IUL

CEI-IUL

CIES-IUL

CIS-IUL

CRIA-IUL
DINAMIA'CET -IUL
ISTAR-IUL

IT-IUL

CINONONOHONONONG

Outro

11 Qual?

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

12 Qual?

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condi¢gdes 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=84138&lang=pt 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 opg¢des:

(O Sim
(0 Nazo

14 Com que frequéncia utilizou a Biblioteca?

Por favor, seleccione apenas uma das seguintes opg¢des:

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

(0 Uma vez por més ou menos

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 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 satisfagao relativamente a cada um deles:

(1= Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)
15
Utilizagao e satisfacao com os servigos 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) ) O O O O O
Empréstimo domiciliario O O o O O O
Empréstimo interbibliotecas O O o O O O
Gabinetes Individuais de Investigacio O O O o O O
Copias e digitalizagao O @ o O O O
Formac3o de Utilizadores O O Cc 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
Periddicos (Revistas) O O Cc O O O
Catalogo bibliografico O O o o O O
B-on O O o o O O
Bases de dados especializadas ) O O O O O
Repositério Iscte O O c 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

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 7113
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17
Satisfacao com as instalagdes:

(1 = Insatisfeito; 4 = Muito satisfeito)

Por favor, seleccione uma resposta apropriada para cada item:

2
lluminagao
Sossego
Conforto
Ar condicionado e ventilagao
Quantidade de postos de pesquisa
Mobiliario (mesas de leitura)
Horario de funcionamento

ooCOO00CO-~
0101010101010

000000«
COoO0OO00O»

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 8/13
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Satisfacao com a Biblioteca

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

(O Pouco satisfeito

() satisfeito
() Muito satisfeito

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 9/13
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Utilizacdao dos Recursos de Informacgao Eletrénicos

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

LimeSurvey - Questionario a Satisfagdo dos Utilizadores e ao Impacto dos Servigos — 2020

Por favor, seleccione todas as que se aplicam:

[
[

DOodoonD gggoood

ABI/INFORM Collection

B-on

Bloomberg

Catalogo bibliografico

EconLit

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 informagéo. Quais?:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt

Zentralblatt MATH (ZbMATH)
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Avaliacao do Impacto dos Servicos

20

Em que medida considera que os servicos disponibilizados pela Biblioteca do Iscte
contribuem para o aumento da sua autoconfianca 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
Utilizagao do catalogo da Biblioteca para pesquisar documentos O O O O )
Procura ativa de livros por cota nas estantes O O 0O O @)
Uso das bases de dados para encontrar artigos O O O O O
Formulagdo de uma expresséo de pesquisa O O O O )
Renovagdo do empréstimo de obras através da sua area pessoal O O O O O
Selegéo e avaliagédo das melhores fontes de informagéo O O O O O
Elaboragao de citagdes bibliograficas O O 0O O @)
Pesquisa topicos especificos na Web O O O O )
Avaliagéo de contetdos na Internet O O O O )
Avaliagéo da pertinéncia dos resultados de pesquisa O O 0O 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 informacédo adequada ao meu estudo/trabalho O O 0O O @)
Melhorei as minhas competéncias de pesquisa O O O O O
Ganhei tempo na elaboragdo do meu estudo/trabalho O O O O )
As respostas que obtive dos funcionarios foram ajustadas e Uteis O O O O O
Senti apoio na pesquisa que realizei O O O O O
Fui tratado/a com equidade e simpatia O O 0O O @)
Senti-me confortavel O O O O )
Senti-me seguro/a O O O O )
O ambiente do espago permitiu concentrar-me no meu estudo/trabalho O O 0O O @)

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 1113
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Opiniao

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 12/13
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Obrigado pela sua colaboragéo!
Por favor, submeta por 30.11.2020 — 00:00

Submeter o seu inquérito
Obrigado por ter concluido este inquérito.

https://inqueritos.iscte-iul.pt/limesurvey/admin/admin.php?action=showprintablesurvey&sid=84138&lang=pt 13/13



Avaliacao do Desempenho da Biblioteca Iscte segundo a Norma ISO 11 620 2020

Conjunto de perguntas

10 perguntas simples

Caraterizacdo do perfil dos clientes
(categoria, pertenca, género, idade, grau
que frequenta, curso que frequenta,

departamento ou unidade de investigacdo a

que pertence, frequéncia de utilizacdo da
Biblioteca)

1 Bloco de 8 perguntas

Utilizacdo e Satisfacdo com os servigos

1 Bloco de 11 perguntas

Utilizacdo e Satisfagdo com os recursos de
informacao

1 Bloco de 7 perguntas

Satisfacdo com as instalagGes

1 Bloco de 1 pergunta

Caracterizacdo geral

1 Bloco de 18 perguntas

Utilizacdo de recursos eletrdénicos

2 Blocos de 20 perguntas

Impacto dos servigos

1 pergunta Aberta

Opinido

Caraterizagao do Cliente

Fungdo: Estudante (84,4%)

Género: Feminino (63,0%)
Utilizador Interno: 92,0%

Idade (Mediana): 29,9
Departamento ou Unidade de
Investigagao de Investigacgao:
Departamentos de Ciéncia Politica e
Politicas Publicas, Ciéncias e
Tecnologias da Informagdo,
Contabilidade, Marketing, Operagbes
e Gestdo Geral e Métodos
Quantitativos para a Gestdo e
Economia (13,6%); CIES-IUL (30,8%)
Frequéncia de utilizagdo: Uma vez
ou menos por més (53,5%)

Resultado

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

Copias e digitalizagao

Exposi¢des Bibliograficas Tematicas
Pagina de Internet

Facebook da Biblioteca

Novidades Bibliograficas

Periddicos (Revistas)

Livro do Més

B-on

Bases de dados especializadas
Horario de funcionamento
Empréstimo interbibliotecas

Ar condicionado e ventilagdo
Quantidade de postos de pesquisa
Repositdrio Iscte

Gabinetes Individuais de Investigacdo

Conforto

Referéncia (atendimento especializado)..

Catalogo bibliografico

Formagdo de Utilizadores
Mobiliario (mesas de leitura)
Monografias (Livros)

Leitura presencial

Atendimento (online/presencial)
Sossego

Empréstimo domicilidrio

lluminagdo

I 3,02
I 3,06
. 3,13
I 3,14
T 3,15
I 3,16
I 3,18
I 3,21
I 3,22
I 3,25
s 3,2s
. 3,26
. 3,26
. 3,26
I 3,29

I so3ss

. 3,34

T 3,35
. 3,36
I 3,36
3,37
I 3,44
. 3,44
I 3,49
356

. 3,56

Satisfagcao global

1-0,5% 2-4,6% 3-59,4% 4-35,4%

Recursos de Informagdo eletrdnicos

) Ordem de prioridades de melhoria 486 respostas

Repositorio Iscte 43,0%
B-on 40,5%
Catélogo bibliografico 35,6%
Web of Science 24,9%
SCOPUS 20,4%
EDS - EBSCO Discovery Service 11,3%
OCDE iLibrary 8,8%
PsycArticles 6,6%
Psichology and Behavioral Sciences Collection 6,2%
PsycINFO 6,0%
Bloomberg 3,9%
ABI/INFORM Collection 3,7%
IFRS - International Financial Reporting Standards 3,7%
EIKON (Datastream) 2,5%
Hospitality & Tourism Complete 1,4%
EconlLit 0,6%
Zentralblatt MATH (ZbMATH) 0,6%

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

01.11.2020 a 30.11.2020

Unidades de medida:
Escala de valores1a 4
(1= Insatisfeito a 4=
Muito satisfeito), por %
e média

Os resultados
apresentados resultam
da média aritmética
A/B

A= soma dos valores
indicados para cada
aspeto do servigo

B= numero de clientes
que responderam a
questdo
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