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1. Introducao

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

Com o intuito de avaliar o grau de satisfacdo dos utilizadores internos do ISCTE-IUL,
bem como das Institui¢des externas que utilizam o seu servico de Empréstimo
Interbibliotecas (EIB), a Direccdo de Servigos de Biblioteca e Documentacdo do
ISCTE-IUL realizou, entre os dias 22 de Outubro € 19 de Novembro de 2010, um
questiondrio, com o objectivo de recolher informacdo mais detalhada que permita, no
futuro, melhorar o servigo prestado.

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

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

Este inquérito foi enviado a uma amostra de 70 utilizadores internos, dos quais se
obtiveram 29 respostas (41%) e a 47 Instituicdes externas, obtendo-se 27 respostas
(67%).

De seguida serdo 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 servigo especifico.



2. Caracterizacao dos Utilizadores Internos do ISCTE-IUL

Este questiondrio foi disponibilizado online e enviado por correio electrénico a
utilizadores internos do ISCTE-IUL (pessoal ndao docente, docentes, estudantes,
investigadores) que frequentemente utilizam ou ja utilizaram o servico de Empréstimo
Interbibliotecas do ISCTE-IUL.

1- Tipo de utilizador
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Através do Grafico 1 é possivel constatar que houve um maior ndmero de respostas por
parte dos estudantes do ISCTE-IUL (55%) sendo o grupo mais representativo,
seguindo-se os docentes (21%), os investigadores (17%) e o pessoal ndo docente (7%)..

2 - Sexo
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Pela andlise do Gréfico 2 verifica-se que dos utilizadores que responderam a este
questiondrio, 66% sdo do sexo feminino. Dos utilizadores do sexo masculino obtiveram-
se 34% de respostas. De referir igualmente que a média de idades de todas as pessoas
que responderam a este questiondrio € de 36 anos de idade.




3 - Estudante - Grau académico
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O Griéfico 3 mostra o nivel de escolaridade dos estudantes que responderam a este
questiondrio. Pode verificar-se que a maior parte dos estudantes (55%) sdo alunos de
mestrado, enquanto 36% sdo alunos de doutoramento. Apenas 10% das respostas sdo de
alunos de licenciatura (5%) e pds-graduacao (5%).

Deste grafico pode concluir-se que sdo os alunos de niveis de escolaridade mais
avangados, possivelmente com maior necessidade de informagdo e também de
informacdo mais especializada que fazem o maior nimero de pedidos de empréstimo
interbibliotecas.
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O Griéfico 4 mostra a que departamentos do ISCTE-IUL pertencem os docentes que
fazem mais pedidos de empréstimo interbibliotecas. Pode concluir-se que sdo docentes
do Departamento de Métodos Quantitativos (33%) que fazem a maior quantidade de
pedidos, por serem dreas muito especificas e onde a Biblioteca possivelmente tem
menor quantidade de obras que contenham informacdo adequada as suas necessidades
especificas. Os restantes docentes que fazem pedidos de EIB e que responderam a este
questiondrio pertencem aos departamentos de Contabilidade, Arquitectura e Urbanismo,
Antropologia e ao CIES (todos com 17%).



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

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

5 - Frequéncia de utilizagao
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Pela andlise do Gréfico 5 conclui-se que a esmagadora maioria dos utilizadores internos
do ISCTE-IUL (86%) apenas utilizam uma vez por més ou menos o servico de EIB.
Esta situacdo poderd ficar a dever-se aos seguintes factores: ao facto dos utilizadores
desconhecerem o servico de EIB, da divulgacdo do servigo ndo ser a mais adequada, de
ser um servico pago e, consequentemente, dos custos do servico.

De referir que 14% dos utilizadores recorrem vérias vezes por més ao servico de EIB.
Esta situacdo poderd estar associada aos utilizadores que se encontrem a elaborar
trabalhos finais de mestrado e/ou doutoramento e, consequentemente, necessitam de
uma maior quantidade e variedade de documentacdo. Nenhum utilizador recorre a este
servigo varias vezes por semana, possivelmente por ndo necessitarem de tanto volume
de informag¢@o num curto periodo de tempo.

6 - Frequéncia de utilizagao por tipo de utilizador
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Pela andlise do Grafico 6 verifica-se que 75% dos estudantes e todos os docentes e
investigadores que responderam a este questiondrio recorrem ao servico de EIB com
uma periodicidade de uma vez por més ou menos. 25% dos estudantes inquiridos
utilizam-no varias vezes por més. Esta periodicidade de utilizacio 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 ser@o analisados os parametros considerados mais pertinentes pelos SID
para a avaliacdo do servico de Empréstimo Interbibliotecas. Sendo assim, foram
avaliados os seguintes parametros: o atendimento, o processo de solicitacao dos pedidos
de EIB, os esclarecimentos acerca do estado do(s) pedido(s), a rapidez de resposta, a
forma de consulta dos documentos, o formato de entrega dos artigos que chegam por
EIB, o modo de pagamento e a divulgacdo do servigco 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 pelo técnico responsdvel pelo servigo de EIB, face as suas questdes ou duvidas.

7 - Satisfagao EIB - Atendimento
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Pode verificar-se pela andlise do Gréfico 7 que a larga maioria dos utilizadores (76%)
encontra-se muito satisfeita com o atendimento prestado, seguindo-se 24% de
utilizadores que dizem estar satisfeitos. Nenhum dos utilizadores do ISCTE-IUL se
mostra pouco satisfeito ou insatisfeito com as respostas e disponibilidade dos técnicos
para a resolucdo dos seus problemas, respeitantes as suas necessidades de informacgdo e
documentagao.



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 consistia no preenchimento de um formulério
junto do balcdao da Biblioteca, sendo que a partir de Marco de 2010 passou a ser
realizado através da pdgina da Biblioteca na Internet, no qual os utilizadores terdo de
deixar para além de alguns dados pessoais, as referéncias bibliograficas das obras que
pretendem solicitar.

8- Satisfagao EIB - Processo de solicitagao dos
pedidos
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Através do Grafico 8 é possivel verificar-se que a grande maioria dos utilizadores do
ISCTE-IUL (72%) esta muito satisfeita com o procedimento de solicitagdo dos pedidos
e 24% dos utilizadores declaram estar satisfeitos. Apenas uma reduzida percentagem de
utilizadores diz estar pouco satisfeita (3%) com a forma como se efectuam os pedidos
de EIB.

4.3. Esclarecimentos acerca do estado do pedido

Este parametro refere-se a informagdo que é dada aos utilizadores (principalmente por
correio electrénico) acerca do estado em que se encontram os seus pedidos de EIB.

9 - Satisfacao EIB - Esclarecimentos
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Pela andlise do Grafico 9, a maioria dos utilizadores encontra-se muito satisfeita (62%)
com os esclarecimentos prestados. Apenas 14% manifestam-se satisfeitos. De salientar
também que 17% dos utilizadores inquiridos se mostram pouco satisfeitos. 7% de
utilizadores ndo sabem/nao respondem a este pardmetro de avaliagdo.



4.4. Rapidez de resposta

A rapidez de resposta € um dos pontos fundamentais para a avaliagao do servico de EIB,
pois os utilizadores ddao grande importancia a este aspecto. Pretendem um servigo rapido
e que a documentagdo desejada chegue o mais rapido possivel.

10- Satisfacao EIB - Rapidez de resposta
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Mais uma vez, pela andlise do Gréfico 10, uma vasta maioria dos utilizadores do
ISCTE-IUL (69%) encontra-se também muito satisfeita ou satisfeita (21%) com a
rapidez do servigo prestado. Apenas 7% de utilizadores se mostram pouco satisfeitos
com a rapidez do servigo e 3% insatisfeitos.

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 instalacdes da propria
Biblioteca e pelo periodo que durar a requisi¢do, imposto pela Biblioteca a quem ¢é feito
o pedido.

11 - Satisfagao EIB - Forma de consuita
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Esta situac@o nao gera consenso entre as opinides dos utilizadores do ISCTE-IUL, como
€ demonstrado pelo Gréafico 11. Embora a maioria dos utilizadores se encontra muito
satisfeita (48%) e satisfeita (21%) com esta forma de consultar as obras, existem 20%
(17% pouco satisfeitos e 3% insatisfeitos) de utilizadores que, possivelmente,
prefeririam ter a oportunidade de consultar os livros noutro local que ndo a Biblioteca.
10% de utilizadores ndo sabem/nao respondem a este parametro de avaliagdo.



12 - Satisfagcao EIB por tipo de utilizador
Forma de consulta
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Através do Gréfico 12 pode concluir-se que sdo os estudantes e os docentes que se
mostram mais conformados com o facto de apenas poderem consultar os livros
provenientes de EIB nas instalagdes da Biblioteca e tirar fotocOpias caso necessitem.
56% dos estudantes e 50% dos docentes mostram-se muitos satisfeitos e 19% e 33%
respectivamente se mostram satisfeitos com esta forma de consulta. No lado oposto
encontra-se a maioria dos investigadores (60%) que consideram-se pouco satisfeitos
com o facto de apenas poderem consultar as obras na Biblioteca embora ainda haja 40%
que estao satisfeitos (20%) e muito satisfeitos (20%). Existem ainda 12% de estudantes
(6% pouco satisfeitos e 6% insatisfeitos) que possivelmente, pretenderiam levar e
consultar os livros em casa. 17% de docentes e 13% de estudantes ndo sabem/ndo
respondem a este parametro de avaliagdo.

4.6. Formato de entrega dos documentos (artigos)

Este item refere-se ao modo como sdao entregues aos utilizadores internos do ISCTE-
IUL os artigos solicitados ao abrigo do EIB (em formato papel ou electronico). Muitas
vezes os artigos solicitados a outras bibliotecas chegam em formato electrénico e sdao
imediatamente reencaminhados por correio electronico para os utilizadores que os
solicitaram, sem necessidade de se deslocarem a Biblioteca. Outras vezes os artigos
solicitados chegam em formato papel. Neste caso, os utilizadores terdo de se deslocar a
Biblioteca para levantar essa documentagao.

13 - Satisfagao EIB - Formato de entrega de artigos
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Assim, pode verificar-se pela andlise do Grafico 13 que a maioria dos utilizadores esta
muito satisfeita (72%) com o formato em que os artigos lhes sdo entregues. Tal situacao
podera ficar a dever-se ao aparecimento de cada vez mais bases de dados com acesso ao
texto integral de varios artigos, tornando mais facil e rdpida a circulagdo da informacao.
Apenas 10% manifestam-se satisfeitos. 17% de utilizadores ndo sabem/ndo respondem a
este parametro de avaliagdo.

4.7. Modo de pagamento

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

14 - Satisfagado EIB - Modo de pagamento
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Pode concluir-se pelo Gréfico 14 que a maioria dos utilizadores inquiridos nao
sabem/ndo responde a este parametro de avaliac@o. Esta situa¢do podera ficar a dever-se
ao facto de nunca terem tido a necessidade de pagar pelos empréstimos solicitados. No
entanto existem ainda 24% de utilizadores muito satisfeitos com este modo de
pagamento. Apenas 10% encontra-se satisfeita. 14% dos utilizadores declaram-se pouco
satisfeitos e 7% insatisfeitos.

15 - Satisfacao EIB por tipo de utilizador
Modo de pagamento
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Pela andlise do Gréafico 15 verifica-se que a maioria dos docentes (50%) e
investigadores (80%) e 25% dos estudantes nao sabem/nao respondem a este parametro
de avaliacdo. 25% e 13% dos estudantes inquiridos mostram-se pouco satisfeitos e
insatisfeitos, respectivamente. 13% dizem estar satisfeitos e 25% muito satisfeitos. No
que se refere aos docentes 33% estdo muito satisfeitos e 13% satisfeitos. Existem ainda
20% de investigadores muito satisfeitos com o modo de pagamento regulamentado pela
Biblioteca do ISCTE-IUL. De salientar também que ndo existem docentes nem
investigadores pouco satisfeitos ou insatisfeitos.

4.8. Divulgacao do servico na Biblioteca

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

16 - Satisfagao EIB - Divulgacao do servigo na
Biblioteca
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O Griéfico 16 demonstra que a maioria dos utilizadores encontram-se satisfeitos (45%) e
muito satisfeitos (34%) com a forma de divulgacao do servico de EIB nas instalagdes da
Biblioteca. No entanto, 14% de utilizadores encontra-se pouco satisfeita com esta forma
de divulgacdo. 7% de utilizadores ndo sabem/ndo respondem a este parametro de
avaliacao.

17 - Satisfagao EIB por tipo de utilizador
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No Gréfico 17 pode verificar-se que os docentes se dividem quanto ao grau de
satisfacdo acerca deste item (33% satisfeitos e 17% muito satisfeitos e 17% pouco
satisfeitos). Existem ainda 33% de docentes que ndo sabem/ndo respondem a este
parametro. Em relacdo aos estudantes, a maioria (56%) encontra-se satisfeita com esta
forma de divulgacdo do servico. 38% mostram-se ainda muito satisfeitos e 6% pouco
satisfeitos. No que se refere aos investigadores 40% encontra-se muito satisfeita e 40%
pouco satisfeita. Apenas 20% declara-se satisfeita. De salientar que nao existe qualquer
tipo de utilizadores insatisfeitos com a divulgacao do servi¢o na Biblioteca.

4.9. Divulgacao do servico na Web

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

18 - Satisfacao EIB - Divulgacao do servi¢co na Web
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Pelo Gréfico 18 € possivel verificar que a grande maioria dos utilizadores se encontra
muito satisfeita (62%) com a forma como o servigo se encontra divulgado na Web. 14%
mostram-se ainda muito satisfeitos. 17% de utilizadores dizem estar pouco satisfeitos
com a divulgacdo do servico na pigina da Biblioteca na Web. Possivelmente, esta
insatisfacdo deve-se ao facto do servico de EIB estar num lugar de pouco destaque na
pagina da Biblioteca na Internet. 7% de utilizadores ndo sabem/ndo respondem a este
parametro de avaliagdo.

19 - Satisfacao EIB por tipo de utilizador Divulgacao do
servigo na Web
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O Gréfico 19 demonstra que os docentes se dividem igualmente entre muito satisfeitos
(33%) e pouco satisfeitos (33%). 17% diz estar satisfeita e outros 17% nao sabem/nao
respondem. Relativamente aos estudantes uma percentagem significativa (44%) diz
estar muito satisfeita e 31% satisfeitos. Apenas 13% de estudantes considera-se pouco
satisfeito e 6% insatisfeito. No que se refere aos investigadores, a maioria (60%) estdo
satisfeitos com esta forma de divulgacdo do servico de EIB. 20% dos investigadores
consideram-se pouco satisfeitos e outros 20% muito satisfeitos.

4.10. Satisfacao global com o servico

Pode concluir-se da andlise aos questiondrios dos utilizadores internos do ISCTE-IUL
que os utilizadores encontram-se igualmente muito satisfeitos (45%) e satisfeitos (45%)
com o servico de Empréstimo Interbibliotecas prestado pela Biblioteca. Apenas 7% dos
utilizadores se declaram pouco satisfeitos e 3% insatisfeitos face a qualidade do servigo
prestado.

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

Para além do envio aos utilizadores internos do ISCTE-IUL, este questionério foi
igualmente disponibilizado online e enviado por correio electronico a outras instituigdes
(Bibliotecas universitdrias, escolares, publicas e especializadas) que regularmente
utilizam ou j4 utilizaram o servigo de Empréstimo Interbibliotecas do ISCTE-IUL.

21 - Tipo de biblioteca
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Através do Grafico 21 € possivel constatar que a grande maioria das respostas obtidas
foram provenientes de Bibliotecas Universitdrias (85%), seguido de Bibliotecas
Especializadas (11%) e de Bibliotecas Publicas (4%). Da parte de Bibliotecas Escolares
ndo se obteve qualquer resposta.

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

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

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

22 - Frequéncia de utilizagao

Varias Umavez/més Varias
vezes/mas oumenos vezesfano
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Da andlise do Grafico 22 verifica-se que a larga maioria (63%) das Bibliotecas recorrem
ao servi¢o de EIB do ISCTE-IUL vérias vezes por ano, 22% utilizam-no varias vezes
por més e 15% acedem a este servigo uma vez por mes ou menos.

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

De seguida serdo analisados os parametros considerados pelos SID como os mais
importantes a serem avaliados pelas Institui¢des externas no que respeita ao servigo de
Empréstimo Interbibliotecas do ISCTE-IUL. Sao eles: o processo de requisi¢do 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, 0 modo de pagamento e a
divulgacao do servi¢o na pagina da Biblioteca na Internet.

7.1.  Processo de requisicao das obras

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

23 - Satisfacao EIB - Processo de requisicao

0% 0% 41%

Binsatisfeio
BFouco satisfeito
O Zatis feito

Qi uito sat sfeito
ansMHE

59%

Através do Grafico 23 € possivel verificar que as Bibliotecas que responderam a este
questiondrio encontram-se muito satisfeitas (59%) e satisfeitas (41%) com o processo de
requisi¢io 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, por parte do responsavel
pelo servigo de EIB (principalmente por correio electrénico), acerca do estado em que
se encontram os seus pedidos.
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24 - Satisfacao EIB - Esclarecimentos

0%
0%
0% 44%

Binsatisfeto
BPouUco satisfeito
OSatisfeito
Brdnito satisfeito
arSMR

56%

Pela andlise do Gréfico 24 verifica-se que a maioria das Bibliotecas que responderam a
este questiondrio encontram-se muito satisfeita (56%) e satisfeita (44%) com os
esclarecimentos prestados acerca do progresso dos seus pedidos. De real¢ar mais uma
vez que nenhuma das Bibliotecas se mostrou pouco satisfeita ou insatisfeita com os
esclarecimentos prestados.

7.3. Rapidez de resposta

A rapidez de resposta € um dos parametros fundamentais para a avaliacdo do servico de
EIB, por parte dos utilizadores internos assim como por parte das outras Institui¢des,
pois todos os utilizadores pretendem ter acesso a documenta¢ao no mais curto espacgo de
tempo possivel.

25 - Satisfacao EIB - Rapidez de resposta

Binsatisfeito
BPouco satlsfelto
OSatisfeito

O Muito satisfeito
ONS/NR

Através do Gréfico 25 pode concluir-se que a larga maioria das Bibliotecas (70%)
(independentemente da sua tipologia) estdo muito satisfeitas com a rapidez do servigo
de EIB e 30% encontram-se satisfeitas. De salientar, mais uma vez, que nao existem
instituicdes pouco satisfeitas nem insatisfeitas.

7.4. Prazo de empréstimo das obras

Este critério de avaliacdo 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 € de 7
dias uteis para institui¢des dentro da drea de Lisboa, e de 15 dias tteis para instituicoes
que se encontrem fora de Lisboa.
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26 - Satisfacao EIB - Prazo de empréstimo

. 0%

B Insaticfoito

—_—

1}
41% BPouco satisfeito

OSatisfeito
Arduito satisfeito
anNSMR

59%

Como ¢ demonstrado pelo Grafico 26, a maioria das Bibliotecas (59%) encontra-se
satisfeita com o prazo de empréstimo das obras solicitadas. 41% das Bibliotecas que
responderam estdo muito satisfeitas. Nenhuma biblioteca se manifestou pouco satisfeita
ou insatisfeita com os prazos de empréstimo praticados pela Biblioteca do ISCTE.

7.5. Custos

Este parametro refere-se aos custos que estdo associados ao empréstimo de obras ou
fotocGpias de artigos. E politica dos SID do ISCTE-IUL no que a este aspecto diz
respeito, proceder ao empréstimo gratuito de obras a instituicdes com as quais exista
protocolo ou com quem se mantenham relacdes privilegiadas, podendo a Biblioteca
estabelecer importancias a cobrar a terceiros, destinadas a suportar as correspondentes
despesas com a prestacdo do servigo e respectivos encargos de expedicgao.

27 - Satisfagao EIB - Custos

4% 4%

15%

Binsatizfeito
BFouco satisfeito
19% OSatisfeito
Btuito satisfeito
arSMR

No Griéfico 27 é possivel verificar que a maioria das Bibliotecas (59%) encontra-se
satisfeita com o preco estipulado pela Biblioteca do ISCTE-IUL pelo Empréstimo
Interbibliotecas de obras ou fotocépias de artigos. 19% das bibliotecas inquiridas
encontram-se ainda satisfeitas. Apenas 15% e 4% das Bibliotecas declararam-se
respectivamente pouco satisfeitas e insatisfeitas com os custos associados ao servico de
EIB. 4% nao sabem/nao respondem a este parametro de avaliagdo.
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7.6. Modo de pagamento

Este parametro refere-se a forma como as institui¢des externas t€ém de proceder ao
pagamento do Empréstimo Interbibliotecas ao ISCTE-IUL. Neste caso, o pagamento
terd de ser feito por cheque ou vale postal, depois do qual serd enviado o respectivo
recibo.

28 - Satisfagao EIB - Modo de pagamento

4%

4% 0%
— Binsatisfeito
i ST~ mPouco satisteito
44% O Satisfeito
48% Aruito satisfeito
OMNSMR

Pode verificar-se pelo Gréfico 28 que a maior parte das Bibliotecas encontram-se muito
satisfeitas (48%) e satisfeitas (44%) com a forma de pagamento do servico de EIB.
Apenas 4% considera-se pouco satisfeita com este procedimento e 4% ndo sabem/nao
respondem a este parametro de avaliagao. Nenhuma das Bibliotecas inquiridas se mostra
insatisfeita.

7.7.  Divulgacao do servico na Web

Este item refere-se a forma como as instituicdes externas avaliam a divulgacdo do
servigo de Empréstimo Interbibliotecas na Internet.

29 - Satisfacao EIB - Divulgacao do servigo na Web

0%

0% 0%

Binsatisfeito
BPouco satisfeito
OSatisfeito
Brduito satisfeito
BNSME

67%

O Grifico 29 demonstra que a maioria das Bibliotecas (67%) que responderam a este
questiondrio mostra-se muito satisfeita com a forma como o servigo de EIB se encontra
exposto na pdgina da Biblioteca do ISCTE-IUL na Internet. 33% das Bibliotecas
declaram-se satisfeitas pela forma como o servico se encontra divulgado.
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7.8.  Satisfacio global com o servico

Pode concluir-se da andlise a satisfacdo global com o servico de EIB que uma ligeira
maioria das Bibliotecas que responderam a este questiondrio encontra-se muito satisfeita
(59%) e as restantes satisfeitas (46%) com o servico de Empréstimo Interbibliotecas
prestado pela Biblioteca do ISCTE-IUL. De salientar que ndo existem Bibliotecas
pouco satisfeitas ou insatisfeitas com a qualidade deste servico.

30 - Satisfagao global

Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
Satisfeito satisfeito
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8. Conclusao

De uma forma geral, pode concluir-se da anélise aos resultados deste questiondrio que a
maioria dos utilizadores do servico de Empréstimo Interbibibliotecas do ISCTE-IUL,
quer internos quer externos t€m uma opinido satisfatéria ou mesmo muito satisfatéria
face a qualidade do servigo prestado.

No entanto, seria importante fazer algumas alteragdes nalguns aspectos, 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 Reflectir sobre a forma de consulta dos documentos por parte dos utilizadores
internos, colocando a hipétese dos livros poderem ser consultados fora da
Biblioteca, mediante a assinatura de um termo de responsabilidade ou
pagamento de caugio;

e Melhorar a forma de divulgacao do servi¢o na Biblioteca;

e Melhorar a forma de divulgacdo 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;

De forma a melhorar o desempenho do servigo prestado é importante que se faca
periodicamente uma avaliacdo da qualidade através de instrumentos adequados como é
o caso dos questiondrios. Sendo assim, os dados aqui apresentados e algumas sugestdes
de melhoria que venham a ser implementadas serdo objecto de avaliacdo num préximo
questiondrio, sempre com o objectivo 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 - Tipo de Utilizador

Tipo de utilizador N® Respostas Y%
Pessoal ndo docente 2 7%
Docente 6 21%
Estudante 16 55%
Investigador 5 17%
Outros 0 0%
Total 29 100%

2 - Sexo
Sexo N? Respostas %
Masculino 10 34%
Feminino 19 66%
Total 29 100%
3 - Idade
Range: 43 (21 to 65)
Average: 36
Median: 32
Total responses: 29
Mode: 29
4 — Grau Académico

Grau académico N? Respostas %
Licenciatura 1 5%
Pés-Graduacao 1 5%
Mestrado 12 55%
Doutoramento 8 36%
Total 22 100%
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5 — Estudantes — Cursos

Cursos N2 Respostas %

Mest. Finangas 1 5%
Dout. Psicologia 2 10%
Mest. Servigo Social 2 10%
Mest. PSO 2 10%
Mest. Administracao
Publica 2 10%
Mest. GGEDE 1 5%
Dout. Estudos
Africanos 1 5%
Lic. Psicologia 1 5%
Mest. Gestéo 1 5%
Dout. Arquitectura e
Urbanismo 2 10%
Dout. Sociologia 2 10%
Dout. Contabilidade 1 5%
Mest. Gestao de
Servicos de Saude 1 5%
Mest. Prospeccao e
Andlise de Dados 1 5%
Total 20 100%
6 - Docentes — Departamentos

Departamentos N° Respostas %
Antropologia 1 8%
Arquitectura 3 23%
DCTI 1 8%
Contabilidade 1 8%
Direito 0 0%
Economia 2 15%
Finangas 0 0%
Gestao 0 0%
Histéria 0 0%
Métodos Quantitativos 4 31%
Psicologia 1 8%
Sociologia 0 0%
Total 13 100%
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7 — Frequéncia de Utilizacao

Frequéncia de Utilizagdo | N° Respostas %

Vérias vezes/semana 0 0%
Varias vezes/més 4 14%
Uma vez/més ou menos 25 86%
Total 29 100%

7.1 — Frequéncia de utilizacao por tipo de Utilizador

Uma

Freq.utilizacao/Tipo Varias Varias vez/més ou

utilizador vezes/semana | vezes/més menos Total

Pessoal Ndo Docente 0 0 2 2

% 0% 0% 100% 100%

Docente 0 0 6 6

% 0% 0% 100% 100%

Estudante 0 4 12 16

% 0% 25% 75% 100%

Investigador 0 0 5 5

% 0% 0% 100% 100%

8 — Satisfacao em relacao ao EIB

Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito |satisfeito| NS/NR | Total

Atendimento 0 0 7 22 0 29
% 0%l 0% 24% 76% 0% 100%
Processo de solicitagdo

dos pedidos 0 1 7] 21 0 29
% 0% 3% 24%) 72%) 0% 100%
Esclarecimentos acerca

do estado do pedido 0 5 4 18 2 29
% 0% 17% 14% 62%) 7% 100%
Rapidez de resposta

(tempo) 1 2 6 20 29
Yo 3% 7% 21% 69% 0% 100%
Forma de consulta dos

documentos 1 5 6 14 3 29
% 3% 17% 21%) 48% 10% 100%
Formato de entrega dos

documentos (artigos) 0 0 3 21 5 29
% 0% 0% 10% 72% 17% 100%
Modo de pagamento 2 4 3 7 13 29
% 7% 14% 10% 24% 45%) 100%
Divulgagéo do servi¢o na

Biblioteca 0 4 13 10 2 29
% 0%l 14% 45% 34% 7% 100%
Divulgagéo do servi¢o na

Web 1 5 10 11 2 29
% 3% 17% 34%) 38% 7% 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 3 1 6
% 0% 0% 33% 50% 17% 100%
Modo de pagamento 0 0 1 2 3 6
% 0% 0% 17% 33% 50% 100%
Divulgagéo do servigo
na Biblioteca 0 1 2 1 2 6
% 0% 17% 33% 17% 33% 100%
Divulgagéao do servigo
na Web 0 2 1 2 1 6
% 0% 33% 17% 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 1 1 3 9 2 16
% 6% 6% 19% 56% 13% 100%
Modo de pagamento 2 4 2 4 4 16
% 13% 25% 13% 25% 25% 100%
Divulgagéao do servigo
na Biblioteca 0 1 9 6 0 16
% 0% 6% 56% 38% 0% 100%
Divulgagéo do servigo
na Web 1 2 5 7 1 16
% 6% 13% 31% 44% 6% 100%
8.3 — Satisfacao em relacao ao EIB por tipo de utilizador (Investigador)
Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito |satisfeito| NS/NR | Total
Forma de consulta dos
documentos 0 3 1 1 0 5
% 0% 60% 20% 20% 0% 100%
Modo de pagamento 0 0 0 1 4 5
% 0% 0% 0% 20% 80% 100%
Divulgagéao do servigo
na Biblioteca 0 2 1 2 0 5
% 0% 40% 20% 40% 0% 100%
Divulgagéo do servigo
na Web 0 1 3 1 0 5
% 0% 20% 60% 20% 0% 100%
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8.4 — Satisfacao em relacao ao EIB por tipo de utilizador (Pessoal Nao Docente)

Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito |satisfeito| NS/NR | Total
Forma de consulta dos
documentos 0 1 0 1 0 2
% 0% 50% 0% 50% 0% 100%
Modo de pagamento 0 0 0 0 2 2
% 0% 0% 0% 0% | 100% 100%
Divulgagéo do servigo
na Biblioteca 0 0 1 1 0 2
% 0% 0% 50% 50% 0% 100%
Divulgacéo do servigo
na Web 0 0 2 0 0 2
% 0% 0% 100% 0% 0% 100%
9 — Satisfacao global com o servico de EIB
Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito |satisfeito| Total
Satisfacao 1 2 13 13 29
% 3% 7% 45% 45% | 100%

10. Observacoes/Sugestoes (aspectos mais positivos/aspectos a melhorar)
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Questionario Empréstimo Interbibliotecas — Instituicoes externas

1 - Tipo de Biblioteca

Biblioteca N? Respostas %
Universitaria 23 85%
Escolar 0 0%
Piblica 1 4%
Especializada 3 11%
Total 27 100%

2 — Frequéncia de utilizacido

Frequéncia de Utilizacdo| N? Respostas %
Varias vezes/més 6 22%
Uma vez/més ou menos 4 15%
Varias vezes/ano 17 63%
Total 27 100%

2.1 - Frequéncia de utilizacao por tipo de Biblioteca

Freq.utilizacao/Tipo Varias Uma vez/més Varias

Biblioteca vezes/més ou menos vezes/ano| Total

Bib. Universitaria 6 4 13 23

% 26% 17% 57% 100%

Bib. Especializada 0 0 3 3

% 0% 0% 100% 100%

Bib. Publica 0 0 1 1

% 0% 0% 100% 100%
3 — Satisfacao em relacao ao EIB

Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | satisfeito | Satisfeito | satisfeito | NS/NR| Total

Processo de

requisicao 0 0 11 16 0 27
% 0% 0% 41% 59% 0% 100%
Esclarecimentos

acerca do estado do

pedido 0 0 12 15 0 27
% 0% 0% 44% 56% 0% 100%
Rapidez de resposta

(tempo) 0 0 8 19 0 27
% 0% 0% 30% 70% 0% 100%
Prazo de empréstimo

das obras 0 0 16 11 0 27
% 0% 0% 59% 41% 0% 100%
Custos 1 4 5 16 1 27
% 4% 15% 19% 59% 4% 100%
Modo de pagamento 0 1 12 13 1 27
% 0% 4% 44% 48% 4% 100%
Divulgagéao do servigo

na Web 0 0 9 18 0 27
% 0% 0% 33% 67% 0% 100%
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4 — Satisfacao global com o servico de EIB

Pouco Muito
Parametro Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito | satisfeito | Total
Satisfacao 0 0 11 16 27
% 0% 0% 41% 59% | 100%

5 - Observacoes/Sugestoes (aspectos mais positivos/aspectos a melhorar)
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