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INTRODUCAO

De acordo com o Regulamento Geral de Organizacdo e de Funcionamento das Unidades Estruturais de
Recursos da Escola Superior de Enfermagem de Lisboa publicado no Diario da Republica N.° 98 de 20 de
maio de 2021, Despacho n.° 5143/2021, compete ao Centro de Documentacdo e Biblioteca (CDB), a
preservacéo, enrigu ecimento e o tratamento técnico do patrimonio bibliografico e documental da ESEL nos
diferentes tipos de suporte, assim como a promocdo e apoio ao ensino e a investigacao, privilegiando a
promocédo da literacia da informacdo e aprendizagem ao longo da vida através do incremento da
autonomia do acesso ao conhecimento cientifico atodos /as os utilizadores /as, e o prosseguimento de uma
atividade cultural prépria. O CDB também integra e gere o funcionamento das bibliotecas da ESEL.

Tendo o objetivo de poder cump rir a missdo atrds mencionada promovemos um conjunto de iniciativas e
servicos que possam satisfazer as necessidades educativas e informacionais dos /as nossos/as
utilizadores /as. Através de uma constante medicdo do desempenho do Centro de Documentagdo e
Biblioteca (CDB), auscultamos a opinido de alunos /as, docentes e pessoal ndo docente que utilizam os

NOSsos servigos para dar continuidade a satisfagdo conseguida nos ultimos anos.
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METODOLOGIA

O questionario foi construido através do programa  ComQuest e a sua aplicacéo foi realizada via email a
todos/as os/as clientes internos (alunos/as, docentes, investigadores/as e funcionérios/as da ESEL) ativos
no ano letivo 2023/24.

O gquestionario da avali acdo da satisfacdo € composto por um conjunto de questdes que se discriminam :

V Grupo 1 (6 questdes) - corresponde a caracterizagao do cliente identificando: idade, género,
tipo de cliente (estudante, docente, investigador/a, funcionario/a), ciclo de estudos e ano
curricular ;

V Grupo 2 (4 questdes) z identifica a utilizagdo do CDB relativamente a frequéncia e modo de
contacto, motivos para o0 uso e recursos utilizados

V Grupo 3 (10 questdes) z analisa a satisfacdo com os servicos prestados pelo CDB e
respetivos processos: 0s processos de empréstimos, renovacédo e reserva de documentos,
processo de atribuicdo de credéncias e criacao de cartdo de leitor, processo de atribuicéo
de identificadores, processo de apoio a pesquisa e servico de referéncia, processo de
acesso a formacao ;

V Grupo 4 (7 questdes) z analisa os servicos disponibilizados online e respetivos processos: o
processo de renovacgao, processo de reserva e de consulta de empréstimos online, processo
de criacdo do cartéo virtual de leitor, processo de  proposta de aquisicdo online, processo
de proposta de doacéo online e ainda, 0 processo de pesquisa online

V Grupo 5 7 analisa os contetdos do CDB no portal institucional através de questdes sobre a
acessibilidade, organizagéo e relevancia ;

V Grupo 6 z analisa o desempenho das funcionarias do CDB através de questbes sobre a:
cortesia no atendimento, capacidade de compressdo e de resposta a situagdo exposta,
relevancia e clareza das informacOes prestadas, competéncia e profissionalismo,
conhecimento técnico evi denciado e uma avaliagdo geral ;

V Grupo 7 z analisa os recursos informacionais disponibilizados relativamente a qualidade

quantidade e diversidade ;
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V Grupo 8 z analisa a satisfacdo com as instalacfes relativamente a: iluminagéo, ruido,
climatizacdo quantidade de lugares, quantidade de postos de pesquisa, mobiliario e
sinalizacao;

V Grupo 9 z analisa a satisfacéo global do CDB relativamente a: horario de atendimento,
tempo de resposta, facilidade na obtencdo de informacdes, divulgacdo da in  formacéo,
atendimento por correio eletronico, atendimento telefonico, facilidade de contacto
telefénico, atendimento online (via Teams), resposta a reclamacdes e avaliacao geral

V Grupo 10 z E constituido por 1questio aberta.

De forma resumida, o questiond rio apresenta 33 questdes fechadas e 1 aberta. Nas questdes fechadas é
utilizada uma escala nominal com 4 opg¢des para indicagédo do nivel de satisfagéo e 1 para ndo resposta.
Num universo total de cerca de 1843 pessoas, 1548 estudantes, 192 docentes e 103 f uncionarios,

obtiveram -se 112 respostas, ou seja, 19 % da comunidade inquirida.
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TOTAL DE INQUIRIDO%AS
Estudantes - 1548 / Total de respostas: 92 (Taxa resposta: 6%)

Docentes - 192 / Total de respostas: 15 (Taxa resposta: 8%)
Funcionarios/as - 103/ Total de respostas: 5 (Taxa resposta: 5%)

Total de inquiridos 1843 / total de respostas 112 (total de taxa de resposta: 6, 1 %)

1 DADOS PESSOAIS

1.1 Idade

Idade z Os utilizadores /as do Centro de Documentacéo e Biblioteca que responderam ao Inquérito de
Avaliagéo da Satisfagdo do CDB possuem idades entre 0s 27 e 0s 54 anos.

Estudantes - Média de Idade 27 anos;

Docentes - Média de |dade 54 anos;

Funcionarios /as - Média de Idade 41 anos.

1.2 Género

A maioria dos respondentes estudantes é do género feminino, 80,43%, por oposi¢cdo aos restantes

19,57% do género masculino.

® Feminino
® Masculino

Igualmente a maioria dos respondentes docentes é do género feminino, 93,33%,  por oposi¢cao aos

restantes 6,6% do género masculino.
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%

® Feminino
® Masculino

No grupo das/os funcionarios /as a maioria das respostas corresponde ao género masculino, 60,00%, por

oposicao aos restantes 40,00% do género feminino.

%

® Feminino
® Masculino

1.3 Clientes

Responderam 6 % dos estudantes, 8 % dos docentes e investigadores /as e 5 % dos funcionarios /as.

Clientes

Funcionarios l

Docente e Investigadore.

m Clientes Total = Clientes Responderam
0 500 1000 1500 2000
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1.3.1 Ciclo de Estudos

O ciclo de estudos mais frequente é o 1° ciclo, correspondente ao curso de licenciatura, com uma
frequéncia de 73,03 % dos respondentes , seguindo-se o 2° ciclo, correspondente a mestrados,

representando 24,72 % da amostra. 2,25 % da amostra corresponde a pos -graduacao.

@ 12 Ciclo (Licenciatura)
® 22 Ciclo (Mestrado)
© Pds-graduacao

1.3.2. Ano Curricular Licenciatura

Responderam ao inquérito estudantes dos 4 anos curriculares em percentagem idéntic a como se pode

verificar pelo gréfico apresentado.

® 1%ano
® 22ano
O 32ano
O 42 ano
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1.3.2. Ano Curricular Mestrado

54,55 % dos/as alunos/as do mestrado que responderam s&o do 1° ano e 45,45 % sdodo  2° ano.

® 12ano
® 22ano
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2 CONTACTO COM O CENTRO DE DOCUMENTAGAO E BIBLIOTECA

2.1. No presente ano letivo, quantas vezes recorreu aos N0SS0S Servicos?
10,87 % dos/as estudantes que responderam ao nOSSO inquérito recorre M aos NOSSOS Servigos

diariamente, 13.04% semanalmente, 50 % recorreu 1 a 3 vezes por més e 3,26 %, mais de 3 vezes por més.

28,83 nunca veio ao CDB.

® Diariamente

® Semanalmente

© 1 a 3 vezes por més

O Mais de 3 vezes por més
® Nunca

{50.00%'

=

20 % dos/as docentes recorreu semanalmente aos nos SOs servigos, 66,67 % 1 a 3 vezes por més e 13,33 %

mais de 3 vezes por més.

® Semanalmente
® 1 a 3 vezes por més
© Mais de 3 vezes por més

80.00% dos/as funcionarios /as que responderam recorre ao CDB 1 a 3 vezes por més e 20 % nunca

recorreu aos NOSSOS Servicos.

® 1 a3 vezes por més
@ Nunca
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2.2 No presente ano letivo, qual o modo preferencial de contato com este servigo?

83,10% dos/as estudantes que responderam preferiram o contacto presencial, 15,49 % preferiram o

correio eletronico e 1,41 % o contacto telefénico.

® Presencial
® Telefdnico
© Correio eletrénico

60 % dos/as docentes que responderam ao inquérito preferiram o contacto presencial, 6.67%, 0 contacto
telefonico, 26,67 % preferem contactar por correio eletrénico e 6,67 % preferiram contactar online (via

Teams).

® Presencial

® Telefdnico

© Correio eletrénico
O Online (via Teams)

75 % dos/as funcionarios que responderam preferem o contacto presencial e 25 % o correio eletronico.

@ Presencial
@ Correio eletrénico




Avaliagao da Satisfacao dos/as Clientes do Centro de Documentacgéao e Biblioteca (CDB)

2.3 Indique o(s) motivo(s) que a/o levarama contactar o CDB

Osl/as estudantes indicaram os seguintes motivos que os levaram a contactar o CDB: 26,09 % Empréstimo
de documentos; 16.77%, apoio a pesquisa; 16,15 % Pesquisa bibliografica; 13,66 % Renovacdo de
empreéstimo; 9,32 % Pedido de documentos arti  gos ou outros; 8,07% Saber da existéncia/disponibilidade
de documentos; 6,21 % Apoio a referenciacao bibliogréfica; 1,24 Reserva de documentos; 0,62 % Pedidos

de Ident ificadores (ISBN, ISSN, DOI); 1,86 % outro.

Selecgao multipla |
80 4
112 resposta(s) em 1548 65
60 o
42 a4
40 35
22 24
20 4 14
6
1 5
0 T
Apoio a Empréstimo Saberda Reservade Pedido de Pedido de Renovacao  Pesquisa Apoio a Outro
pesquisa existéncia/... documentos identificad... document... bibliografica referencia...

Quanto aos /as docentes 19,44 % indicaram o empréstimo de documentos; 19,44 o apoio a pesquisa; 13,89
a pesquisa bibliografica; 11,11 % a renovacao de empréstimo; 8,33 % Saber da existéncia/disponibilidade
de documentos; 8,33 a formacao de utilizadores 8.33%; 8,33 0 apo io a referenciagéo bibliogréfica; 8,33 o

pedido de documentos (artigos ou outros) e por ultimo 2,78 pedido de identificadores (ISBN, ISSN, DOI).

Selecgao multipla |

15 4
25 resposta(s) em 192 12
10 4 8 9 9 ,
6
5 4
3 3
2
0 T
Apoio a Empréstimo  Saberda Formacdode Pedido de Pedido de Renovagao  Pesquisa QOutro Apoio a

pesquisa existéncia/... utilizadores identificad... document... bibliografica referencia...
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11,11 % dos/as funcionarios que responderam indicaram o empréstimo de documentos; saber da
existéncia/di sponibilidade de documentos; a pesquisa bibliogréafica; a renovacdo de empréstimo; a reserva
de documentos; o apoio a referenciacéo bibliogréafica; o pedido de documentos (artigos ou outros). 22,22

% indicaram outros motivos.

Seleccdo multipla | 4 4

6 resposta(s) em 103 3 3
2 4
1 <
0 -

Empréstimo Reservade  Saberda Formacaode Pedidode Pedidode Renovacde  Pesquisa Apoio a Outro
. documentos existéncia/... utilizadores identificad... document... . bibliografica referencia...

2.3.1. Dos recursos informacionais online indique os que utiliza

Osl/as estudantes utilizam:

Selecgdo multipla | 40 4

43 resposta(s) em 1548 20 30

Springer  Scopus B-ON Wiley JBIEBP  Clarivate WoS Catilogo  Science  Repositdrio EBSCO e EDS
Resources ... bibiiografico Direct
Oslas docentes utilizam:
Selecgdo multipla |
8 resposta(s) em 192 8 4 7
6 -
4
2 -
0 -

Scopus Clarivate WoS B-ON ]BI EBP Science Direct Catalogo Repositério EBSCO e EDS
Resources ... bibiiografico
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Todos os/as funcionarios /as que responderam indicaram que utilizam o repositério.

Selecdo mudltipla |
1 resposta(s) enll03

Repositorio
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3. SATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS

3.1 Classifique o processo de empréstimo, de acordo com os seguintes critérios:

60,56 % dos/as estudantes que responderam ao inquérito estdo muito satisfeitos com o processo de

empréstimo.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot g Mi M8 M®d i

Facilidade do processo 1 1 21 41 7 71 1 4 3.5

Rapidez do processo 1 1 21 41 7 71 1 4 3.5

Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 1 19 44 6 71 1 4 3.6

Clareza nas informa-»es prestagq 1 0 22 42 6 71 1 4 3.6

Avalia-«o0o geral do processo 1 1 20 43 6 71 1 4 3.6
8.45%

o1

o2

o3

04 \

@ NS/NR H ~___ B

86,67 % dos/as docentes estdo muito satisfeitos com o processo de empréstimo.

Quest «o 1 2 5 4 NS/ N Tot g Mi m§ M®d i

Facilidade do processo 0 0 1 10 4 15 3 4 3.9

Rapidez do processo 0 0 1 10 4 15 3 4 3.9

Apoi o/ acompanhamento prestado | 0 0 0 12 3 15 4 4 4

Clareza nas informa-»es prest afd 0 0 0 12 3 15 4 4 4

Avalia-«o geral do processo 0 0 0 13 2 15 4 4 4

Escala deqlieald4é¢ ebfhnsatisfeito", é "Pouco satisfeito", 3 "Satisfeito"
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®1
@2
@3
4
@ NS/NR

50 %/ dfsenci ohapguieosr esponderam estdo muito satisfeitos
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totd Min| Mach M®di
Facilidade do processo 0 1 0 2 1 4 2 4 3.3
Rapidez do processo 0 1 0 2 1 4 2 4 3.3
Apoi o/ acompanhament d umrce otn&8d o of 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Clareza nas informa-»es prestagq 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 2 1 4 3 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que 1 é "Unsatisfei 0"s,at2 séf e"'iRoou'co satisfeito", 3 ¢é

e1

®?2
@3
04
@ NS/NR
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3.2 Classifique o processo de renovag¢éo, de acordo com 0s seguintes critérios:

50 %/ ésstudantes estdao muito satisfeitos com o proces
Quest «o 1 2 3 4 NS/ NN Totd Min| M8x /| M®d i
Clareza do processo 1 2 22 33 13 71 1 4 3.5
Facilidade do processo 1 2 20 35 13 71 1 4 3.5
Rapidez do processo 1 0 22 35 13 71 1 4 3.5
Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 0 21 36 13 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest af( 1 0 21 36 13 71 1 4 3.5
Avalia-«o geral do processo 1 0 21 36 13 71 1 4 3.5
940Ffl RS M I nXZ SY 1ljdzS M S bLy&alaaFSAili2bs H S bt 2dz02
-

e?2

@3

O 4 \

@ NS/NR — B

53,33 /Yackbeaentes estd@o muito satisfeitos com o0 process
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totd Min| M8x /| M®d i
Clareza do processo 0 0 3 7 5 15 3 4 3.7
Facilidade do processo 0 1 2 7 5 15 2 4 3.6
Rapidez do processo 0 0 3 7 5 15 3 4 3.7
Apoi o/ acompanhament o prestado | 0 0 1 9 5 15 3 4 3.9
Clareza nas informa-»es prest afd( 0 0 1 9 5 15 3 4 3.9
Avalia-«o geral do processo 0 0 2 8 5 15 3 4 3.8
Escala de 1 a 4, em que 1 é "Unsatisfeito", 2 "Pouco satisfeito", 3 é
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®1
@2
@3
©4
@ NS/NR

50

%/ @dfsgenci

olha@sdioossabe/ néao

respondeu

a

esta

qguest ao.

Quest «o

2

NS/ N

Tot g Mi

X | M®d i

Clareza

do

processo

1

2

Facilidade

do processo

2

Rapi dez

do

processo

O |0 |O0O | w

2

Apoi o/ acompanhament o

prestado p{

2

Clareza

nas

informa-»es

prestad,|

0
0

0
0
0
0

1

2

Avalia-«o0o g

er al do

processo

0

1

0

2

R I S A

N[ W | W

S N I N I N O N N
N
a|la|a|a

Escal a

01
02
(O]
04
© NS/NR

de

1 a 4,

em que

1 ®

"Insatisfeito"

2

®

"Pouco

satisfeito", 3
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3.3 Classifique o processo de reserva, de acordo com os seguintes critérios:

45,07% dos/as estudantes classificaram todos os itens d 0 processo de reserva como muito bo ns.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®d i
Clareza do processo 1 0 19 32 19 71 1 4 3.5
Facilidade do processo 1 1 19 32 18 71 1 4 3.5
Rapidez do processo 1 0 21 30 19 71 1 4 3.5
Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 0 18 33 19 71 1 4 3.6
Clareza nas informa-»es prestagq 1 1 18 32 19 71 1 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 1 0 19 32 19 71 1 4 3.5

Escala de 1 a 4, em que 1 é "Insatisfeito", 2 € "Pouco satisfeito”, 3 é "Satisfeito" e 4 "Muito satisfeito"

o1 \

e o= ;

3 T

4 "/‘;‘

® NS/NR

46, 67 /Y%dmosntes ndo respondeu a estadqgsesesscdmd eomhlidn 86. c |
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8§x | M®d i
Cl arepaodesso 0 1 2 5 7 15 2 4 3.5
Facilidade do processo 0 1 1 6 7 15 2 4 3.6
Rapidez do processo 0 1 1 6 7 15 2 4 3.6
Apoi o/ acompanhamento prestado | 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Clareza nas informa-»es prestafd 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Avalia-«o geral do processo 0 0 2 6 7 15 3 4 3.7
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeitoesatiadaf®@i tPduco satisfeito", 3
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el
e2
©3
[oF
@ NS/NR

50 %/ é&fdsnci ohasdioosr espondeu a esta quteosdtodso oes [Rir5t0 et K DANOS
de reservaasmuito bo

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M8x | M®d i
Clareza do processo 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Facilidade do processo 1 0 0 1 2 4 1 4 2.5
Rapidez do processo 0 1 0 1 2 4 2 4 3

Apoi o/ acompanhamento prestado | 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Clareza nas informa-»es presta 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Escala deqLeal4d® &imnsatisfeito", ® "Pouco satisfeito", 3 ® Satisfeito"
o1

e?2

®3

o4

@ NS/NR
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3.4 Classifique o processo de atribui¢édo de credenciais e criagéo do cartéo de leitor, de acordo com os
seguintes critérios:

42,25 /Yaesbdauudant es consindseroasm cmmaiitpéoroibosss sk atri buicdo de cr e
cartédao de Il eitor.
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totd Min §x | M®d i
Clareza do processo 1 4 21 30 15 71 1 4 3.4
Facilidade do processo 1 4 20 31 15 71 1 4 3.4
Rapidez do processo 1 4 20 31 15 71 1 4 3.4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 1 16 38 15 71 1 4 3.6
Clareza nas informa-»es prestagq 1 1 21 33 15 71 1 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 1 2 23 30 15 71 1 4 3.4
Escal aa dde, lem que 1 ® "Insatisfeito" ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisf
o1 :;;______ ) —1{32.39%

02 \ B— )

4 ~— |

» NS/NR ——— )

46,67 /Y%adlosntes ndo respondea aing uaa le sppear cgeuretsaagge m aval i
apresentados como muito bons.
Quest «o 1 2 3 4 NS/ NN Totd Min| M8x /| M®d i
Clareza do processo 0 0 1 6 8 15 3 4 3.8
Facilidade do processo 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
Rapidez do processo 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
Apoi o/ acompanhamento prestado | 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
Cl ar e zianfnoarsma- »es prestadas 0 0 1 6 8 15 3 4 3.8
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
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o]
o7
0?2
3
04
@ NS/NR
50 %/ dfssnci ohasdioosr espondeu oa. eXx5% ocqouressitddier am os bhowesas aval
Quest «o 1 2 & 4 NS/ N Totd Min| M8x | M®d i
Clareza do processo 1 0 0 1 2 4 1 4 2.5
Facilidade do processo 1 0 0 1 2 4 1 4 2.5
Rapi dez ot®esso 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Apoi o/ acompanhamento prestado | 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest agq 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®
el
@2
@3
04
@ NS/NR

3.5 Classifique o processo de atribuicdo de

identificadores, de acordo com os seguintes critérios:

35,21 /Yasddasuadantes ndo respomnderd@2m3® % ctoansquWestadn os i
bons.

Quest «o 1 2 8 4 NS/ N Totdg Min| M8x | M®d i
Clareza do processo 1 1 21 23 25 71 1 4 3.4
Facilidade do processo 1 0 23 22 25 71 1 4 3.4
Rapidez do processo 1 0 23 22 25 71 1 4 3.4
Apoi o/ acompanhamento prestado | 1 0 20 25 25 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest agq 1 0 22 23 25 71 1 4 3.4
Aval igper<aol do processo 1 0 22 23 25 71 1 4 3.4
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o1

92

O3

O4

@ NS/NR

73,33 /%dkdbeaentes ndo RRgees.nNdBG.a6N/ % comdgiechsr amads ados n
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8§x | M®d i
Clareza do processo 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Facilidade do processo 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Rapidez do processo 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Clareza nas informa-»es prest af( 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 0 4 11 15 4 4 4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®
e1

e:2

o3

O 4

@ NS/NR

75% dloafsunci ohasédioosr esponder arbacoguneistd @doam2o0s itens. ava
Quest «o 1 2 8 4 NS/ N Totdg Min| M8x | M®d i
Clareza do processo 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Facilidade do processo 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Rapidez do processo 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 0 0 0 1 3 4 4 4 4

Cl areza nas pirrefsdrarda-s» e s 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 0 1 3 4 4 4 4
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o1
e:2
@3
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@ NS/NR

3.6 Classifique 0 apoio a pesquisa, de acordo com os seguintes critérios:

47,89 /Y%fesbduudantes que responderamomst dd emsi tav ad dtaidofseintesg a
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Clareza do processo 1 2 25 32 11 71 1 4 3.4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 0 21 37 12 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest af( 1 2 23 34 11 71 1 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 1 0 25 34 11 71 1 4 3.5
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®
o1

o2

@3

O4

@ NS/NR

53,33 % dos/as docentes que responderam estdo muito satisfeitos com os itens avaliados nesta questéo.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M8x | M®d i
Clareza do processo 0 0 3 6 6 15 3 4 3.6
Apoi o/ acompanhamento prestado j 0 0 2 7 6 15 3 4 3.7
Clareza nas informa-»es prest asfq 0 0 0 9 6 15 4 4 4
Avalia-«o geral do processo 0 0 1 8 6 15 3 4 3.8
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3
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01
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50,00 % dos/as funcionarios /as ndo responderam a esta questéo referente ao apoio a pesquisa

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x |
Clareza do processo 0 1 0 1 2 4 2 4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 0 0 1 1 2 4 3 4
Cl ar ezianfnoarsma- »es prestadas 0 0 1 1 2 4 3 4
Avalia-«o geral do processo 0 0 1 1 2 4 3 4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito"

el
[ ]
@3
o4
@ NS/NR
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3.7 Classifique o apoio a referenciagao bibliografica, de acordo com os seguintes critérios:

33, 8 Madwotsudanndtoesr espondeu a esta questédo, 32,21 %cdwmse estu
mostra a avaliacdo de cada item.
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Possibilidade de agendamento 1 1 19 25 25 71 1 4 3.4
Rapidez da resposta 1 2 18 26 24 71 1 4 3.4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 1 0 19 28 23 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest asfg 1 0 20 27 23 71 1 4 3.5
Avalia-«o geral do processo 1 0 21 25 24 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3
o1
02
@3
04
@ NS/NR
53,33 % dos/as docentes respondentes avaliaram os itens como muito satisfeitos.
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®d i
Possibilidade de agendamento 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
Rapidez da resposta 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Apoi o/ acompanhament o prestado 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Clareza nas informa-»es prest asfg 0 0 1 7 7 15 3 4 3.8
Avalia-«o geral do processo 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3
¥
0?2

[53.33%]
03
04
@ NS/NR
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50% dos/as funcionarios /as respondentes ndo responderam . 25% avaliaram os itens como muito

satisfeitos.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®di
Possibilidade de agendamento 1 0 0 1 2 4 1 4 2.5
Rapidez da resposta 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Apoi o/ acompanhamentasc / prse Stuado o 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest asgq 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeitoati3daf®@itPduco satisfeito", 3 ®
e1 D

e:2

@3

04

@ NS/NR

3.8 Classifique o processo de acesso a formac¢éao, de acordo com os seguintes critérios:

Dolksassst udantes que respoaldieanamBiltodds s siftedpirsosdes s 0 d e
acesso aoformaca

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M8 x | M®d i
Divulga-«o de informa-«o 1 4 24 23 19 71 1 4 3.3
Facilidade de inscri-«o 1 3 22 24 21 71 1 4 3.3
Calendari za-«o 1 4 23 22 21 71 1 4 3.3
Diversidade de a-»es 1 1 26 23 20 71 1 4 3.3
Apoi o/ acompanhament d umrce th&d o 1 2 19 27 22 71 1

Clareza nas informa-»es prest 1 2 22 24 22 71 1 4 3.4
Avalia-«o geral do processo 1 2 24 23 21 71 1 4 3.3

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "InsatisféMuoto Ba®i SsPeuto"satisfeito", 3 ®
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1.41%

o1
9?2
@3
O4
@ NS/NR

46,67 % dos/as docentes nédo respondera m e 33% avaliaram os itens como muto satisfeitos.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®d i
Divulga-«o de informa-«o 0 0 2 8 5 15 3 4 3.8
Facilidade de inscri-«o 0 0 2 7 6 15 3 4 3.7
Cal endariza- «o 0 1 3 5 6 15 2 4 3.4
Diversidade de a-»es 0 0 3 6 6 15 3 4 3.6
Apoi o/ acompanhamento prestado 0 0 3 5 7 15 3 4 3.6
Clareza nas informa-»es prestagd 0 1 2 5 7 15 2 4 3.5
Avalia-«o geral do processo 0 0 3 5 7 15 3 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3
®1

ez

@3

[N}

@ NS/NR

75% dos/as funcionarios /as ndo responde u.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Divulga-«o de informa-«o 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Facilidade de inscri-«o 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Calendariza-«o 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Diversidade de a-»es 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Apoi o/ acompanhamento prestado j 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Clareza nas informa-»es prest asfg 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Avalia-«o geral do processo 0 0 0 1 3 4 4 4 4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3
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3.9 Classifique a resposta ao pedido de documentos, de acordo com os seguintes

35,21 % dos/as estudantes estao muito satisfeitos

pedido de documentos.

critérios:

com os critérios referentes ao processo de resposta a

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Clareza do processo 1 0 22 27 21 71 1 4 3.5
Facili padeeds o 1 0 23 26 21 71 1 4 3.4
Rapidez do processo 1 0 22 27 21 71 1 4 3.5
Apoi o/ acompanhament o prestado 1 0 20 28 22 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest asfq 1 0 21 27 22 71 1 4 3.5
Avalia-«o0o geral do processo 1 0 23 25 22 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfei , 2 ® "Pouco satisfeito" 3
[ 31

®:2

@3

© 4

@ NS/NR

|35.21%I
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46,67 dos/as docentes ndo responderam a esta questao

avaliados neste processo.

e 46,67% estdo muito satisfeitos ¢ om os critérios

Questéo 1 2 4 NS/NR |Total [Min. |Max. |Média
Clareza do processo 0 0 7 7 15 3 4 3.88
Facilidade do processo 0 0 7 7 15 3 4 3.88
Rapidez do processo 0 0 7 7 15 3 4 3.88
Apoio/acompanhamento prestado pelas/os 0 0 7 7 15 3 4 3.88
funcionarios
Clareza nas informacdes prestadas 0 0 7 7 15 3 4 3.88
Avaliagéo geral do processo 0 0 7 7 15 3 4 3.88
Escala de 1 a 4, em que 1 é "Insatisfeito”, 2 & "Pouco satisfeito", 3 é "Satisfeito" e 4 "Muito  satisfeito"

0%
® 1
® 2
o3 -
O 4 _ g
@ NS/NR //
50% dos/as funcionarios /as avaliaram como muito satisfeitos os critérios apresentados.
Questao 1 2 3 4 NS/NR | Total Min. Max. Média
Clareza do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.67
Facilidade do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.67
Rapidez do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.67
Apoio/acompanhamento prestado pelas/os funcionarios 0 0 0 3 1 4 4 4 4
Clareza nas informagbes prestadas 0 0 0 3 1 4 4 4 4
Avaliacéo geral do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.67

Escala de 1 a 4, em que 1 é "Insatisfeito", 2 € "Pouco satisfeito”, 3 é "Satisfeito" e 4 "Muito satisfeito"
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3.10 Classifique a resposta ao pedido de informac¢des, de acordo com os seguintes critérios:

46,
processo.

66/ adgsess udant es

que

responder amomsosocmiuil ¢ oi satavdlei

Quest «o 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®d i
Clareza do processo 1 24 32 13 71 1 4 3.5
Facilidade do processo 0 26 31 13 71 1 4 3.5
Rapi dez otesso 0 24 32 13 70 1 4 3.5
Apoi o/ acompanhament o prestado 0 23 34 13 71 1 4 3.5
Clareza nas informa-»es prest asfq 1 22 34 13 71 1 4 3.5
Avalia-«o geral do processo 0 26 31 13 71 1 4 3.5
Escala de 1 a" l4ns atm gfuei tlo'"®, 2 ® "Pouco satisfeito", ® "Satisfeito"
1.41%

o1

o2

@3

O 4

@ NS/NR

e
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73,33 % dos/as docentes estdo muito satisfeitos com

0s critérios apresentados neste processo.

Questao 1 2 3 4 NS/NR | Total Min. Max. Média
Clareza do processo 0 0 1 10 4 15 3 4 3.91
Facilidade do processo 0 0 1 11 15 3 4 3.92
Rapidez do processo 0 0 1 11 3 15 3 4 3.92
Apoio/acompanhamento prestado pelas/os funcionarios 0 0 1 11 3 15 3 4 3.92
Clareza nas informagdes prestadas 0 0 1 11 3 15 3 4 3.92
Avaliacao geral do processo 0 0 1 11 3 15 3 4 3.92
Escala de 1 a 4, em que 1 é "Insatisfeito", 2 € "Pouco satisfeito", 3 é "Satisfeito" e 4 "Muito satisfeito"

o1

e2

N

04 N

@ NS/NR T~ _—
50% dos/as funcionario /as estdo muito satisfeitos com o0s critérios apresentados neste processo.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M8x | M®d i
Clareza do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Facilidade do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Rapidez do processo 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Apoi o/ acompanhament o prestado 0 0 0 3 1 4 4 4 4
Clareza nas informa-»es prest asfq 0 0 0 3 1 4 4 4 4
Avalia-«o geral do processo 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que 1 ® " | dsSattiissffeiitto™, e2 4® ""MRud u oo ssadtiiss fedittod " , 3




o1
02
(OX]
04
® NS/NR
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4 SERVICOS DISPONIBILIZADOS ONLINE

4.1 Classifique o processo de renovacéo online, de acordo com o seguinte critério:

39,44 /Yasddasudantes est adao mua tfoa csialtiidsafdeei tdoos pcroont e sso de

Quest «o 1 2 8 4 NS/ N Totg Min| M§x [ M®di

Facilidade do processo 2 2 19 28 20 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que da® $fastol sf&i ®o" Sakki f € Pbo'toe 4 "Muito satisfei

o1
®?2
Q3
O4
© NS/NR

53, 33 adso€ enntdeose sponder am ao est a3 Yrueisttdiosat i sfeitos cor

do processo de renovacao online.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facili gadeeds o 1 0 1 5 8 15 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®

01
o2
(CX]
04
© NS/NR
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75 % dos/as funcionarios /as nao responde u a esta questéo.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 1 0 0 0 3 4 1 1 1
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®

o1
e?2
03
(o)}
@ NS/NR

4.2 Classifique o processo de reserva online, de acordo com o seguinte critério:

40,85 % dos/as estudantes néo respondeu e 30,99 % considera-se muito satisfeito com a facilidade d o

processo de reserva online .

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®d i
Facilidade do processo 2 1 17 22 29 71 1 4 3.4
Escala de 1 a"l4ns etm gfuei tlo™, 2 ® " Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfeito" e 4

o1
92
@3
04
@ NS/NR

73,33 dos/as docentes ndo r esponderam a esta questao.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di

Facilidade do processo 0 1 1 2 11 15 2 4 3.2
Escala de 1 @ 4l neat iqafeilt o" , 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfeito" e
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75% dos/as funcionarios /as nao resp onderam a esta questéo.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 0 1 0 0 3 4 2 2 2
Escal a deem lquae 4, ® "I nsatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfeit

®l
®2
@3
04
@ NS/NR

4.3 Classifique o processo de consulta de empréstimos online, de acordo com o seguinte critério:

38,03 /Yesddsudantes estao muiftaci d atdiagdfee idtoo proacmsa o de

empr éstimo online.
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M§ x| M®d i
Facilidade do processo 2 0 16 27 26 71 1 4 3.5

Escala de 1 a 4, em que daw® STaistbol sf&i®o"Sari ¥Ff eiPbatoe 4 " Muito satisfei
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66,67 % dos/as docentes ndo respondeu

Questao 1 2 3 4 NS/NR | Total Min. Max. Média

Facilidade do processo 0 0 1 4 10 15 3 4 3.8
Escala de 1 a 4, em que 1 é "Insatisfeito", 2 € "Pouco satisfeito”, 3 é "Satisfeito" e 4 "Muito satisfeito"

®1
®2
@3
o4
@ NS/NR

75% dos/as funcionarios /as ndo respondeu .

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di

Facilidade do processo 0 1 0 0 3 4 2 2 2
Escala de 1 a 4, em que daw®i siTaiskol sf@i®o"Sari KF eiPbatoe 4 "Muito satisfei
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4.4 Classifique o processo de criagao do cartéao virtual de leitor online, de acordo com o seguinte
critério:

Doksaesstudantes 36,62 % ndo responderamcem3a, § ahidstdaaemuiot @

criacao do cartao virtual de leitor online.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 1 1 19 24 26 71 1 4 3.4
Escal a 4de elm gue 1 ® "I nsatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfe

o1
02
@3
04
© NS/NR

60% dos/as docentes ndo respondera m. 26.67 % estdo muito satisfeitos com a facilidade do processo de

criacdo do cartdo virtual de leitor online.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di

Facilidade do processo 0 0 2 4 9 15 3 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "
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o]
01
02
@3
04
@ NS/NR

75% dos/as funcionarios /as nao responderam .

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®d i

Facilidade do processo 1 0 0 0 3 4 1 1 1

el
2
@3
04
@ NS/NR

4.5 Classifique o processo de proposta de aquisi¢édo online, de acordo com os seguintes critérios:

42,25 /Y%aesbdssdantes nédo. r28pbnhndes@@o mui socsatésfespasatsmdo.
de proposta de aquisicdao online.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ NN Totdg Min| M8x /| M®d i
Facilidade do processo 2 1 18 21 29 71 1 4 3.3
Claretardal §rio 2 1 18 20 30 71 1 4 3.3
Rapidez de tresposta 2 1 18 20 30 71 1 4 3.3
Cl areza das informa-»es presta 2 1 18 20 30 71 1 4 3.3

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeitoeatiadaf®@i tPuco satisfeito", 3 ®
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01
[ I
@3
04
@ NS/NR

66,67 % dos/as docentes ndo responderam

Quest «o 1 2 4 NS/ N Tot d Mi M8 x | M®d i
Facilidade do processo 0 0 4 10 15 3 4 3.8
Clareza do formul §rio 0 0 3 11 15 3 4 3.7
Rapidez de tresposta 0 0 4 10 15 3 4 3.8
Clareza das informa-»es prestad 0 0 4 10 15 3 4 3.8
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3 ®
L

L

03

04

@ NS/NR




Avaliagao da Satisfacao dos/as Clientes do Centro de Documentacgéao e Biblioteca (CDB)

Osl/as Funcionéarios/as ndo responderam a esta questao.

Quest «o 1 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®d i
Facilidade do processo 0 0 0 4 4
Clareza do formul 8§rio 0 0 0 0 4 4
Rapidez de tresposta 0 0 0 0 4 4
Clareza das informa-»es prest af( 0 0 0 0 4 4
o1
02
@3
04
@ NS/NR
4.6 Classifique o processo de proposta de doacado online, de acordo com os seguintes critérios:
59,15 /Y%esddssdantes ndo. responder am
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi M8 x | M®d i
Facilidade do processo 1 1 12 15 42 71 1 4 3.4
Clareza do formul 8§rio 1 1 12 15 42 71 1 4 3.4
Rapidez de tresposta 1 1 12 15 42 71 1 4 3.4
Clareza das informa-»es prest afg 1 1 12 15 42 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3
1.41%|
0,
1 16.9%
0?2
@3
O4
@ NS/NR

®
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80% dos/as docentes ndo responderam

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 0 1 1 1 12 15 2 4 3
Clareza do formul §rio 0 1 1 1 12 15 2 4 3
Rapidez de tresposta 0 1 1 1 12 15 2 4 3
Clareza das informa-»es prest asfg 0 1 1 1 12 15 2 4 3
01

9?2

03

04

@ NS/NR

Oslas funciondrios nao responderam a esta questa o.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x /| M®d i
Facilidade do processo 0 0 0 0 4 4

Clareza do formul 8rio 0 0 0 0 4 4

Rapidez de tresposta 0 0 0 0 4 4

Clareza das informa-»es prest asfq 0 0 0 0 4 4

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®
o1

e:2

O3

04

@ NS/NR
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4.7 Classifique o processo de pesquisa bibliografica online, de acordo com os seguintes critérios:

35, 21 % akssudantes estdocmum tao faatil $ fdadticeo gfleos puiogaescl |
di versidade de recursos.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 1 3 23 28 16 71 1 4 3.4
Diversidade de recursos 1 2 27 25 16 71 1 4 3.3
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®
{1.41%

o1

®?2

o3

O4

© NS/NR

53,33 % dos/as docentes estdo muito satisfeitos com a facilidade do processo de pesquisa online e a
diversidade de recursos.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 0 0 3 9 3 15 3 4 3.7
Diversidade de recursos 0 0 3 8 4 15 3 4 3.7
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ®

o1
o2
@3
O4
@ NS/NR




Avaliacao da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e Biblioteca (CDB)
75% dos/as funcionarios /as ndo responderam .

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Facilidade do processo 0 0 2 0 2 4 3 3 3
Diversidade de recursos 0 0 1 0 3 4 3 3 3
Escala de 1 a 4, em que 1 ® " | rsSattiissffeeiitto™, e2 4® ""Mud u 0o ssadtiissf fedittod " , 3

0%

o1
02
@3
O4
© NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e

Biblioteca (CDB)

5. CONTEUDOS DO CENTRO DE DOCUMENTAGAO E BIBLIOTECA NO PORTAL

INSTITUCI

5.1 Classifique os conteudos disponiveis, de acordo com os seguintes critérios:

ONAL

Rel ati vament e Rontvall | A dfoadlaotcy daratl e v sest do/amui to sat
com acessibilidade, a organizacao, a relevancia e af
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi M8 x | M®d i
Acessibilidade 1 1 27 30 12 71 1 4 3.4
Organi za-«o 1 4 25 29 12 71 1 4 3.3
Rel evOnci a 1 1 25 32 12 71 1 4 3.4
Atualiza-«o 1 4 22 31 13 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito" 3 ®
1.41%

o

2 1

03

04

@ NS/NR - .

Rel ati vamente a avali acadladdooc ePretsetsé b Fost D/tagsat e b ki bs
com a acessibilidade, a organizacdao, a relevancia e
Quest «o 1 2 3 NS/ N Totg Min| M8x | M®di
Acessibilidade 0 0 5 2 15 3 4 3.6
Organi za-«o 0 1 5 2 15 2 4 3.4
Rel ev©Onci a 0 0 5 2 15 3 4 3.6
Atualiza-«o 0 0 6 2 15 3 4 3.5
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", ® "Pouco satisfeito", 3 ®
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o1
®2
o3
04
@ NS/NR

50% Hdafsunci ohasaioosr es ponedsetraang uae st a o .

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x | M®d i
Acessibilidade 0 1 1 1 1 4 2 4 3
Organi za- «o 0 0 2 1 1 4 3 4 3.3
Rel evOnci a 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Atualiza-«o 0 0 1 1 2 4 3 4 3.5
Escala de 1 a" l4ns atm gfuei tlo '"®, 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisf

o1
02
03
04
@ NS/NR
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6. AVALIAGAO DAS/OS FUNCIONARIAS/OS DO CENTRO DE DOCUMENTAGAO E BIBLIOTECA

6.1 Avalie o desempenho das/os funcionarias/os, de acordo com os seguintes

critérios:

Os critérios apresentados nes47a U adsad $Awd dgmteaasn aval i a
est 8o s atais®imeiot de s e mpleénchno cdaassse d9 0 COB% muibso satisfeit
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot { Mi n M8 x | M®d i
Cort esaiteenmdd ment o 19 45 5 71 1 4 3.6
Capacidade de compreens«o e ( 1 1 20 4 4 5 71 1 4 3.6
exposta
Rel ev©ncia e clareza das inf{ 1 1 21 43 5 71 1 4 3.6
Compet°ncia e profissionalis| 1 1 19 45 5 71 1 4 3.6
Conheci mentos t®cnicos evide|] 1 1 22 42 5 71 1 4 3.5
Avalia-«o geral 1 1 19 45 5 71 1 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeit
5.63%)
e
o1
& ..
53 \
04 .,._\\__
® NS/NR .
93,33 dos/as docentes estao muito satisfeitos /as com os critérios apresentados relativamente
ao desempenho das Técnicas do CDB
Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x | M®d i
Cortesia no atendi mento 0 14 1 15 4 4
Capacidade de compr e esnist«oa -e« od e 0 0 0 14 1 15 4 4 4
expost a
Rel ev©ncia e clareza das infori 0 0 1 13 1 15 3 4 3.9
Compet°ncia e profissionali smo 0 0 0 14 1 15 4 4 4
Conheci mentos t®cnicos evidenci 0 0 1 13 1 15 3 4 3.9
Avalia-«o geral 0 0 0 14 1 15 4 4 4
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeit



Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e

el
@2
@3
04

@ NS/NR

6.67%

Biblioteca (CDB)

50% dos/as funcionarios /as que responderam e avaliaram os critérios apresentados, estéo

satisfeitos /as com o desempenho das Técnicas do CDB.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Tot Mi n| M8x | M®d i
Cortesia no atendi mento 1 0 4 4 3.7
Capacidade de compreens«o e de 1 0 4 4 3.7
exposta

Rel ev©nci a € ncfloarneaza» edsaspr est ad 0 0 1 3 0 4 3 4 7
Compet°ncia e profissionalismo 0 0 1 3 0 4 3 4 3.7
Conheci mentos t®cnicos evidenci 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5
Avalia-«o geral 0 0 1 3 0 4 3 4 3.7
Escala de 1 a 4, em qgue daW®Wi $1eaistdl sf&i®o"Sari f diPbatoe 4 " Muito satisf

L
®?2
@3
o4

@ NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

1. SATISFA(;AO COM OS RECURSOS INFORMACIONAIS DISPONIBILIZADOS
7.1 Por favor selecione uma resposta para cada item:

40,85 % dos/as estudantes avaliaram como muito satisfeitos /as os itens apresentados para

avaliar os recursos informacionais.

Quest «o 1 2 & 4 NS/ N Tot g Mi M8 x | M®d i
Qual i daldiev rd® 0 1 26 33 11 71 2 4 3.5
Qualidade do site 0 2 28 29 12 71 2 4 3. 4|
I ndefinido (Radio) 0 1 19 17 34 71 2 4 3. 4]
Qualidade do reposit-rio 0 1 25 27 18 71 2 4 3. 4
Quantidade dos livros 0 2 27 31 11 71 2 4 3. 4|
Quantidade de recursos online 0 4 23 30 14 71 2 4 3. 4|
Di versidade de recursos 0 2 26 29 14 71 2 4 3. 4]
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", ® "Pouco satisfeito" 3

o1
®2
@3
O4
® NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

53,33 dos/as docentes avaliaram como muito satisfeitos /as os itens apresentados para avaliar

0s recursos informacionais.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x .| M®d i
Qualidade dos Ilivros 0 0 4 8 3 15 3 4 3.6
Qualidade do site 0 0 5 7 3 15 3 4 3.5
Qualidade do cat 8l ogo bibliogr§ 0 1 4 7 3 15 2 4 3.5
Qualidade do reposit-rio 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5
Quantidade dos | ivros 0 0 4 8 3 15 3 4 3.6
Quantidade de recursos online 0 0 5 7 3 15 3 4 3.5
Diversidade de recursos 0 0 4 8 3 15 3 4 3.6
Escala de 1 a 4, em que daw® sTaiskbol sf@i®o"Sari KFf e iPbatoe 4 " Muito sati sf

®1
®?2
O3
o4
@ NS/NR

53.33%

50% dos/as funcionarios /as (25% + 25%),avaliaram como muito satisfeitos /as e satisfeitos /as

os itens apresentados para avaliar os recursos informacionais.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdgd Min| M8x /| M®d i
Qualidade dos livros 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6
Qualidade do site 0 1 1 1 1 4 2 4 3
Qualidade do cat 8l ogo bibliogr § 0 1 1 1 1 4 2 4 3
Qualidade do reposit-rio 0 1 0 2 1 4 2 4 3.3
Quantidade dos | ivros 0 1 1 1 1 4 2 4 3
Quanti dmeeud®os onl i ne 0 1 0 1 2 4 2 4 3
Diversidade de recursos 0 1 1 1 1 4 2 4 3
Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeit



o1
®?2
o3
O4
@ NS/NR
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Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

8. SATISFACAO COM ASNSTALACOES

8.1 Por favor selecione uma resposta para cada item:

63, 38 /Y%aesdbd 21daarvtaelsi aram como muwssoi sansshepireesent ados

avalaisari nstalacbes do CDB.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x .| M®d i

'l umi na- «o 1 4 28 35 3 71 1 4 3.4

Ru2do 3 3 28 34 3 71 1 4 3.3

Climatiza-«o 1 8 27 32 3 71 1 4 3.3

Quanti dade de lugares 4 8 30 26 3 71 1 4 3.1

Quantidade de postos de pesqui { 2 7 26 27 9 71 1 4 3.2

Mobili 8rio 2 3 37 26 3 71 1 4 3.2

Sinaliza-«o 2 2 34 29 4 71 1 4 3.3

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3
— "‘"*\,\\

®1

®:2 _—

Q 3 — '

O4a -

® NS/NR -

40% dos/as docentes avaliaram como muito satisfeitos /as os itens apresentados para avaliar

as instalacdes do CDB.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x /| M®d i

I'l'umi na- «o 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5

Ruz2do 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5

Climatiza-«o 0 1 4 6 4 15 2 4 3.4

Quantidade de lugares 0 1 6 4 4 15 2 4 3.2

Quantidade de postos de pesqui { 0 2 4 5 4 15 2 4 3.2

Mobili &8rio 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5

Sinaliza-«o 0 1 4 6 4 15 2 4 3.4

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3
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o1
e2
O3
O4
@ NS/NR

50% dos/as funcionarios /as (25% + 25%), avaliaram como muito satisfeitos /as e satisfeitos /as

os itens apresentados para avaliar as instala¢cdes do CDB.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totg Min| M8x | M®d i
I'lumina-«o 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5
Ru2do 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5
Climatiza-«o 0 1 4 6 4 15 2 4 3.4
Quantidade de lugares 0 1 6 4 4 15 2 4 3.2
Quantidade de postos de pesqui { 0 2 4 5 4 15 2 4 3.2
Mobili 8rio 0 0 5 6 4 15 3 4 3.5
Sinaliza-«o 0 1 4 6 4 15 2 4 3.4
Escala de 1 a"l4ns etm gfuei tlo™®, 2 ® " Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfeito" e
o1

o2

O3

O 4

@ NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

9. SATISFAGAO GLOBAL COM O CENTRO DE DOCUMENTAGAO E BIBLIOTECA

9.1 Classifique a satisfag¢éo global, de acordo com os seguintes critérios:

Rel ati vamente aos itens apresentados 49ai83a Padalsi ar a
estudaenstteAso mui t o/ assati sfeitos

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totadg Min| M8x | M®di
Hor 8ri o de atendi mento 3 1 30 30 7 71 1 4 3.3
Tempo de resposta 1 0 28 36 6 71 1 4 3.5
Facilidade na obten-«o de infor 1 0 29 35 6 71 1 4 3.5
Divulga-«o de informa-«o 2 0 30 30 9 71 1 4 3.4
Atendi mento por correio eletr- | 1 0 21 30 19 71 1 4 3.5
At endi mento telef-nico 1 0 19 25 26 71 1 4 3.5
Facili ¢d@oche¢ ade o telef- -nico 1 0 19 23 28 71 1 4 3.4
Atendi mento online (via Teams) 1 0 18 17 35 71 1 4 3.4
Resposta a reclama-»es 1 0 19 19 32 71 1 4 3.4
Avalia-«o geral 1 2 26 35 7 71 1 4 3.4
Escala de 1 a 4, em qgue daW®Wi Sfeaisvo] sf&i®o"Sarki f éiPbo'toe 4 " Muito satisf

1.41%

2.82%

9.86%}

o1
@2
@3
O4
@ NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

Relativamente aos itens apresentados para avaliar a satisfagéo global do CDB  93,33% %

dos/as docentes que responderam estao muito satisfeitos /as.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totdg Min| M8x .| M®d i
Hor 8ri o de atendi mento 0 0 3 11 1 15 3 4 3.7
Tempo de respost a 0 0 1 13 1 15 3 4 3.9
Facilidade na obten-«o de infor 0 0 0 14 1 15 4 4 4
Divulga-«o de informa-«o 0 0 3 11 1 15 3 4 3.7
Atendi mento por correio eletr: 0 0 0 12 3 15 4 4 4
Atendi mento telef-nico 0 0 0 8 7 15 4 4 4
Facilidade de contacto telef.ni 0 0 0 9 6 15 4 4 4
Atendi mento online (via Teams) 0 0 0 6 9 15 4 4 4
Resposta a reclama-»es 0 0 0 7 8 15 4 4 4
Avalia-«o geral 0 0 0 14 1 15 4 4 4
Escala deqleal4d® &mnsatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeito", 3 ® "Satisfeit
6.67% 0%

o

®2

O3

O4

@ NS/NR

93.33%



Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e

Biblioteca (CDB)

Relativamente aos itens apresentados para avaliar a satisfacéo global do CDB 49,3 % dos /as

funcionarios /as que responderam estdo muito satisfeitos /as.

Quest «o 1 2 3 4 NS/ N Totda Min| M8x | M®di

Hor 8ri o de atendi mento 1 0 1 2 0 4 1 4 3

Tempo de resposta 0 0 1 2 1 4 3 4 3.6

Facilidade na obten-«o de infof 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5

Divulga-«o de informa-«o 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5

Atendi mento por correio eletr: 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5

Atendi mento telef-nico 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5

Facilidade de contacto telef - ni 0 1 1 2 0 4 2 4 3.2

Atendi mento online (via Teams) 0 0 0 2 2 4 4 4 4

Resposta a reclama-»es 0 0 0 1 3 4 4 4 4

Avalia-«o geral 0 0 2 2 0 4 3 4 3.5

Escala de 1 a 4, em que 1 ® "Insatisfeito", 2 ® "Pouco satisfeit

2.82%

°!

02

03

04

@ NS/NR




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

10. SUGESTOES

26 estudantes, 10 docentes e 3 funcionarios

Apr ese-stana seguir as respodeaxedaalgguemasaos uudest des
mel horar mos o}, nsegaidarsvideeo um r esumo, organi zadas pe

pelos inquiridos e 0 numero de respostas.

V Acesso Znlriesegpost as

O logirm @m biblioteca virtual devia estar junt
moodl e, etc.; permitir acesso a fonte de pes
sem ser através da VPN por connito com si st
Macint osh

V Ambi ent e upissiad¢ @l¢c2d ersespost as

A Unica coisa gqgue mel horaria seriam as instal
a quantidade de aljumspamat diac bliddoodot eca dever
organi zacadao do espaco potdentar smel lndriari zad &
sentido de o0s tmaoderrnomad com mai or facilidad
documenmaoiss; |l ugares na biblioteca; proibirem
de estudantes a falarem alto e incomodar ; m
mel hor ar a nivel das <condi ¢ Ooetse cfai; s intealsh od @ me
gual i dade das instal acodes ;dameblihbolriaort eacsa ien sat as
moderni zacadao do ;Eepacdedo &€bDBi quado.

V Col egfhorespost as

Adquirir novamente alguns exemplares que ja s«
de rloisv muitos usados como CUPE e NNN; mais rec
recente; eanttabi zar al gumas -beobiksdagg.;atmaitosl i vr

V Servico de -Bmpresgtoismas
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Talvez ampliar 0O tempo dje seumgperéisd e qnpe sdaoege | i v
empr éstimo nadao fossem pxos, mas sim adaptados
di sponiveis por exemplo 1, 2, 3 ou 4 semanas,

de comum acordo entre o CDB e quem pede empr
alerta de vengrnanzmtde dempresto a partir dos
empr ésti mo ma;i so adwairg@adade devolucdo dos empr é€
enviado na véspera do término para dar al guma
a renovacao,;

Di vul gacgcdo daz7i mfesstipavea ¢ & 0

Atualizacao da Unf or macao; di vul gacéao onl i
(mensal mente ou bimensal); i nformacado sobre
necessarias para consultar pelo utilizador e
aqui sicao,; no ippoideroadexplubrsar como funciona
Documentacdao e Biblioteca na integra; ainda h
i nformacdo disponivel onl i nevyalpiesnsparqgal et ocsdeo si
estudantes; a divul gacao des eaxbproasnigcednetse ,d eevnevriia

correio eletronico e o0os cartazes colocados m:
tamanho grande para chamar a atencéao.

El og4 orespost as

Servic¢co excelente; continuar assim; manter a
com ossfiéegQgsi necessario

For magliorespost a

Mais oferta de formacdes sobre pesquisas bibl

Hor 477 or espost as

Al argar o horario de atendi ment o; a bibliote
semana; al argar o sheomamrra;o mei spn edvegpo de aten
bi blioteca; horario alargado; horario mais al

de atendi mento entre as 8: 00 e as 21:00
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V Pesgquwilsaespost a

Mel horar aplicativo de pesquisa por campos (p
V Questi qRradreepost as

Facam inquéritos mais rapidos de responder ; (
ndo ¢é apelativo para ser respondi do e mesmo

responde | eva muito tempo

Re s umo

Observaeamoment &ri os rel atiicwgs r awe asanlagneEma £ duei xas gL
ao ruido dentro do CcCDB, sobr e a climatizacao e as

antiquadas.

Foi focada a dipculdade sentida na wutilizacdo do mod!
CDB.
O servicoédeiemmpdomiciliario na-sepimeficadeqalkgtons amo

prazo de empréstimo que deveria ser alargado.

Observaeamambém sugestdes para que o horario do CDB
exi stente na sala de Ieigtui ado Tambénaiowmos di oiul gacgcao
servicos do CDB, mais oferta formativa, as exposic¢cbe
Foram feitos alguns coment arios sobre o facto de o ¢

el ogi os.
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CONCLUSOES

Conclui-se que o inquérito a satisfacdo aos clientes do CDB apresentou  niveis muito baixos de
adesdo, ficando aquém dos objetivos pretendidos. Dos/ as 1548 estudant es
respondesaemd®®2aa de despesdamup® amostra. déadceoskas 19

respondercomm lJufmaxa de resphastamodBebse8d%ds 103 funcionar.i

apenrassspondeaercamdioaxaa de despesgruyfplaa raanoNd rtact al o0s/ as
i nquiridos/as foramd#dadldl?2 sendespodtoasal de taxa de
Concdaigsekavpentes do Centro de Documentacao e Bibliot

e funcionarios/ as na sua maioria do género feminino

ano®. 1° cicldosdeé eostmai a8 frrespwendteda do do OneGDB adé o .

utilizado presencial mente e na sua maioria 1 a 3 vez,
Os principais motivos que |l evam os/as wutilizadores
contactar o CDB sadamnad®sseowm @ospersgluacia bi bliogranc
empr éstimo domiciliare orpeedkinkcad ade ed acessmreerrwvtaos onl i ne.
Os recursos informacionais mais wutilizados sadao EBSCO
Na avaliacdo da ss asteirsvfiaggodso paemtaados foram avaliados
com o empréstimo de documentos, a atribuicao de cr

atribuicdo de identi pbe@tddpresapdéHeBMN, pESHNiI s a, apoi o
bi bliogocéys@a,a af ormacdo, pedido de documentos e pedid
utilizadores/ as que responderam a este questionario
Com 0S NOSSO0OS servigos.

Os/ as nossos/as wutilizadores/ asmuietsdt udani e$ eiet odsd caesn't
servigcos de pesquisa bibliogranca online o 0s servi

estudantes estao muito satisfeitos/ as e satisfeitos/

online e consulta nkee eRepraésitviamoe ndrel iaos servicos de |
online e doacdo online a maioria nao respondeu a est
O portal institucional do CDB foi avaliado em relacao

relevancia e at uelaitdz as¢dfdo dcoomp omu iptaa t e dos/ as docente

por parte dos/ as funcionarios/ as.
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Todos/ as os/as wutilizadores/ as que responderam a est
com desempenho propssionaleldas vtadmmmiteenissa: droo CDtBe ndi me

capacidade de compreensao e de resposta a situacao

i nformacdbes prestadas, compet éncia e propnpssional i smo
e avaliacdao ger al

Os reciumfsosmaci onais foram avaliados com muita satis
sua qualidade, quantidade e diversidade pelos/ as res
Os criteérios avaliados e relacionados com as i nsta

resplenn ao questionari o.
A satisfacdo gl obal com o CDB é muito satisfatodoria
t empo de respost a; facilidade na obtencgcéao de i nf o

atendi mento por <correio el et rfdéanciicloi;d aadtee ndde memr toa ctted e

resposta a reclamac¢gdes; avaliacado geral

Como ja foi referido, Centro de Documentacdo e Bibli
nnalidade de oferecer aos seus/suas utilo zmrdiomreisp als ,
objetivo, a satisfacdo das suas necessidades i nfor ma
De acordo com o0os resultados do inquérito podemos <co
utilizadores/ as que responderam se enquadra nos obj e:
No entanto, ndo peodeennsemenkancdo a percentagem (en
reclamacbes respondidas através questao 10. No futur

corregcdbes relativamente a praticas menos corretas
satisfacdo das swuas necessidade

Temos o propo6sito de oferecer aos nossos utilizadore:
O CDB pretende continuar a apostar na prestacédo de

satisfacdao dos wutilizadores seja uma realidade



Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

ANEXO1

Avaliacdo da Satisfagcdo das/os Clientes do Centro de Documentacé&o e Biblioteca (CDB)

O presente questionario destina- se a avaliar a satisfagao com os servigos prestados, contribuindo para a sua melhoria.

As respostas séo totalmente anénimas, pelo que pedimos que responda comsinceridade as questdes colocadas.

1. Dados Pessoais

1.1 Idade

Por favor, escreva aquia sua resposta:

1.2. Género

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:

Feminino

Masculino

Il

1.3 Ciclo de esclientes

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

Estudantes (abre 1.3.1)

Docentes

Investigadores

Funcionarias/os

Externo a ESEL

UL

1.3.1Ciclo de estudos

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

I°Ciclo (Licenciatura) _ (abre 13.2)

2°Ciclo (Mestrado) _ (abre 13.3)

3°Ciclo (Doutoramento)

Poés-graduacéao

JULL
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1.3.2 Ano curricular

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

1°Ano

2°Ano

3°Ano

4°Ano

JUL

1.3.3 Ano curricular

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:

1°Ano

2°Ano

I

2. Contacto como Centro de Documentacdao e Biblioteca

2.1No presente ano letivo, quantas vezes recorreu aos N0SS0S Servigos?

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

Diariamente

Semanalmente

la3vezespormés

UL

Mais de 3 vezes pormés

Nunca
(assinalando
estaopgao
termina o
questionario)

Porqué?
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2.2 No presente ano letivo, qual o modo preferencial de contato com este servigco?

Porfavor, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

Presencial

Telefénico

Correio Eletrénico

Online (Via Teams)

UL

2.3 Indique o(s) motivo(s) que a/o levaram a contactar o CDB:

Empréstimo de documentos

Renovagéo de empréstimo

Reserva de documentos

Apoio a referenciacgéo bibliografica

Apoio a pesquisa

Formacéo de utilizadoras/es

Pedido de Identificadores

Pedido de documentos (artigos ou outros)

Saberda existéncia/disponibilidade de documentos

Pesquisa bibliografica (abre as opgdesda 2.3.1)

Outro:

UL
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2.3.1Dosrecursos informacionais online indique os que utiliza

Porfavor, assinale a frequéncia de utilizagdo emque: 1(ndo utiliza), 2 (utiliza poucas vezes), 3 (utiliza regularmente) e 4
(utiliza muitas vezes)

Catéalogo bibliografico

Repositério

B-ON

EBSCO e EDS

Nursing Reference Center Plus

JBIEBP Resourceson OVID

Science Direct

SCOPUS

Clarivate WoS

Springer

Wiley

e-books

Outro:

JUUULUUT UL




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e
Biblioteca (CDB)

3. Satisfagcdo com os servigos prestados

3.1Classifique o processo de empréstimo, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
Insatisfeito Satisfeito apllca\;ellma_o
Pouco satisfeito Muito satisfeito responde/Nao
sabe
pelas/os funcionarias/os
3.2 Classifique o processo de renovac¢do, de acordo com os seguintes critérios:
Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
Insatisfeito Satisfeito apllcé\gel//:zio
Pouco satisfeito Muito satisfeito responde/Nao
sabe
pelas/os funcionarias/os
3.3 Classifique o processo de reserva, de acordo com os seguintes critérios:
Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
Insatisfeito Satisfeito aplicavel/Nao
responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito sabe

Clareza do processo

Facilidade do processo

Rapidez do processo

Apoio/acompanhamento prestado

pelas/os funcionarias/os

Clareza nas informagdes prestadas

Avaliagao geraldo processo

|1 UUUL
|1 UUUL
1 UUUL




Avaliacédo da Satisfacdo dos/as Clientes do Centro de Documentacéo e

Biblioteca (CDB)

3.4 Classifique o processo de atribuicdo de credenciais e criagcdo do cartdo de leitor, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Insatisfeito
Pouco satisfeito

Clareza do processo

Facilidade do processo

Rapidez do processo

Apoio/acompanhamento prestado

pelas/os funcionarias/os

Clareza nas informag 6es prestadas

gl
gl

Avaliacédo geraldo processo

Satisfeito

I O00L
I O00L
I OUOL

Muito satisfeito

Néo
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

3.5 Classifique o processo de atribuicdo de identificadores, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Insatisfeito
Pouco satisfeito

Clareza do processo

Facilidade do processo

Rapidez do processo

Apoio/acompanhamento prestado

pelas/os funcionarias/os

Clareza nas informagdes prestadas

gl
gl

Avaliac&o geral do processo

Satisfeito

I O00L
I O0OL
I O0OL

Muito satisfeito

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

3.6 Classifique o apoio a pesquisa, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Insatisfeito
Pouco satisfeito

Apoio/acompanhamento prestado

pelas/os funcionarias/os

Clareza nas informagdes prestadas

gl
gl

Avaliag&o geral do processo

Satisfeito

gl

Muito satisfeito

I [
][

Néo
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe
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3.7 Classifique o apoio a referenciagao bibliografica, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
Insatisfeito Satisfeito aplicavelNao
. " responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito
sabe
pelas/os funcionarias/os
3.8 Classifique o processo de acesso a formagéo, de acordo com os seguintes critérios:
Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
nsatisfeito satisfeito piaverteo
Pouco satisfeito Muito satisfeito P
sabe
pelas/os funcionarias/os
3.9 Classifique a resposta ao pedido de documentos (artigos e outros), de acordo com os seguintes critérios:
Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
Insatisfeito Satisfeito aplicaveliNao
o " responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito sabe

| |

Clareza do processo

Facilidade do processo

Apoio/acompanhamento prestado

pelas/os funcionarias/os

Clareza nas informag6es prestadas

Avaliagao geral do processo

L]
L]
Rapidezdoprocesso L 1] | |
L]
L]
L]

1 UUUL
I UUUL
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3.10 Classifique a resposta ao pedido de informag¢des, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
Insatisfeito Satisfeito ap\lcavel/N%o
responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito
sabe
S — — 3 [
— 1 [ 3 O
- — 3 [
pelas/os funcionarias/os
e — 1 [ 3 O
SE—— — [ 3
4. Servicos disponibilizados online
4.1Classifique o processo de renovacdo online, de acordo com o seguinte critério:
Nao
Insatisfeito Satisfeito ap\lcavel/N%o
responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito
sabe
S 1 [ 3 O
4.2 Classifique o processo de reserva online, de acordo com o seguinte critério
Nao
Insatisfeito Satisfeito ap\lcaveIINfio
responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito
sabe
S 1 [ 3
4.3 Classifique o processo de consulta de empréstimos online, de acordo com o seguinte critério:
Nao
aplicavel/Nao
Insatisfeito Satisfeito responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito i
sabe
S Y e I s R
4.4 Classifique o processo de criagdo do cartdo virtual de leitor online, de acordo com o seguinte critério:
Nao
aplicavel/Nao
Insatisfeito Satisfeito responde/Ndo
Pouco satisfeito Muito satisfeito psabe

Facilidade do processo

]

]

[ ]

1]
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4.5 Classifique o processo de proposta de aquisicdo online, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

Facilidade do processo

Clareza do formulario

Rapidez de resposta

UL
UL
UL
UL
UL

Clareza das informag des prestadas

4.6 Classifique o processo de proposta de doag&o online, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

Facilidade do processo

Clareza do formulario

Rapidez de resposta

Clareza das informagdes prestadas

UL
UL
UL
UL
UL

4.7 Classifique o processo de pesquisa bibliografica online, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

Facilidade do processo

Diversidade de recursos

i
i
i
i
|

5. Contetdos do Centro de Documentagé&o e Biblioteca no portal institucional

5.1Classifique os contetdos disponiveis, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

Acessibilidade

Organizagédo

Relevancia

Atualizagado

UL
UL
UL
UL
UL
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6. Avaliagao das/os funcionarias/os do Centro de Documentag&o e Biblioteca

6.1Avalie o desempenho das/os funcionarias/os, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Qualidade dos livros

Qualidade das bases de dados

Qualidade do catalogo bibliografico

Qualidade do repositério

Quantidade dos livros

Quantidade de recursos online

Diversidade de recursos

I
I
UL

Nao
Insatisfeito Satisfeito aphcavellN%o
Pouco satisfeito Muito satisfeito responde/Nao
sabe
situagéo exposta
7. Satisfagcdo com os recursos informacionais disponibilizados
Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
Insatisfeito Satisfeito ap\lcavellN%o
e - responde/Nao
Pouco satisfeito Muito satisfeito sabe
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8. Satisfagdo com as instalagdes

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:

Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao

sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

lluminagao

Ruido

Climatizagao

Quantidade de lugares

Quantidade de postos de pesquisa

Mobiliario

JUUUOUL
JUUUOUL
JUOHIIL
JUOHIIL
JUUUOUL

Sinalizacéo

9. Satisfacdo global com o Centro de Documentacgéo e Biblioteca

9.1Classifique a satisfagdo global, de acordo com os seguintes critérios:

Porfavor, selecione uma resposta para cada item:
Nao
aplicavel/Nao
responde/Nao
sabe

Insatisfeito Satisfeito
Pouco satisfeito Muito satisfeito

Horério de atendimento

Tempo de resposta

Facilidade na obtenc&o de informagdes

Divulgagao de informagao

Atendimento por correio eletrénico

Atendimento telefénico

Facilidade de contacto telefénico

Atendimento online (Via Teams)

Resposta a reclamacdes

Avaliagéo geral

i
i
JUOIuIuiL
JUOInIUiL
i

10. Sugestdes

Deixe- nos algumas sugestdes para melhorarmos 0 N0Sso Servigo.






