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Sumirio

O presente relatério sumariza os principais resultados e conclusdes do inquérito realizado
aos utilizadores da Direcio-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas' no decurso do

ano de 2017.

1. Apontamento metodolégico

1.1 Método de recolha de dados

Para o presente relatorio, foram recolhidos os questionarios preenchidos via online, através
do recurso a plataforma Surveymonkey, entre os dias 1 de janeiro de 2017 e 10 de dezembro

de 2017.

1.2 Ficha técnica e tratamento dos dados

O universo populacional é composto por cerca de 20.000 utilizadores, sendo a amostra
constituida por 611 utilizadores da DGLAB. Para um intervalo de confianca de 98%, a

margem de erro ¢ de 5%.

2. Satisfagao dos utilizadores: Analise dos indicadores globais

GRAU DE SATISFAGAO GLOBAL

Escala (1a5)

4,32

! Foram alvo de inquérito os utilizadores de todos os arquivos de admbito regional da DGLAB,
designadamente: Arquivos Distritais de Aveiro, Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Faro, Guarda,
Leiria, Portalegre, Porto, Santarém, Settbal, Viana do Castelo, Vila Real, Viseu, Arquivo Nacional Torre
do Tombo, Arquivo Histérico Ultramarino e o Centro Portugués de Fotografia.

SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS
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Foi aferido um nivel médio de satisfagcao de 4,32 (86,3% na escala de 0 a 100), para com a

generalidade dos servigos, constatando-se deste modo que os utilizadores estao satisfeitos ou

muito satisfeitos com a qualidade dos produtos / servicos prestados pelo conjunto dos
servicos dependentes da DGLAB.
Em termos globais, comparativamente aos resultados obtidos em 2016 (4,16), constata-se

uma taxa de variagdo positiva de 3,85 pontos percentuais.

2.1 Satisfagcio com o pessoal dos servigos

A responsabilidade por niveis de satisfagao elevados ¢ imputavel ao pessoal dos servigos. Tal

como foi registado em anos transatos. Assim forma obtidas as seguintes médias de satisfacao:

% Cortesia do pessoal: 4,50 (90 %)
Competéncia do pessoal: 4,60 (91,9%)
Flexibilizacao do pessoal: 4,22 (84,4%)

X/
X4
*
X4

2.2 Resposta dos servigos as necessidades do utilizador

% Capacidade de resposta: 4,26 (85,3 %)
% Qualidade dos servicos / produtos: 4,26 (85,3%)
% Celeridade dos tempos de atendimento: 4,28 (85,6%)

Na globalidade, no final da sua visita os utilizadores afirmam terem conseguido obter dos
servicos da DGLAB aquilo que procuravam, pese embora esta constitua a média mais baixa

no conjunto das afirmacdes colocadas, ou seja, 4,09 (81,8 %).

SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS
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P pm—

Nivel de satisfacdo quanto ao servigo globalmente prestado
pelos servicos dependentes da DGLAB e pelo seu pessoal de
atendimento

COMPETENCIA

CORTESIA

FLEXIBILIDADE

TEMPOS DE ESPERA
CAPACIDADE DE RESPOSTA

'QUALIDADE DOS SERVICOS/PRODUTOS

OBTENCAO DO PRETENDIDO

Grafico 01 — Nivel de Satisfagio quanto ao servi¢o globalmente prestado pelos servigos dependentes da

DGLAB e pelo seu pessoal de atendimento

Relativamente ao ano de 2016, foi possivel aferir as seguintes taxas de variagao:

Tabela 01 - Satisfagdo global. Quadro comparativo

SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS
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3. Areas prioritatias para melhoria: Analise dos indicadores globais

Elenco de areas prioritarias de interven¢ao (maxima, média e minima) para melhoria de
servigo / produtos, identificadas pelos utilizadores. De salientar que contratiamente aos anos

transatos a razoabilidade dos precos deixa de figurar como uma prioridade maxima, para o

ano de 2017, este item ¢ substituido pelo de — Facilidade de acesso a informagdo sobre os

servicos / produtos.

Prioridade Maxima

Tempo de espera para obtengdo do servigo / produto (certidBes, reprodugdes, informacdes diversas,
pedidos de autorizagio...)

Diversidade das formas de acesso a servicos / informagdo / produtos (i.e.: via Internet, correio
eletronico...)

Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental

Facilidade do acesso & informag&o sobre os servigos / produtos

Prioridade Média

Razoabilidade dos pregos

Tempo de espera para entrega dos documentos para consulta

Capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental

Rapidez na obtencéo de informagdo através da consulta dos instrumentos de pesquisa documental
Prioridade Minima

Consisténcia e pertinéncia da informacgéo

Competéncia do pessoal dos servigos

Cortesia do pessoal dos servigos

Tabela 02 - Areas prioritarias para melhoria

4. Anélise comparativa de resultados: Contributo de cada arquivo para o indice de

satisfacéo Global

Tendo em consideracdo que nem todos os Arquivos Distritais conseguiram reunir um
numero minimo de, pelo menos, 30 respostas ao inquérito, foi introduzido nesta anéalise

um conjunto de critérios? que permitisse uniformizar as diversas amostragens obtidas e

2 Numa amostra de dados N=18 (universo arquivos DGLAB), ndo sendo a amostra uniforme em todos os
arquivos, optou-se por agrupar diversas subamostras da seguinte forma: N=2, com respondentes igual ou
superior a 30: ponderar a amostra com o fator 5; N=5, com respondentes menor que 30 e maior que 10:
ponderar a amostra com o fator 3; N=11, com respondentes igual ou inferior a 10: ponderar a amostra com
o fator 1. Apos calculo da média dos resultados obtidos no conjunto dos campos em analise, multiplicar

SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS n
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estabelecer de forma equitativa o peso relativo do contributo de cada arquivo nos

resultados apresentados e produzir uma ordenacao hierarquizada desses contributos.

Uma vez aplicados os critérios referidos na nota de rodapé n.° 2, obtemos os resultados
descritos na Tabela 03. Verificamos que, Leiria, ANTT, Viana do Castelo e Aveiro,
contribuem, percentualmente, com os valores mais elevados para o resultado médio de
satisfacdo de 4,32 (86,3%) obtido no Grupo V (Avaliacdo Global dos Servicos). No
computo dos arquivos que menos contribuiram para o resultado médio de satisfacdo
temos Guarda, Santarém, Porto e Portalegre. Nas posi¢des intermédias surgem o
Arquivo Distrital de Vila Real, Braganca, Viseu, Evora, Settibal, CPF, Faro, Castelo
Branco, Arquivo Historico Ultramarino e Beja.

Leiria 4,57 22,85 0,151 15,15
ANTT 4,06 20,30 0,135 13,46
V. Castelo 4,65 13,95 0,092 9,25
Aveiro 4,58 13,74 0,091 9,11
V. Real 4,36 13,08 0,087 8,67
Braganca 4,03 12,09 0,080 8,01
Viseu 3,51 10,53 0,070 6,98
Evora 4,71 4,71 0,031 3,12
Setubal 4,54 4,54 0,030 3,01
CPF 4,43 4,43 0,029 2,94
Faro 4,40 4,40 0,029 2,92
C. Branco 4,14 4,14 0,027 2,74
AHU 4,14 4,14 0,027 2,74
Beja 4,04 4,04 0,027 2,68
Guarda 3,88 3,88 0,026 2,57
Santarém 3,85 3,85 0,026 2,55
Porto 3,19 3,19 0,021 2,11
Portalegre 3,00 3,00 0,020 1,99

Tabela 03 - Ordenagio por percentagem do contributo de cada arquivo para o Indice de
Satisfacio Global dos Servicos

esse resultado pelo valor da ponderacéo atribuida (5, 3, ou 1, de acordo com a frequéncia de respostas =>30;
< 30 >10; =< a 10); somar os resultados de N1 a N18 e dividir esse valor pelo primeiro resultado obtido

pos ponderacédo.
SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS
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5. Satisfagdo dos Utilizadores: Analise dos indicadores setoriais

Com o objetivo de obter informagao sobre as dimensées e componentes mais valorizados

pelos utilizadores, foram analisadas fundamentalmente as seguintes dimensoes de servigo:

a. Analise da satisfagdo sobre o produto - Instrumentos de pesquisa documental
(IPD).
Componentes analisados nos instrumentos de pesquisa documental online:

1. Rapidez de busca de informacao; (Dimensao: capacidade de reagio);
ii.  Precisio dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimensao: fiabilidade);
iii.  Adequabilidade as necessidades de investigacao; (Dimensio: capacidade de
reagao);
iv.  Capacidade intuitiva da ferramenta de pesquisa auténoma; (Dimensio:
Acessibilidade);

v.  Informagao de ajuda disponivel; (Dimensao: comunicacio).

Componentes analisados nos instrumentos de pesquisa documental
presenciais:

1. Rapidez de busca de informacao; (Dimensao: capacidade de reagio)
ii.  Precisio dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimensao: fiabilidade)
iii.  Adequabilidade das diversas formas de acesso aos IPD’s; (Dimensao:
acessibilidade)

iv.  Qualidade autoexplicativa dos IPD’s. (Dimensao: comunicagio)

b. Analise da satisfagido sobre o desempenho dos servigos
Componentes analisados:

i.  Rapidez na prestacio do servico / informacio; (Dimensio: capacidade de
reagao)
. Precisio do servigo prestado; (Dimensao: fiabilidade)
iii.  Diversidade de acesso ao produto / informacio; (Dimensao: acessibilidade)
iv.  Consisténcia das respostas obtidas (Dimensao: comunicacio);
v.  Razoabilidade do preco do setrvico / produto; (Dimensio: custo)

SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS n
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5. Analise de satisfagdo incidente sobre o produto: Instrumentos de pesquisa

documental. Prioridades de melhoria.

5.1 Instrumentos de pesquisa online

A. O Instrumento de pesquisa documental

disponibilizado permite uma busca 27,2%
conveniente da informagao.

B. Os resultados apresentados pelo

Instrumento de pesquisa documental sio 7,9%
precisos.

C. O Instrumento de pesquisa documental

demonstra capacidade de resposta as minhas 18,2%
necessidades de investigagao.

D. O Instrumento de pesquisa documental é 19.6%
intuitivo. o7
E. A informagio de ajuda disponivel no site é 27.2%

suficiente.

288 3,91 (78,2%)
286 3,91 (78,2%)
288 3,72 (74,4%)
284 3,51 (70,1%)
283 3,42 (68,5%)

Tabela 04 — Instrumentos de pesquisa documental online

5.2 Instrumentos de pesquisa presenciais

A. Os instrumentos de pesquisa documental

permitem uma busca razoavelmente rapida 34,5%

da informagio.

B. Os instrumentos de pesquisa documental 839
~ . 0

sdo precisos. ’

C. As varias formas de acesso aos

instrumentos de pesquisa documental sdo 26,2%

adequadas.

D. Os instrumentos de pesquisa documental 319

0

sdo autoexplicativos.

81 3,83 (76,5%)
81 4,01 (80,2%)
81 3,79 (75,8%)
80 3,69 (73,8%)

Tabela 05 — Instrumentos de pesquisa documental presenciais

SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS n
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5.3 Recomendagoes

Para efeitos de melhoria, recomenda-se as seguintes intervengoes:
5.3.1 Instrumentos de pesquisa documental online

1. Variavel E: Disponibilizagao de ajuda no site mais completa e a Variavel A: Eficiéncia
na procura da informac¢io (com a mesma percentagem);

2. Variavel D: Capacidade intuitiva do instrumento de pesquisa documental;

Variavel C: Capacidade de resposta face as necessidades de investigacao;

4. Variavel B: Precisio dos instrumentos de pesquisa documental.

»

5.3.2 Instrumentos de pesquisa documental presenciais

1. Variavel A: Rapidez no processo de recuperagio de informagio através dos
instrumentos de pesquisa documental;

2. Variavel D: Capacidade auto explicativa dos instrumentos de descricao documental;

3. Variavel C: Adequabilidade das formas de acesso aos instrumentos de pesquisa
documental;

4. Variavel B: Precisio dos instrumentos de pesquisa documental.

6. Analise do desempenho dos servigos.

A. O tempo de espera pelo servigo /

. ~ o 19,7% 358 4,20 (83,9%)
informagio foi razoavelmente curto.
B. O servigo / 1nforma<%ao foi-me 9.7% 353 429 (85,8%)
prestado de forma precisa.
C. O setvigo oferece varias formas de
acesso ao produto / informagio (pedido o 0
/ temessa pot mail; por CTT; 24,7% 332 4,16 (83,3%)
visualizagdo online).
D. As questdes por mim colocadas

. . 14,2% 352 4,22 (84,4%)
obtiveram respostas consistentes.
E. O prego de servigo / produto é 31.7% 313 401 (83,5%)

razoavel.

Tabela 06 — Desempenho dos Servicos

SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS
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6.1 Recomendagées

Para efeitos de melhoria, tendo em conta os resultados apresentados, recomenda-se que as

intervencoes incidam sobre:

1. Variavel E: Reducio no preco do setvico / produto;

2. Variavel C: Incremento na diversidade das formas de acesso aos produtos /
informacoes;

3. Variavel A: Redugio no tempo decorrido para a prestagio do setvico / informagio;

4. Variavel D: Incremento na consisténcia / pertinéncia das respostas aos utilizadores.

5. Variavel B: Incremento na precisiao do setvico / informacio prestada aos utilizadores;

SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS



