| GOVERNO DE MINISTERIO DA CULTURA
PORTUGAL
gRECAO—GERAL DO LIVRO, DOS ARQUIVOS
E DAS BIBLIOTECAS

Inquérito a Satisfacao dos Utilizadores
DGLAB 2015

Relatorio Sumariado

Direcdo-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas

2016



Ficha Técnica MIP

Titulo: Inquérito a Satisfagdo dos Utilizadores, DGLAB 2015
Autor: Furtado, José Maria; Jaques, Sénia

Id: DGLAB

Classificacdo: 000.05.04

Descritores: Inquérito, utilizadores

Data /hora: 2016-01-20

Formato de Dados: Texto, PDF

Estatuto de Utilizacdo: Documento passivel de acesso publico
Relagdo: Versdo 1

Localizacao: Disponivel na DGLAB

© DGLAB, 2016



indice

SUMIATIO ...ttt ettt ettt ettt et e bt e b e e tt e st e et e beebeebeebeessesbe et e besbeebeebeeasesseebebesbeebeebeesseseesbebesbeebeereenseseensesteses 4
1. Apontamento MELOAOIOGICO ......cviiiieiiiiieicie ettt bbb e e be b e e tesae e eresae e 4
1.1 Método de recOlNa de JAUDS. ........cevviiiiieicie ettt ettt s e et b tesae e enesae e 4
1.2 Ficha técnica e tratamento d0S A0S ........c.ccuiveiiiriiiiiie ettt sttt st sre e ae e 4
2. Satisfacao dos utilizadores: Analise dos indicadores globais ...........ccocvreiiereiiniincineeee e 4
2.1 Satisfac@o COM 0 PESSOAI AOS SEIVIGOS .......civiitiriiiiieiieiente ettt sttt b e e e 5
2.2 Resposta dos servigos as necessidades do ULIHIZAOr ..o 5
Tabela 01 - Satisfacé@o global. QUadro COMPAIALIVO .........ccceeieieiiiiie e 6
3. Areas prioritéarias para melhoria: Analise dos indicadores globais .................ccevevvevieereerensseeenn, 6
Tabela 02 - Areas prioritarias Para MEINOTIA............c.ccvveveuriieeeieeeee e seees e ees et sene e 6
4. Satisfaclo dos Utilizadores: Analise dos indicadores SEtOFiaisS ..........cuvveveriereievienene s 7

5. Analise de satisfagdo incidente sobre o produto: Instrumentos de pesquisa documental.

Prioridades de MEINOFIA. ......coci i bbb et sb et 8
5.1 Instrumentos de PeSqUISA ONIINE..........ooiiiiiiii bbb 8
Tabela 04 — Instrumentos de pesquisa documental ONlINE ..........c.coeviiiii i 8
5.2 Instrumentos de PesquiSa PreSENCIAUS ......ccvirviirieiiiiieiteeseeste e e e tesee s ste e ste e ste e e e s s e ssaesteesteebeesaeareesnnas 8
Tabela 05 — Instrumentos de pesquisa documental PreSENCIAIS..........cvevveeverieiieieece e 8
5.3 RECOMEBNUAGHES ......veeieeieeete ettt bbbttt b e bbbt h e b e b ekt s bt bt e bt e bt e s e e b e b e sbeeb e et e eneeseene b e 9
6. Andlise do deSEMPENNO A0S SEIVIGOS. .....ouviviivirieiiriesietisieietesteeete et se sttt seesesbeseesesbesesesseneenes 9
Tabela 06 — DeSEMPENN0 UOS SEIVIGOS ......ciuiiuieiiiiiie ittt sttt bbbt b ee b b e 9

6.1 RECOMEBNUAGHES ......veeieueeeete ettt sttt et b e bbbt ekt e b e e et e s bt eb e e b e en s e s e e nb e ke nbeeb e e b e enteneenee b e 9



Sumario

O presente relatorio sumariza os principais resultados e conclusdes do inquérito
realizado aos utilizadores da Diregdo-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas!

no decurso do ano de 2015.

1. Apontamento metodoldgico

1.1 Método de recolha de dados

A recolha de informacdo foi feita via online, entre os dias 1 de janeiro de 2015 e 31 de
dezembro de 2015.

1.2 Ficha técnica e tratamento dos dados

O universo populacional é composto por cerca de 20.000 utilizadores, sendo a amostra
constituida por 573 utilizadores da DGLAB. Para um intervalo de confianga de 98%, a

margem de erro é de 5%.

2. Satisfacao dos utilizadores: Analise dos indicadores globais

Foi aferido um nivel médio de satisfacdo de 4,21 (84,2% na escala de 0 a 100), para
com a generalidade dos servigos, constatando-se deste modo que os utilizadores estéo
satisfeitos ou muito satisfeitos com a qualidade dos produtos / servigos prestados pelo
conjunto dos servicos dependentes da DGLAB.

Em termos globais, comparativamente aos resultados obtidos em 2014 (4,16), constata-

se uma taxa de variacdo positiva de 1,27 pontos percentuais.

! Foram alvo de inquérito os utilizadores de todos os arquivos de ambito regional da DGLAB,
designadamente: arquivos distritais de Aveiro, Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Faro, Guarda,
Leiria, Portalegre, Porto, Santarém, Set(bal, Viana do Castelo, Vila Real, Viseu, Centro Portugués de
Fotografia e o Arquivo Nacional Torre do Tombo.



2.1 Satisfacdo com o pessoal dos servicos

Tal como em anos transatos, assenta no pessoal dos servigos a responsabilidade pelos
niveis de satisfacdo mais elevados obtidos:

e Cortesia do pessoal: 4,46 (89,2 %)
e Competéncia do pessoal: 4,41 (88,2%)
e Flexibilizacédo do pessoal: 4,23 (84,5%)

2.2 Resposta dos servigos as necessidades do utilizador

e Qualidade dos servigos / produtos: 4,15 (83,1%)
e Capacidade de resposta: 4,12 (82,4 %)
e Celeridade dos tempos de atendimento: 4,04 (80,7%)

Na globalidade, no final da sua visita os utilizadores afirmam terem conseguido obter
dos servicos da DGLAB aquilo que procuravam, alcangando uma satisfacdo de 4,08
(81,5 %).

Nivel de satisfacdo quanto ao servi¢o globalmente prestado pelos
servigos dependentes da DGLAB e pelo seu pessoal de atendimento

4,46
4,41
4,23
4,15
4,12
4,08
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Competénda Cortesia Flexibilidade Tempo de Capacidade de Qualidade dos  Obtencdo do
espera resposta produtos / pretendido
servicos

Grafico 01 — Nivel de Satisfacdo quanto ao servico globalmente prestado pelos servigos

dependentes da DGLAB e pelo seu pessoal de atendimento
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Relativamente ao ano de 2014, foi possivel aferir as seguintes taxas de variacéo:

Nivel de concordancia — Satisfacao global. Quadro comparativo 2014 /2015

Opcoes de Resposta 2014 2015 Ta)_(a cle

variagdo
A. Globalmente, o pessoal do servico foi competente. 4,33 4.41 1,85
B. Globalmente, o pessoal do servico foi cortés. 4.49 4.46 -0,67
C. Globalmente, o pessoal do servigo foi flexivel (i.é capaz de 421 4.23 0.48

sugerir vias alternativas para resolugdo dos problemas).

D. Globalmente, o tempo de espera de resposta a minha
solicitagdo foi razoavelmente curto. 3,96 4,04 2,02

E. Globalmente, o Arquivo demonstrou capacidade de resposta
as minhas necessidades. 4,07 4,12 1,23

F. Globalmente, estou satisfeito com o nivel da qualidade dos 408 415 1.72
servigos / produtos prestados pelo Arquivo. ’ ’ ’

G. No fim da minha experiéncia com os servigos do Arquivo,
consegui obter o que necessitava. 3,98 4,08 2,51

Média [ (¢ 4,21 1,27

Tabela 01 - Satisfagéo global. Quadro comparativo

3. Areas prioritarias para melhoria: Analise dos indicadores globais

Elenco de areas prioritarias de intervencdo (maxima, média e minima) para melhoria de
servigo / produtos, identificadas pelos utilizadores.

Prioridade Maxima

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

Razoabilidade dos pregos
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental

Tempo de espera para obtencdo do servico / produto (certiddes, reproducdes, informacbes diversas,
pedidos de autorizagao...)

Prioridade Média

Capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental

Facilidade do acesso a informag&o sobre os servicos / produtos

Rapidez na obtenc¢do de informacéo através da consulta dos instrumentos de pesquisa documental
Tempo de espera para entrega dos documentos para consulta

Prioridade Minima

Consisténcia e pertinéncia da informagéo

Competéncia do pessoal dos servicos

Cortesia do pessoal dos servigos

Tabela 02 - Areas prioritarias para melhoria



4. Satisfacao dos Utilizadores: Analise dos indicadores setoriais

Com o objetivo de obter informacdo sobre as dimensdes e componentes mais

valorizados pelos utilizadores, foram analisadas fundamentalmente as seguintes

dimensGes de servico:

a. Andlise da satisfagdo sobre o produto - Instrumentos de pesquisa
documental (IPD).

Componentes analisados nos instrumentos de pesquisa documental online:

iv.

V.

Rapidez de busca de informacdo; (Dimensdo: capacidade de reacdo);
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimenséo:
fiabilidade);

Adequabilidade as necessidades de investigacdo; (Dimensdo: capacidade
de reacdo);

Capacidade intuitiva da ferramenta de pesquisa autonoma; (Dimensé&o:
Acessibilidade);

Informacdo de ajuda disponivel; (Dimensdo: comunicagao).

Componentes analisados nos instrumentos de pesquisa documental

presenciais:
i.
ii.
iii.

iv.

Rapidez de busca de informacdo; (Dimensdo: capacidade de reagéo)
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimensdo:
fiabilidade)

Adequabilidade das diversas formas de acesso aos IPD’s; (Dimensdo:
acessibilidade)

Qualidade autoexplicativa dos IPD’s. (Dimensdo: comunicacgao)

b. Analise da satisfacdo sobre o desempenho dos servicos

Componentes analisados:

Rapidez na prestacdo do servico / informagéo; (Dimensdo: capacidade de
reacao)

Precisdo do servico prestado; (Dimenséo: fiabilidade)

Diversidade de acesso ao produto / informacdo; (Dimensdo:
acessibilidade)

Consisténcia das respostas obtidas (Dimensao: comunicacao);
Razoabilidade do prego do servico / produto; (Dimens&o: custo)



5. Analise de satisfacdo incidente sobre o produto: Instrumentos de pesquisa
documental. Prioridades de melhoria.

5.1 Instrumentos de pesquisa online

Instrumentos de pesquisa documental online

. Grau de
. ~ Prioridades de .. . ~
Afirmacado : Frequéncia  satisfacdo dos
melhoria S
utilizadores

A. O Instrumento de pesquisa documental
disponibilizado  permite  uma  busca 23% 68 3,76 (75,3%)
conveniente da informac&o.

B. Os resultados apresentados pelo
Instrumento de pesquisa documental sdo 13,9% 41 3,76 (75,1%)
precisos.

C. O Instrumento de pesquisa documental
demonstra capacidade de resposta as minhas 19,6% 58 3,48 (69,6%)
necessidades de investigagao.

D. O Instrumento de pesquisa documental é

o 18,6% 55 3,41 (68,2%)
intuitivo.

I,E' A_|r_1f0rma(;ao de ajuda disponivel no site 250 74 3,22 (64,4%)
é suficiente.

Tabela 04 — Instrumentos de pesquisa documental online

5.2 Instrumentos de pesquisa presenciais

Instrumentos de pesquisa documental presenciais

o Grau de
Afirmacédo Prlorldad_e Es Frequéncia  satisfacdo dos
melhoria o
utilizadores

A. Os instrumentos de pesquisa documental
permitem uma busca razoavelmente rapida 30,2% 45 3,97 (79,5%)
da informagéo.

B. Os instrumentos de pesquisa documental

. . 10,7% 16 4,13 (82,6%)
s30 precisos.

C. As vérias formas de acesso aos

instrumentos de pesquisa documental s&o 22,1% 33 3,86 (77,1%)
adequadas.

D. Os instrumentos de pesquisa documental 36.9% 55 3,50 (70%)

sdo autoexplicativos.

Tabela 05 — Instrumentos de pesquisa documental presenciais



5.3 Recomendac0es

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

1. Variavel E: Disponibilizacdo de ajuda no site mais completa;

2. Variavel A: Eficiéncia na procura da informacéo;

3. Variavel C: Capacidade de resposta face as necessidades de investigagao;
4. Variavel D: Capacidade intuitiva do instrumento de pesquisa documental;
5. Variavel B: Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental.

5.3.2 Instrumentos de pesquisa documental presenciais

1. Variavel D: Capacidade auto explicativa dos instrumentos de descricdo documental,

2. Variavel A: Rapidez no processo de recuperacdo de informacdo através dos
instrumentos de pesquisa documental;

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

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

6. Analise do desempenho dos servigos.

Niveis de Concordancia — Desempenho dos Servicos.

A. O tempo de espera pelo servico /
informac&o foi razoavelmente curto.

B. O servigo / informagdo foi-me prestado
de forma precisa.

20,1% 3,98 (79,6%)

10,5% 34 4,16 (83,3%)

C. O servico oferece varias formas de acesso
ao produto / informacao (pedido / remessa 28,1% 91 4 (80,1%)
por mail; por CTT; visualizagéo online).

D. As questbes por mim colocadas
obtiveram respostas consistentes.

E. O preco de servico / produto é razoavel. 33,3% 108 3,67 (73,4%)

8% 26 4,09 (81,8%)

Tabela 06 — Desempenho dos Servigos

6.1 Recomendac0es

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

as intervencgdes incidam sobre:

1. Variavel E: Reducdo no pre¢o do servico / produto;

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

3. Variavel A: Reducédo no tempo decorrido para a prestacao do servico / informacao;



4. Variavel B: Incremento na precisdo do servico / informacdo prestada aos
utilizadores;
5. Variavel D: Incremento na consisténcia / pertinéncia das respostas aos utilizadores.



