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Presentazione della relazione

L’indagine € nata dalla volonta di mantenere vivo il contatto della biblioteca con la sua comunita.

Anche se gli spazi delle biblioteche sono stati chiusi per alcuni mesi e da maggio 2020 sono stati riaperti
gradualmente e con limitazioni per le misure a tutela della salute durante il periodo di emergenza da
Covid19, abbiamo continuato a offrire i nostri servizi e il rapporto con le persone per noi non si € mai
interrotto.

La rilevazione fornisce un contributo importante per aiutarci a migliorare i servizi della biblioteca e a
rendere piu forte la relazione con 'utenza di Roma Tre.

Le informazioni sono state trattate in modo anonimo, nel rispetto della privacy e sono state utilizzate
esclusivamente per le finalita della ricerca.

La rilevazione é stata condotta dal 17 maggio 2021 al 30 giugno 2021 e ha riguardato gli utenti attivi
(che hanno preso in prestito almeno un libro) nel periodo 2019-2020.

E stata condotta con la somministrazione del questionario via mail ad un primo campione di utenti pari
al 10% della popolazione e poi con ’invio del questionario a tutta la popolazione.

Ha risposto il 4% della popolazione intervistata.

IL 90% delle persone che hanno partecipato all’indagine € soddisfatto dei servizi offerti dalla biblioteca
durante il periodo di emergenza da Covid-19.

Biblioteca di area giuridica:
questionario di gradimento

Questa indagine nasce dalla volonta di mantenere vivo il contatto della biblioteca con la sua comunita. Anche se
gli spazi delle biblioteche sono stati chiusi per alcuni mesi e da maggio 2020 sono stati riaperti gradualmente e
con limitazioni per le misure a tutela della salute durante il periodo di emergenza da Covid19, abbiamo
continuato a offrire i nostri servizi e il rapporto con le persone per noi non si € mai interrotto.

Il tempo necessario per rispondere alle domande di seguito & poco, ma & un contributo importante per aiutarci a
migliorare i servizi della biblioteca e a rendere piu forte la relazione con I'utenza di Roma Tre.

Questa ricerca e condotta dalla Biblioteca di area giuridica dell'Universita degli Studi Roma Tre.

Le informazioni vengono trattate in modo anonimo, nel rispetto della privacy e saranno utilizzate esclusivamente
per le finalita di questa ricerca.

Giugno 2021




DESCRIZIONE DEL CAMPIONE

Il 66% delle persone che hanno risposto al questionario appartiene al ruolo Studente, il 15% appartiene al
ruolo Docente e il 10% a quello Dottorando.

Il 79% delle persone che hanno risposto € afferente al Dipartimento di Giurisprudenza.

Opzione “Altro”:

collaboratore esterno
(0,98%)

Assegnista (0,98%)

cultore della materia
(0,98%)

collaboratore di cattedra
(1,96%)

= docente dottore di ricerca (0,98%)

dottorando

Ruolo utente a Roma Tre

u studente
m personale TAB
H Altro

Dipartimento di Roma Tre di afferenza

= Giurisprudenza

= Altro
Opzione “Altro”:
Economia (2,94%) FilCoSpe (0,98%) Studi Umanistici (0,98%)
Economia Aziendale Scienze Formazione
(1,96%) (2,94%)

Scienze Politiche (7,84%) Agenzia della Ricerca

Lingue (0,98% .23
ingue (0,98%
gue ( ) Scienze (0,98%)



FREQUENTAZIONE DELLA BIBLIOTECA

Il 77% delle persone che hanno risposto frequenta la biblioteca da piu di 2 anni.
Di queste il 36% frequentava piu di due volte a settimana prima dell’emergenza da Covid-19.

Dalla riapertura delle sale di ottobre 2020 la percentuale di persone che frequenta piu di due volte a set-
timana la biblioteca si € ridotta al 5%.

Con quale frequenza si recava in biblioteca prima
dell’emergenza da COVID-19?

®mai
u sporadicamente
una volta a settimana
B due/tre volte a settimana
H piu di tre volte a settimana

Per quale motivo, prevalentemente, si recava in biblioteca
prima dell’emergenza da COVID-19?

= consultazione di documenti della
biblioteca

 studio su libri propri

" prestito e restituzione di
documenti
accesso alle risorse elettroniche

¥ uso del wifi di ateneo

m assistenza e supporto nelle
ricerche bibliografiche

m Altro
Con quale frequenza si & recata/o in
biblioteca dopo la riapertura delle sale, dal
primo ottobre 2020?
®mai Tra le motivazioni della
. frequentazione della
" sporadicaiSit biblioteca dalla riapertura di

ottobre 2020 é cresciuto il
prestito e diminuito lo

due/tre volte a studio su libri propri.
settimana

" una volta a settimana

m pil di tre volte a
settimana

Per quale motivo, prevalentemente, si reca in biblioteca
dalla riapertura delle sale (dal primo ottobre 2020)?

B consultazione di documenti
della biblioteca

= studio su libri propri

= prestito e restituzione di
documenti

Opzione “Altro”:

uso del wifi di ateneo

Consulenza con il personale
(0,98%)

maccesso alle risorse elettroniche
ivi di fi delle lezioni onli
MOt]V] d] laVOl'O (0,98%) u frequenza delle lezioni online

mAltro




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Desk accoglienza:

piu del 90% di chi si e rivolto al desk di accoglienza ha espresso soddisfazione per ’efficienza dello staff,
per Uorario del servizio e per la soddisfazione della richiesta.

Ha mai fatto richieste al personale
presente al desk di accoglienza?

m si
Hno
Come valuta i seguenti aspetti del servizio
al desk di accoglienza?
35,6% 43.0% 39,1%
5,7% 8,0% 2.3%
SODDISFAZIONE DELLA ORARIO EFFICIENZA DELLO STAFF
RICHIESTA
insoddisfacente soddisfacente  ® molto soddisfacente




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Prestito maggio-settembre 2020 (prestito su appuntamento):

il 53% degli utenti attivi ha preso in prestito nel periodo e di questi piu del 90% ha espresso soddisfazione
per Uorario del servizio e per Uefficienza dello staff, piu dell’80% e soddisfatto della semplicita della pro-
cedura e il 100% e soddisfatto delle condizioni di sicurezza in cui si e svolto il servizio.

Ha preso documenti in prestito nel periodo
maggio-settembre 2020 (prenotazione e
ritiro su appuntamento)?

Come valuta i seguenti aspetti del servizio di
prestito nel periodo maggio-settembre 2020
(prenotazione e ritiro su appuntamento)?

13.0% . 9 |w.|

SEMPLICITA ORARIO EFFICIENZA DELLO ~ CONDIZIONI DI
STAFF SICUREZZA

usj

insoddisfacente = soddisfacente = molto soddisfacente

Prestito da ottobre 2020 (prenotazione e ritiro senza appuntamento):

il 48% degli utenti attivi ha preso in prestito nel periodo e di questi piu del 90% ha espresso soddisfazione
per U’orario del servizio e per ’efficienza dello staff, piu dell’80% & soddisfatto della semplicita della pro-
cedura e il 98% € soddisfatto delle condizioni di sicurezza in cui si & svolto il servizio.

Ha preso documenti in prestito da ottobre
2020 (prenotazione e ritiro senza
appuntamento)?

s

Hno

Come valuta i seguenti aspetti del servizio di
prestito da ottobre 2020 (prenotazione e ritiro

senza appuntamento)?

8,2%
SEMPLICITA ORARIO EFFICIENZA DELLO  CONDIZIONI DI
STAFF SICUREZZA

insoddisfacente  wsoddisfacente  m molto soddisfacente




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Prenotazione tramite RomaTre Discovery:

piu dell’80% degli utenti che hanno prenotato € soddisfatto della semplicita e dei tempi di attesa e piu
del 90% e soddisfatto dell’efficienza dello staff.

Se lo ha utilizzato, come valuta il sistema di
prenotazione tramite RomaTre Discovery dei
documenti a scaffale per il prestito e la consultazione,
nel periodo dell’emergenza da COVID-19?

- 38,0% 44,9% 52,6%
2% _41,0% 2,3%
SEMPLICITA TEMPI DI ATTESA EFFICIENZA DELLO STAFF
m insoddisfacente soddisfacente molto soddisfacente

Tutorial per la prenotazione da RomaTre Discovery:

la biblioteca ha pubblicato sul sito web dei tutorial per le procedure di prenotazione da Discovery che
sono stati consultati dal 19% degli utenti che hanno compilato il questionario e di essi il 95% ha ritenuto
utile lo strumento del tutorial. Il 31% non ne conosceva ’esistenza.

Si e servito dei tutorial messi a disposizione
sul sito della biblioteca per le procedure di
prenotazione da discovery?

LES|
Eno

no, non ne conoscevo
l’esistenza

Come valuta |’utilita dei tutorial relativi alle
procedure di prenotazione da discovery?

H molto utili

® utili, ma non del tutto
chiari

per niente utili




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Postazione di autoprestito:

il 18% degli utenti che hanno compilato il questionario ha usato la postazione di autoprestito, il 36% non
ne conosceva l’esistenza. Il 100% apprezza ’orario del servizio, le condizioni di sicurezza e |’assistenza
dello staff, 1’88,8% la semplicita di utilizzo.

autoprestito?

Ha mai utilizzato la postazione di

o si

Hno

¥ no, Non ne conoscevo
U’esistenza

Come valuta i seguenti aspetti del servizio

di autoprestito?
11.1% - . -

SEMPLICITA ORARIO ASSISTENZADELLO  CONDIZIONI DI
STAFF SICUREZZA

insoddisfacente = soddisfacente = = molto soddisfacente

Rinnovo del prestito o prenotazione di documento in prestito tramite RomaTre Discovery:
il 72% degli utenti che hanno compilato il questionario ha utilizzato il servizio, piu del 98% si ritiene
soddisfatto della semplicita delle procedure e dell’assistenza dello staff.

RomaTre Discovery?

Ha mai usufruito del servizio di rinnovo del prestito o
prenotazione di documento in prestito tramite il

Hsi

Hno

¥ No, non ne conoscevo
I’esistenza

Come valuta i seguenti aspetti del servizio di rinnovo del
prestito e di prenotazione di documento in prestito?

o —

ASSISTENZA DELLO STAFF

=

SEMPLICITA

insoddisfacente  ® soddisfacente ™ molto soddisfacente




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Document Delivery:

il servizio di Invio di documenti (Document Delivery) non si & mai interrotto. Durante il periodo di
emergenza da COVID-19 ne ha usufruito il 12% degli utenti, che & soddisfatto al 100% della semplicita
delle procedure, dei tempi di attesa e dell’efficienza dello staff. Il 65% di chi non ha usufruito del servizio
non ne ha avuto bisogno, il 33% ha risposto di non conoscerne |’esistenza.

emergenza da COVID-19?

3% 3%

/6%

Hno

Il servizio di Invio di documenti (Document Delivery) non
si @ mai interrotto. Ne ha usufruito durante il periodo di

msi, con la stessa frequenza
del periodo precedente

si, con minore frequenza
del periodo precedente

m si, con maggiore frequenza
del periodo precedente

Come valuta i seguenti aspetti del servizio
di Invio di documenti (Document
Delivery)?

SEMPLICITA TEMPI DI ATTESA

EFFICIENZA DELLO STAFF

insoddisfacente ™ soddisfacente ™ molto soddisfacente

Non ha usufruito del servizio di Invio di documenti
(Document Delivery) durante il periodo di emergenza da
COVID-19 perché

Hnon ne ho avuto bisogno
mnon sapevo fosse attivo

Hnon conoscevo l’esistenza
di questo servizio

Prestito Interbibliotecario:

la sospensione durante il periodo di emergenza da Covid-19 ha inciso molto sull’attivita di studio e di
ricerca per il 23% degli utenti che hanno compilato il questionario, poco per il 43%.

Quanto ha inciso sulla sua attivita di studio o di
ricerca la sospensione del servizio di prestito
interbibliotecario?

mmolto
¥ poco
H per niente

10



VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Risorse online:

il 71% degli utenti che hanno risposto al questionario ha consultato le risorse online accessibili da remoto,
il 40% con maggiore frequenza del periodo antecedente all’emergenza da Covid-19. Piu del 90% e
soddisfatto della facilita di accesso e dell’assistenza dello staff, ’87,1% € soddisfatto della utilita e

completezza delle risorse.

Sa che la biblioteca e il Sistema bibliotecario di
ateneo mettono a disposizione degli utenti molte
risorse online consultabili anche da remoto?

W si

¥ no

Durante il periodo dell’emergenza da COVID-
19, ha utilizzato le risorse online?

msi, con la stessa frequenza
del periodo precedente

si, con minore frequenza
del periodo precedente

msi, con maggiore frequenza
del periodo precedente

Hno

Come valuta i seguenti aspetti del servizio di
accesso alle risorse elettroniche?

8.6% 12,9% 7.5%
FACILITA DI ACCESSO UTILITA E COMPLETEZZA ASSISTENZA DELLO STAFF
DELLE RISORSE DISPONIBILI
ONLINE

insoddisfacente  » soddisfacente = = molto soddisfacente
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VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Tutorial sulla ricerca di Ebook:

la Biblioteca di area giuridica e il Sistema bibliotecario di ateneo hanno pubblicato sul sito dei tutorial
per la ricerca degli Ebook. Il 53% ha risposto che non ne ha avuto bisogno e il 36% che non li conosce. Il

33% ritiene il tutorial della biblioteca molto utile.

Ha utilizzato i tutorial messi a disposizione dalla
biblioteca e dal sistema bibliotecario per la consultazione
delle risorse elettroniche?

®no, non ne ho avvertito la
necessita

® no, non li conosco

m si, tutorial della
biblioteca sulla ricerca
degli ebook

si, altri tutorial
sull’utilizzo delle risorse
elettroniche e di
specifiche banche dati

Come valuta il tutorial della Biblioteca di area
giuridica sulla ricerca degli ebook?

E molto utile

® utile, ma non del tutto
chiaro

u per niente utile

12




VALUTAZIONE DEI SERVIZI DELLA BIBLIOTECA

Consulenza bibliografica (Reference avanzato):

nel periodo dell’emergenza da Covid-19 la biblioteca ha effettuato il servizio da remoto (via mail,
telefono e piattaforma Teams). Il 94% degli utenti che hanno partecipato all’indagine non ha usufruito del
servizio. Di questi il 66% perché non ne ha avuto bisogno, mentre il 29% non conosce ’esistenza di questo
servizio e il 5% non sapeva fosse attivo durante il periodo di emergenza. Il 100% delle persone che hanno
usufruito del servizio € soddisfatto della chiarezza, utilita e dell’assistenza dello staff; 1’83,4% e
soddisfatto dell’orario del servizio.

Ha mai usufruito del servizio di consulenza bibliografica
(Reference avanzato) nel periodo dell’emergenza da
COVID-19?

0%
5%

1% B si, con la stessa frequenza

del periodo precedente

m si, con minore frequenza
del periodo precedente

si, con maggiore frequenza
del periodo precedente

Hno

Attraverso quale canale si & svolta la
consulenza bibliografica?

= su piattaforma Teams
via mail

® via telefono

Come valuta i seguenti aspetti del servizio
di consulenza bibliografica?

16,7%
33,3% 33,3% 33,3%
P .Y.72 L0 16’7% P .Y.72
CHIAREZZA UTILITA ORARIO ASSISTENZA DELLO
STAFF
insoddisfacente soddisfacente molto soddisfacente

Non ha usufruito del servizio di consulenza
bibliografica perché:

Hnon ne ho avuto bisogno
durante il periodo di
emergenza da COVID-19

® non sapevo fosse attivo
durante il periodo di
emergenza da COVID-19

HNON CONOSCEVO
’esistenza di questo
servizio

13




VALUTAZIONE DEI CANALI DI COMUNICAZIONE

Durante il periodo di chiusura dei servizi in presenza l’utenza che ha partecipato all’indagine si e
informata sui servizi offerti dalla biblioteca da remoto attraverso differenti canali:

56% Sito web
21% Social
10% via Mail o Telefono

5% altri canali, ad esempio i social delle associazioni studentesche

Durante il periodo di chiusura dei servizi in presenza
attraverso quali canali si & informata/o sui servizi
offerti dalla biblioteca da remoto?

H non credevo che la
biblioteca continuasse a
fornire servizi

W sito web del Sistema
bibliotecario/della
biblioteca di area giuridica

= social della biblioteca
(Facebook, Twitter,
Instagram )

contatto telefonico o mail

m Altro

Pagine web:

durante il periodo dell’emergenza da Covid-19 il 76% delle persone che hanno risposto al questionario ha
consultato le pagine web della biblioteca ed e soddisfatto (pit del 90%) della completezza delle
informazioni, della chiarezza e della facilita di consultazione.

Ha consultato le pagine web della biblioteca durante
il periodo di emergenza da COVID-19 ?

no, non ne conoscevo
Uesistenza

49

Come valuta i seguenti aspetti del servizio
(pagine web della biblioteca)?

COMPLETEZZA DELLE
INFORMAZIONI

insoddisfacente

CHIAREZZA

CONSULTAZIONE

= soddisfacente

= molto soddisfacente

14




VALUTAZIONE DEI CANALI DI COMUNICAZIONE

Pagine social:

durante il periodo dell’emergenza da Covid-19 il 35% delle persone che hanno risposto al questionario ha
consultato le pagine social della biblioteca, di queste piu dell’80% € soddisfatto della visibilita, della
completezza delle informazioni e dei tempi di risposta via Messenger. Il 21% non conosce |’esistenza di
questo canale di comunicazione della biblioteca.

Ha consultato le pagine social della biblioteca
durante il periodo di emergenza da COVID-19 ?

M Si
¥ no

¥ no, non ne Conoscevo
I’esistenza

Come valuta i seguenti aspetti del servizio
(pagine social della biblioteca)?

58,3% 72,2% 69,4%
19,4% 5 6% 13,9%
VISIBILITA COMPLETEZZA DELLE TEMPI DI RISPOSTA VIA
INFORMAZIONI MESSENGER

insoddisfacente soddisfacente = molto soddisfacente

15




VALUTAZIONE DEI CANALI DI COMUNICAZIONE

Posta elettronica:

durante il periodo dell’emergenza da Covid-19 il 54% delle persone che hanno risposto al questionario ha
utilizzato la posta elettronica per comunicare con lo staff della biblioteca. L’85% di chi non ha usato
questo canale, non ne ha avuto bisogno. Il 15% non sapeva fosse attivo. Il 100% di chi ha scritto alla
casella della biblioteca o allo staff e soddisfatto della chiarezza delle risposte e della completezza delle
informazioni. Il 94,6% e soddisfatto dell’orario.

Ha utilizzato la posta elettronica per comunicare con lo
staff della Biblioteca di area giuridica durante il periodo
di emergenza da COVID-19 ?

msi, con la stessa frequenza
del periodo precedente

Hsi, con minore frequenza
del periodo precedente

si, con maggiore frequenza
del periodo precedente

Hno

Come valuta i seguenti aspetti del servizio (posta
elettronica)?

=E E = E

TEMPI DI RISPOSTA  CHIAREZZA N,ELLA RISPOSTA COMPLET’EZZA DELLE
INFORMAZIONI

insoddisfacente  ® soddisfacente = ®molto soddisfacente

Non ha utilizzato la posta elettronica per
comunicare con lo staff della biblioteca durante il
periodo di emergenza da COVID-19 perché

H non ne ho avuto bisogno

0% 15%

® non sapevo fosse attivo

H non conoscevo
’esistenza di questo
servizio

16



VALUTAZIONE DEI CANALI DI COMUNICAZIONE

Telefono:

solo il 18% delle persone che hanno risposto al questionario ha contattato telefonicamente la biblioteca o
lo staff durante il periodo di emergenza da Covid-19, ’8% di chi non ’ha fatto non conosceva |’esistenza
del servizio, il 92% non ne ha avuto bisogno. Il 100% & soddisfatto dei tempi di risposta e della chiarezza
nella risposta, il 94,4% e soddisfatto della completezza delle informazioni.

Ha contattato lo staff della Biblioteca di area giuridica
telefonicamente durante il periodo di emergenza da
COoVID-19 ?

msi, con la stessa
frequenza del periodo
precedente

Hsi, con minore
frequenza del periodo
precedente

si, con maggiore
frequenza del periodo
precedente

Hno

Come valuta i seguenti aspetti del servizio di
reference telefonico?

CHIAREZZA NELLA RISPOSTA ~ COMPLETEZZA DELLE
INFORMAZIONI

TEMPI DI RISPOSTA

insoddisfacente msoddisfacente = molto soddisfacente

Non ha contattato lo staff della biblioteca
telefonicamente durante il periodo di emergenza da
COVID-19 perché

® non ne ho avuto bisogno

= non sapevo fosse un
servizio attivo

non conoscevo |’esistenza
di questo servizio

17



GRADO DI SODDISFAZIONE COMPLESSIVO

Il 90% delle persone che hanno partecipato all’indagine € soddisfatto dei servizi offerti dalla biblioteca
durante il periodo di emergenza da Covid-19.

Qual e il suo grado di soddisfazione complessivo dei
servizi offerti dalla biblioteca in questo periodo di
emergenza da COVID-19?

4%

minsoddisfatto
B soddisfatto
Emolto soddisfatto

Altro

Opzione “Altro”:
Non esprime giudizi, perché non ha usufruito dei servizi (3,92%).
Soddisfatto, ma non delle risorse disponibili (0,98%).

Soddisfatto, ma non dei tempi di prenotazione dei libri (0,98%).

18
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