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Premessa 
Nel dicembre 2024, la Biblioteca di Economia e Management (BEM) ha avviato un'indagine 
di customer satisfaction sui propri servizi, in vista dell'accreditamento di qualità secondo lo 
standard ISO 9001, previsto per la primavera 2025. L'iniziativa nasce dall'esigenza di 
monitorare il grado di conoscenza, le opinioni e le percezioni dell’utenza riguardo ai servizi 
offerti dalla biblioteca, con l'obiettivo di promuovere un miglioramento continuo. L'indagine 
mira a identificare punti di forza e aree critiche, per adeguare il più possibile l'offerta della 
biblioteca alle reali esigenze e aspettative. 

Il questionario è stato reso disponibile online tramite Google Moduli dal 9 dicembre 2024 al 
12 gennaio 2025, ed è stato diffuso via email a circa 5000 utenti attivi su Affluences e alla 
mailing list generale del personale docente e tecnico-amministrativo del Polo di 
Management ed Economia. 

Per favorire una più ampia partecipazione, il questionario è stato promosso con diverse 
modalità: oltre all’invio via email, sono stati distribuiti nelle sale volantini dotati di QR code, 
accompagnati da inviti verbali all’utenza presso i punti di accoglienza e prestito. La 
diffusione è stata inoltre veicolata tramite i canali di comunicazione ufficiali della BEM (profili 
social e sito istituzionale). 

Si è ritenuto utile differenziare l’utenza in base alle diverse tipologie. A tal fine, nella sezione 
anagrafica è stata introdotta la seguente suddivisione: 

●​ Studente/ssa triennale 
●​ Studente/ssa magistrale 
●​ Dottorando/a 
●​ Ricercatore/trice 
●​ Docente 
●​ Personale tecnico-amministrativo 
●​ Personale esternalizzato 
●​ Utente esterno/a 

Per la valutazione dei giudizi è stata adottata una classificazione su quattro livelli. Inoltre, si 
è deciso di aggiungere una quinta opzione, “NON SO”, particolarmente utile per sondare 
anche la semplice conoscenza, o non conoscenza, di determinati servizi. 

Il questionario ha raccolto un totale di 294 risposte. Il numero di risposte raccolte è 
considerato adeguato per un’analisi accurata e ragionata dei risultati ottenuti. 

Per garantire l'affidabilità dati, è stata disabilitata la possibilità di inviare più risposte dallo 
stesso indirizzo email, prevenendo così eventuali tentativi di influenzare i risultati con 
risposte multiple intenzionali. 

Le risposte indicate con “NON SO” in alcuni quesiti si sono rivelate particolarmente 
interessanti, suggerendo che molti servizi o iniziative già attive non siano ancora 
sufficientemente conosciuti. Questo evidenzia la necessità di investire maggiormente nella 
comunicazione e nelle attività di formazione/informazione rivolte al pubblico.  



 

Di seguito, presentiamo un'analisi dettagliata delle risposte raccolte, corredate da grafici 
riepilogativi. La nostra attenzione nell’analisi si è focalizzata principalmente sulle criticità e 
sui punti di debolezza, che offrono spunti preziosi per la progettazione di interventi e 
iniziative future. 

Struttura del questionario 
La struttura del questionario comprende una scheda anagrafica iniziale e cinque sezioni 
tematiche. Al termine di ogni sezione è stato riservato uno spazio per commenti liberi, 
offrendo all’utenza la possibilità di esprimere osservazioni personali e suggerimenti. 

Uso della biblioteca e informazioni generali 
dell’utente 
A chi ha compilato è stato richiesto di specificare la propria categoria di utenza, la frequenza 
di utilizzo e le ragioni per cui frequenta la biblioteca. 

L'85% delle risposte provengono dalla comunità studentesca, con una leggera prevalenza di 
iscritti/e alla laurea magistrale rispetto alla triennale. Il  restante 15% è costituito dalle altre 
categorie individuate (utenti esterni/e, docenti, ricercatori/rici, dottorandi/e e personale 
tecnico-amministrativo).  

 

Circa il 51% degli intervistati sono utenti abituali (utilizzano la biblioteca almeno una volta a 
settimana).  

 



 

 
 

La biblioteca viene utilizzata prevalentemente per ragioni di studio (81,3%). A seguire 
vengono indicate come motivazioni: il prestito e la consultazione di libri e riviste, la ricerca, 
l’accesso alle risorse digitali. Emerge chiaramente come queste ultime siano ancora poco 
conosciute e utilizzate, il che suggerisce la necessità di una campagna di comunicazione e 
promozione più efficace e incisiva per far conoscere appieno l'ampia offerta di risorse messe 
a disposizione dall'Ateneo, come banche dati specialistiche, ebook ed ejournals.  

 

 

Sezione 1: servizi generali e spazi 
Nella prima sezione del questionario è stato chiesto di valutare una serie di aspetti legati 
all’erogazione dei servizi essenziali della BEM, come l’orario di apertura, l’adeguatezza e il 
comfort delle sale lettura, l’accessibilità, l’organizzazione degli spazi e la disponibilità di 
strumenti e attrezzature. 
 
 

1.​ Orari di apertura della Biblioteca e modalità di accesso 

Sull’orario di apertura si registra un'alta percentuale di piena soddisfazione, pari al 73,8% 
(Molto soddisfatto/a e Soddisfatto/a). Attualmente la biblioteca è aperta per 59 ore 
settimanali, orario già molto esteso rispetto agli standard delle biblioteche accademiche 
italiane e tra i più ampi all’interno del nostro ateneo. Nonostante l'apprezzamento per l'orario 
attuale, dai commenti liberi emerge però chiaramente e in modo ricorrente il desiderio di un 



 

ulteriore prolungamento dell’orario di apertura nel fine settimana (in particolare al sabato 
pomeriggio), e nella fascia serale (soprattutto nei periodi di sessione esami). 

 

 
 
Anche il sistema di prenotazione in uso, tramite l’applicazione Affluences riscuote un 
sostanziale apprezzamento (il 63%).  
Tuttavia, si rileva una percentuale di utenti del tutto insoddisfatti/e, pari al 9,9%. Alcuni 
commenti critici evidenziano come il sistema di prenotazione risulti poco efficace, 
complicando l'accesso in biblioteca. In particolare, vengono segnalati disagi legati all'obbligo 
di scaricare un'app sul dispositivo mobile e il mancato rispetto dei posti assegnati, 
soprattutto per le postazioni dotate di alimentazione. 
 

 
 

2.​ Sale lettura 
 
Per quanto riguarda le sale lettura, il livello di soddisfazione risulta elevato, superando l’80%, 
sia per quanto riguarda la capienza e l'adeguatezza delle postazioni studio sia per i comfort 
offerti.  
 



 

 
 
 

 
 
Le principali criticità emerse da alcuni commenti liberi riguardano: la scarsa disponibilità di 
prese di corrente, le sedie rumorose, la mancata osservanza del silenzio da parte di utenti e 
personale, la mancanza di pulizia nei bagni, la carenza di carta igienica, nonché la 
rumorosità degli asciugatori per mani.  
Sono stati registrati alcuni reclami relativi ai guasti nei bagni, causati da un problema 
temporaneo agli impianti di scarico che ha provocato disagi per alcune settimane coincidenti 
con la somministrazione della rilevazione. Fortunatamente il problema è stato risolto. 



 

 
 
L'alta percentuale di risposte "Non so" (74,5%) riguardo all'accessibilità per utenti con 
bisogni speciali è un dato significativo, che potrebbe indicare una scarsa chiarezza nelle 
indicazioni e nella segnaletica relativa alle vie di accesso, oppure suggerire che chi ha 
risposto non percepisce la necessità di tali informazioni. 
 
 
3. Disponibilità delle attrezzature 
 
Per quanto riguarda le attrezzature, il livello di soddisfazione si attesta attorno al 50%. Le 
alte percentuali di risposte "Non so" evidenziano una scarsa conoscenza e utilizzo di alcuni 
servizi, come le postazioni pc fisse (27,9% di "Non so"), il servizio di stampa e scansione 
(65,3% di "Non so") e le postazioni per utenti con bisogni speciali (83,7% di "Non so").  
 

 
 
Dall'analisi dei commenti liberi emerge come il  servizio di fotocopie e scansioni venga 
percepito come obsoleto e inefficiente. Si lamenta l’obbligo di utilizzo di schede cartacee e si 
suggerisce l'adozione di sistemi di pagamento più snelli, come Satispay o carte.  
 



 

 
 
 

 
 
4. Organizzazione degli spazi 

Per quanto riguarda l’organizzazione degli spazi, la segnaletica è molto apprezzata, con un 
livello di soddisfazione del 93,2% (combinando le risposte "molto soddisfatto", "soddisfatto" e 
"abbastanza soddisfatto"). 



 

 

Tuttavia, si registra una percentuale relativamente alta (tra 41,5% e 47,3%) di utenti che non 
conoscono né hanno familiarità con la sezione dei testi a scaffalatura aperta, non consultano 
gli scaffali tematici, come quello delle novità o quello dedicato ai temi dell'Agenda 2030, e 
non sono a conoscenza dell’esistenza dello scaffale dei libri in omaggio.  

 

 



 

Considerato il notevole investimento della biblioteca nel mantenere una collezione sempre 
aggiornata e allineata con le principali novità e nel promuoverla attraverso scaffali dedicati, 
questi commenti suggeriscono la necessità di potenziare le attività di promozione per 
aumentarne la visibilità e l'utilizzo da parte dell’utenza. 

 

Lo spazio dedicato alla consultazione di quotidiani e periodici risulta attualmente 
sottoutilizzato, come evidenziato dal 52,4% di risposte “Non so”. Dai commenti raccolti 
emerge un chiaro riconoscimento dell’importanza di disporre di un’area riservata a questo 
servizio anche se si segnala che i quotidiani del giorno non sono sempre disponibili 
tempestivamente. Questi dati suggeriscono l’opportunità di migliorare la cura e la 
promozione dello spazio, attraverso un costante aggiornamento delle risorse, per renderlo 
un servizio ancora più apprezzato e utilizzato. 

Sezione 2: personale e servizi offerti 
 
1. Personale 
 
Il livello di soddisfazione per il personale nel suo complesso risulta elevato, con oltre il 75% 
di riscontri positivi. Tuttavia, dai commenti liberi emergono alcune criticità, soprattutto 
relativamente al personale addetto al front office: in alcuni casi, tale personale non appare 
sufficientemente preparato o in grado di rispondere adeguatamente alle esigenze degli 
utenti. Inoltre, vengono segnalati episodi di conversazioni rumorose o atteggiamenti poco 
accoglienti e gentili, che possono influire negativamente sull’esperienza complessiva del 
servizio e alcune criticità circa la gestione delle operazioni di chiusura della BEM. 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
2. Prestito e consultazione 
 
Le statistiche evidenziano che la biblioteca viene utilizzata prevalentemente come sala 
studio, mentre i servizi di prestito e consultazione risultano ancora poco sfruttati o conosciuti. 
La percentuale di utenti che dichiara di non essere a conoscenza dei servizi offerti dalla 
biblioteca varia dal 40% fino a quasi il 70%, come nel caso dei servizi interbibliotecari.  
Dai commenti emerge che per gli utenti sono fondamentali la disponibilità tempestiva dei 
testi d’esame e le tempistiche di prestito, aspetti su cui l’attuale offerta non sempre riesce a 
soddisfare pienamente la domanda. Emerge inoltre una limitata consapevolezza riguardo 
alla possibilità di prendere in prestito testi d’esame anche in formato digitale, così come dei 
servizi interbibliotecari che consentono di richiedere libri da altre biblioteche e riceverli 
presso la sede. Inoltre, risulta evidente che i servizi di autoprestito, restituzione automatica e 
il box esterno per la restituzione attivo 24/7 sono poco conosciuti o utilizzati dagli utenti. 



 

 
 

 
 

 
 



 

 
 

 
 

 
 
 
 
 



 

3.  Reference (servizio di informazione bibliografica) 
 
È evidente che i servizi di Reference avanzato e l’offerta formativa a beneficio di 
studentesse e studenti lungo tutto il percorso accademico sono poco conosciuti, con 
percentuali di "non so" che variano dal 56% al 75%. Diventa quindi essenziale potenziare la 
promozione di questi servizi di supporto offerti dalla biblioteca, evidenziandone l’utilità sia 
nella preparazione degli esami sia nella fase di stesura della tesi. Un’adeguata 
comunicazione potrebbe valorizzare questi strumenti, rendendoli un punto di riferimento 
fondamentale. 
 

 
 

 
 



 

 
 
 

Sezione 3: servizi digitali 
1. Eureka (Discovery tool di Ateneo) 
 
Anche per i servizi digitali emerge una limitata conoscenza e utilizzo delle risorse offerte 
dall’Ateneo. Il discovery tool Eureka, ad esempio, risulta sconosciuto o inutilizzato dal 44,9% 
degli utenti, mentre circa la metà degli intervistati si dichiara soddisfatta del suo 
funzionamento. Un dato simile si riscontra nella conoscenza e utilizzo delle risorse digitali di 
area economica. Dai commenti liberi emerge una limitata consapevolezza riguardo al nuovo 
discovery tool Eureka, percepito come complesso e poco intuitivo. Vengono in alcuni casi 
segnalate difficoltà nella consultazione delle banche dati. 
Considerando l’importante investimento dell’Ateneo nell’acquisizione di queste risorse, 
risulta fondamentale implementare strategie di promozione mirate per favorirne una più 
ampia diffusione e utilizzo. 
 

 
 



 

 
 
 
2. Sito della biblioteca 
 
Il sito della biblioteca è valutato positivamente dal 65% degli intervistati, che lo considerano 
utile e aggiornato. I canali social riscontrano, invece, un minor livello di apprezzamento e 
conoscenza: il 60,5% degli utenti che dichiara di non avere un’opinione in merito. Questo 
evidenzia la necessità di una revisione strategica nella gestione dei social media, 
migliorandone l’interfaccia per renderli più accattivanti ed efficaci. Ampliare la platea di 
follower tra gli studenti rappresenta un obiettivo fondamentale per promuovere 
efficacemente tutti i servizi offerti dalla biblioteca. 
 

 
 
3. Canali social (Facebook, Instagram, Youtube) 



 

 
 

Sezione 4: terza missione e public engagement 
 
1. Eventi culturali 
 
Gli eventi culturali organizzati dalla biblioteca risultano poco conosciuti o scarsamente 
frequentati dagli utenti. Dai commenti liberi emerge il suggerimento ad ampliare l’offerta 
culturale con un maggior numero di eventi, accompagnato dall’invito a migliorare la 
comunicazione e la promozione per renderli più visibili e accessibili a un pubblico più ampio. 
 

 
 



 

Sezione 5: giudizio personale 
Nell’ultima sezione del questionario è stato chiesto a ciascun compilatore di esprimere un 
giudizio libero, indicando al massimo tre risposte, su ciò che ritiene più utile e importante 
nella BEM. Di seguito il grafico che riporta i risultati delle differenti opzioni proposte: 
 

 
 
Tabella riepilogativa del giudizio personale 
 

Risposte N. Risposte 

Postazioni per lo studio 202 

Ampiezza dell’orario di apertura 165 

Patrimonio librario (cartaceo ed elettronico) 109 

Cortesia, disponibilità e competenza del personale 100 

Prestito e consultazione 98 

Risorse elettroniche di area economica (aggiornamento e disponibilità) 51 

Eventi culturali 14 

Servizio di Reference (informazione bibliografica) 13 

Corsi di formazione per utenti 8 

Comunicazione (aggiornamento di sito e social) 8 

Totale risposte 768 
 
 



 

Dall’analisi di quest'area dedicata al giudizio personale emerge il peso e il valore attribuiti a 
specifici aspetti della biblioteca. In prima posizione si colloca l’alto interesse per le postazioni 
studio e la richiesta di orari di apertura quanto più ampi possibile. Subito dopo, viene 
sottolineata l'importanza del patrimonio librario, del prestito e della consultazione delle 
risorse disponibili. Al pari di questi, viene data importanza alla cortesia, disponibilità e 
competenza del personale, che ha un ruolo cruciale nell'accoglienza e nel supporto degli 
utenti. 
I servizi meno selezionati, come era prevedibile dai risultati delle altre sezioni, riguardano i 
canali di comunicazione, il servizio di reference, i corsi di formazione e gli eventi culturali. 
Questi servizi, che rappresentano un valore aggiunto per la biblioteca, sebbene molto 
apprezzati da coloro che ne usufruiscono risultano ancora poco conosciuti. 

Commenti liberi degli utenti e relative 
considerazioni 
Questi sono i temi principali emersi dai commenti, raggruppati in categorie per un'analisi più 
mirata delle problematiche e delle aree di miglioramento. 
 
1.​ Orari di apertura e modalità di accesso 

 
1.​ Estensione degli orari: C’è molta richiesta di avere orari più lunghi, 

soprattutto il sabato pomeriggio e la domenica. Alcuni suggeriscono di 
anticipare l’apertura quotidiana alle 8 e posticipare la chiusura alle 20. Viene 
segnalato come criticità l’invito a lasciare la biblioteca con 15 minuti di 
anticipo rispetto all’orario di chiusura. 
 
Siamo pienamente consapevoli dell'importanza di garantire un accesso più ampio e 
flessibile alla biblioteca, specialmente nei fine settimana. Proprio per questo, 
nell’ambito della progettazione della futura estensione della Biblioteca, abbiamo 
dato la massima priorità a questa esigenza. 
 
Al momento, tuttavia, non è possibile anticipare l’apertura alle 8:00 né prolungare 
l’orario di chiusura fino alle 20:00, a causa di vincoli logistici legati 
all’organizzazione complessiva della SME. 
 
Per quanto riguarda la segnalazione sugli orari di chiusura, come indicato sul nostro 
sito web sono i servizi – e non la biblioteca fisicamente – a terminare 10 minuti 
prima per consentire di avviare le operazioni di chiusura. Ci assicureremo di 
segnalare alla cooperativa che gestisce il front office che l’invito a lasciare la 
biblioteca con 15 minuti di anticipo non è corretto. 
 
 

2.​ Prenotazione dei posti: Numerose critiche riguardano la necessità di 
prenotare i posti, con conseguente invito ad eliminare il sistema di 
prenotazione in uso, consentendo l’accesso libero o scegliendo altri sistemi di 

https://www.bem.unito.it/it/accesso/orari-di-apertura
https://www.bem.unito.it/it/accesso/orari-di-apertura


 

controllo (tornelli). Viene anche rilevato da più commenti il problema del 
mancato rispetto dei posti prenotati. 
 
La prenotazione dei posti è una scelta adottata a livello di Ateneo per ottimizzare 
l’uso degli spazi disponibili, evitando sovraffollamenti e garantendo a tutte e tutti un 
ambiente di studio confortevole. 
 
Il rispetto delle prenotazioni è essenziale per il buon funzionamento di questo 
sistema e per ridurre i disagi causati dal mancato rispetto delle regole, valuteremo 
l’avvio di una campagna di sensibilizzazione. 
 
 

3.​ APP Affluences: Numerose critiche riguardano l'applicazione Affluences, 
descritta come poco utile, lenta, e poco funzionale. Viene suggerito di 
rimodularne la configurazione su fasce da 30 minuti e di consentire la 
prenotazione anche da portale. 
 
L’APP Affluences è stata adottata a livello di Ateneo ed è utilizzata in numerose 
università ed enti sia nazionali che internazionali. Al momento, rappresenta la 
soluzione tecnica più efficace per gestire la prenotazione dei posti. 
 
La richiesta di riconfigurare le fasce orarie su base di 30 minuti è stata accolta. Gli 
altri suggerimenti ricevuti saranno valutati in base alle specifiche tecniche 
dell’applicativo. 
 
Inoltre, ricordiamo che è già possibile effettuare la prenotazione online, senza 
utilizzare l’APP, accedendo al portale BEM dedicato di Affluences. 

 
 

2.​ Sale lettura e silenzio 
 

1.​ Silenziosità: Frequenti critiche riguardano la rumorosità delle sale lettura, sia 
per il comportamento di utenti e personale, sia per l’allarme antitaccheggio e 
il passaggio dei carrelli. Si suggerisce di garantire più silenzio. 
 
Sappiamo quanto sia importante un ambiente silenzioso e tranquillo per favorire la 
concentrazione e lo studio, ed è una nostra priorità migliorare la situazione 
segnalata. 
 
Per quanto riguarda il comportamento del personale, ricorderemo a tutte e tutti 
l’importanza di rispettare il silenzio nelle aree di lettura e chiederemo alla 
cooperativa che gestisce il front office di valutare ulteriori misure per sensibilizzare 
e promuovere comportamenti più rispettosi. 
 
Per quanto riguarda il disturbo causato dall’allarme antitaccheggio e dal passaggio 
dei carrelli, stiamo lavorando per ottimizzare le operazioni di controllo e gestione 
del materiale, così da ridurre al minimo l’impatto acustico. 

https://affluences.com/bem


 

 
2.​ Posti a sedere: Molti commenti riguardano la non completa copertura 

dell’alimentazione elettrica su tutti i posti a sedere. Alcuni suggeriscono di 
migliorare la disposizione dei tavoli e di mettere gommini sotto le sedie o 
sostituirle. Un commento invita a rivedere la zona riservata agli esterni.​
 
Sappiamo quanto sia importante avere accesso a prese elettriche vicino ai posti a 
sedere e, insieme agli uffici dell’area logistica, stiamo valutando soluzioni per 
aumentarne la disponibilità, così da garantire a tutte e tutti un’esperienza di studio 
più comoda ed efficiente. 
 
Apprezziamo inoltre il suggerimento di aggiungere gommini sotto le sedie per 
ridurre il rumore e migliorare il comfort e vi abbiamo già provveduto durante il 
periodo di chiusura natalizio 2024/2025. 
 
Per quanto riguarda la zona riservata agli esterni, prendiamo in carico la 
segnalazione e valuteremo come ottimizzare gli spazi, così da assicurare a ogni 
utente un ambiente di studio confortevole, indipendentemente dalla propria 
affiliazione. 
 

 
3.​ Servizi igienici e pulizia: I bagni sono descritti come spesso sporchi, 

malfunzionanti e privi di carta igienica. Se ne lamenta la prolungata chiusura 
per lavori che ha interessato il periodo autunnale. Diverse segnalazioni 
riguardano anche rumori fastidiosi (asciugatori ad aria). Frequenti le 
lamentele sulla pulizia della sala. 
 
Sappiamo quanto questi aspetti possano incidere sul vostro comfort e ci dispiace 
per il disagio. 
 
Per migliorare la situazione, intensificheremo i controlli e segnaleremo alla ditta 
responsabile la necessità di una maggiore attenzione alla pulizia, così da garantire 
ambienti sempre in condizioni ottimali. Inoltre, monitoreremo regolarmente la 
disponibilità di carta igienica per prevenire eventuali disservizi. 
 
Riguardo alla chiusura prolungata dei bagni durante il periodo autunnale, 
comprendiamo il disagio che può aver causato, ma purtroppo non abbiamo 
autonomia nella programmazione degli interventi di manutenzione. In ogni caso, ora 
il loro funzionamento è stato ripristinato. 
 
Infine, siamo consapevoli che il rumore degli asciugatori ad aria possa risultare 
fastidioso e per questa ragione, inoltreremo una richiesta agli uffici competenti per 
valutare soluzioni alternative che possano ridurre l’impatto acustico e rendere 
l’ambiente più confortevole per tutti. 

 
4.​ Ambiente: Sporadiche segnalazioni riguardano l’illuminazione, da migliorare, 

la temperatura (d’inverno fa freddo), la mancanza di un bidone per la raccolta 
dell’umido. Viene chiesto di aggiungere un ingresso alla biblioteca sotto l'aula 



 

Jona e delle macchinette con caffetteria e snack. Una segnalazione specifica 
riguarda l’accessibilità per chi ha difficoltà motorie.  
 
Per quanto riguarda l’illuminazione e la temperatura, purtroppo le possibilità di 
intervento sono molto limitate a causa delle caratteristiche dell’edificio. 
 
La messa a disposizione di un bidone per la raccolta dell’umido e l’installazione di 
distributori automatici di bevande calde e snack, non sono previsti dal regolamento 
dei servizi della biblioteca (Art. 4, punto 1.f), in quanto non è consentito il consumo 
di cibi e bevande (ad eccezione dell’acqua).  
​
Al momento non può essere accolta la richiesta di aggiungere un ingresso 
posteriore alla BEM, in quanto non potrebbe essere presidiato. 
 
Infine, confermiamo che la BEM è accessibile attraverso gli ascensori posteriori. 
L’ingresso posteriore è dotato di citofono che è possibile utilizzare per usufruire 
dell’accesso riservato alle persone con bisogni speciali. 
 
 

3.​ Disponibilità delle attrezzature 
 

1.​ Scanner e fotocopie: Severe critiche riguardano il servizio di 
scannerizzazione e fotocopie, che si ritiene peggiorato rispetto al passato e 
non adeguato allo standard di un Ateneo europeo. Si segnala che  le 
stampanti spesso non funzionano e si lamentano le modalità di acquisto 
delle tessere esclusivamente con contanti.  
 
Comprendiamo le difficoltà segnalate e siamo consapevoli dei limiti del servizio. 
Tuttavia, per garantirne la continuità, abbiamo dovuto accogliere l’unica offerta 
pervenuta nella procedura di appalto. 
 
Ci faremo in ogni caso portavoce delle esigenze emerse e, nel frattempo, ci 
impegniamo a monitorare con maggiore frequenza il funzionamento delle 
apparecchiature, segnalando tempestivamente eventuali guasti al servizio tecnico, 
così da ridurre al minimo i disagi. 

 
2.​ Computer: i computer sono descritti come obsoleti. Alcuni suggeriscono di 

potenziare il wifi e migliorare i sistemi informatici, anche regolando la 
sensibilità dei mouse. Inoltre, viene proposta l'installazione, sulle postazioni 
fisse, di software potenzialmente utili agli studenti della SME, come 
compilatori C/C++, Matlab, Python, LaTeX e l'interprete R.  
 
I computer a disposizione dell’utenza e il wifi sono gestiti dai servizi 
informatici del Polo e/o dell’Ateneo. Inoltreremo le segnalazioni agli uffici 
competenti unitamente alla richiesta di installare i software indicati. 

 
 

https://www.bem.unito.it/sites/g203/files/2024-10/regolamento_servizi_bibliotecari_agg.to_18-09-2024.pdf
https://www.bem.unito.it/sites/g203/files/2024-10/regolamento_servizi_bibliotecari_agg.to_18-09-2024.pdf
https://www.bem.unito.it/it/accesso/persone-con-necessita-speciali


 

 
 

 
4.​ Organizzazione degli spazi 

 
1.​ Spazi: Critiche alla disposizione dei posti. Alcuni suggeriscono di organizzare 

meglio le aree di lettura dei quotidiani e altre sezioni della biblioteca.  
 
La disposizione dei tavoli è stata pensata per ottimizzare l’uso delle prese 
elettriche, garantendo al contempo il rispetto delle norme di sicurezza. 
 
Per la lettura dei quotidiani, è possibile usufruire dell’area dedicata all’interno della 
Sala Periodici. 

 
2.​ Segnaletica: Proposte di inserire cartelli che aiutino gli utenti a trovare 

facilmente i loro posti, migliorando l'orientamento.  
 
Ci impegniamo a migliorare la comunicazione sulla dislocazione dei posti a 
sedere nelle diverse aree della BEM. 

 
 

5.​ Personale 
 

1.​ Cortesia e professionalità: In alcuni casi, il personale non appare 
sufficientemente preparato o in grado di rispondere adeguatamente alle 
esigenze degli utenti. Inoltre, vengono segnalati episodi di conversazioni 
rumorose o atteggiamenti poco accoglienti e gentili, che possono influire 
negativamente sull’esperienza complessiva del servizio e alcune criticità circa 
la gestione delle operazioni di chiusura della BEM.  
 
Ci dispiace sapere che, in alcuni casi, il personale non sia risultato sufficientemente 
preparato o accogliente. Stiamo lavorando per migliorare la formazione dello staff, 
affinché possa offrire un servizio sempre più attento ed efficace. 
 
Per quanto riguarda le segnalazioni di conversazioni rumorose o atteggiamenti 
poco gentili, ci impegniamo a sensibilizzare il personale sull’importanza di 
mantenere un ambiente silenzioso, professionale e accogliente. 

 
 
6.​ Prestito e consultazione 

 
1.​ Libri di testo: La disponibilità di libri di testo universitari è spesso 

insufficiente, con libri sempre in prestito. Si suggerisce di aumentare le 
disponibilità o introdurre le versioni e-book degli stessi.  
 
La BEM acquista già due o più copie di ogni testo d’esame segnalato.  
Esamineremo comunque con attenzione le statistiche del servizio prestito 

https://www.bem.unito.it/it/che-cosa-cerchi/risorse-la-didattica


 

della sezione DID per individuare quali volumi necessitino dell’acquisto di 
ulteriori copie.  
Dal 2020, inoltre, acquistiamo anche copie elettroniche degli stessi, quando 
disponibili con licenza istituzionale. Tali ebook, consultabili on line e distribuiti 
su diverse piattaforme, sono ricercabili tramite Eureka, il discovery tool di 
Ateneo. 
 

2.​ Tempistiche di prestito: Richiesta per l'allungamento delle tempistiche di 
restituzione dei libri e per il prestito di risorse a ricercatori e docenti senza 
limiti rigidi.  
 
La durata del prestito e le tempistiche di restituzione dei libri sono state definite per 
garantire la massima circolazione del materiale bibliografico.  
Anche ricercatori e docenti hanno limiti nella durata del prestito, in linea con il 
Regolamento dei servizi della BEM (Art. 7, punto 6) 
 
 

3.​ Servizi di prestito: Lamentela per la scarsa visibilità del box resi 24/7. 
 
Il box resi 24/7 (Sezione “Prestito”, paragrafo “Restituzione”)  è stato posizionato 
sotto la tettoia del nuovo polo didattico per garantire l’accesso anche quando la 
Scuola è chiusa.  
Stiamo già promuovendo la sua collocazione (Sito web, Instagram, Facebook), ma 
cercheremo di diffondere ulteriormente l’informazione per renderlo ancora più 
facilmente individuabile. 
 
 

4.​ Quotidiani e periodici: Molto apprezzata la disponibilità dei quotidiani, anche 
se se ne lamenta il ritardo nell’arrivo. Suggerimento di aggiungere Milano 
Finanza alle testate in abbonamento. Richiesta di consultare Il sole 24 ore via 
app. Segnalazione dell’impossibilità di accedere online a periodici quali "The 
Economist" in più persone contemporaneamente. 
 
A parte il Financial times, i quotidiani arrivano via posta e sono disponibili di 
norma dalla tarda mattinata, salvo ritardi nella consegna.  
Il suggerimento di aggiungere Milano Finanza agli abbonamenti è stato preso 
in carico per il 2025.  
Non è invece possibile accogliere la richiesta di consultare Il sole 24 ore via 
app a causa delle caratteristiche tecniche e contrattuali della risorsa.  
The economist non prevede la possibilità di un abbonamento multi-user, 
diversamente lo avremmo sottoscritto da tempo. 

 
7.​ Eureka (Discovery tool) e risorse online 

 
1.​ Eureka: L'interfaccia di Eureka viene descritta come complessa e 

disorganizzata, con alcuni utenti che trovano difficile accedere ai risultati delle 
ricerche. Il servizio non si ritiene sufficientemente sponsorizzato.  

https://unito.on.worldcat.org/discovery
https://www.bem.unito.it/it/servizi/consultazione-e-prestito
https://www.bem.unito.it/sites/g203/files/2024-10/regolamento_servizi_bibliotecari_agg.to_18-09-2024.pdf
https://www.bem.unito.it/it/servizi/consultazione-e-prestito


 

 
L’adozione di Eureka è avvenuta a seguito di una gara di appalto, che ha portato alla 
sostituzione del vecchio tool “Tutto”. Le funzionalità dei due strumenti sono simili, 
ma riteniamo che Eureka offra alcuni miglioramenti, come (ad esempio) 
l’integrazione delle banche dati (prima non disponibile) all'interno dello strumento. 
Comprendiamo tuttavia che l'adozione di un nuovo strumento possa confondere un 
po' e che possa essere necessario un po’ di tempo per familiarizzare con la nuova 
interfaccia. 
 
Per facilitare l’uso di Eureka, tuttavia, ti segnaliamo che sono già disponibili 
videotutorial dedicati, ma ci impegneremo comunque a migliorare la comunicazione 
sul servizio, anche attraverso presentazioni dedicate. 
 
 

2.​ Accesso a periodici e risorse: Ci sono difficoltà nell'accesso alle banche 
dati e nel sistema di ricerca. La disponibilità di accessi simultanei ad alcune 
risorse online è insufficiente, come ad esempio le banche dati Bureau van 
Dijk.  
 
Sappiamo che il numero di accessi simultanei a banche dati come Aida e Orbis può 
essere limitato. Purtroppo, i contratti per queste risorse vengono definiti a livello 
nazionale e non possiamo modificarli direttamente. 
 
Per ottimizzare l’accesso, vi ricordiamo comunque l’importanza di disconnettersi al 
termine di ogni sessione, così da liberare l’utenza per altri utenti. 
 
 

8.​ Sito della biblioteca e canali social 
 

1.​ Sito web: L'interfaccia del sito web è considerata funzionale, ma sarebbe 
migliorabile con un restyling. 
 
Il sito web è appena migrato ad una nuova versione della piattaforma. Stiamo 
progettando un restyling complessivo dei contenuti per rendere 
maggiormente efficiente l’architettura delle informazioni. 

 
 
9.​ Eventi culturali 

 
1.​ Apprezzamento eventi: Invito a aumentare la frequenza e la visibilità delle 

iniziative con sponsorizzazione e pubblicità adeguata. Apprezzamento, in 
particolare, per il progetto Wikicommons.  
 
La progettazione di eventi e attività culturali segue le linee definite nella 
pagina Terza missione del sito. Cercheremo di garantire una promozione più 
estesa in occasione delle prossime iniziative che organizzeremo. 

https://unito.on.worldcat.org/discovery
https://unito.on.worldcat.org/search?queryString=%22Banche%20dati%20UniTO%22&clusterResults=true&groupVariantRecords=false&sortKey=TITLE
https://www.sba.unito.it/it/strumenti/guide-e-tutorial
https://www.bem.unito.it/it
https://www.bem.unito.it/it/terza-missione


 

Spunti operativi e interventi post questionario 
L’indagine evidenzia un uso della BEM prevalentemente come spazio per lo studio e una 
scarsa conoscenza dei servizi che vi sono offerti, di base ed avanzati.  

La maggior parte delle criticità emerse sono vincolate da limiti strutturali, ai quali si potrà 
dare una risposta adeguata solo in sede di progettazione di nuovi spazi ad ampliamento 
degli attuali, di revisione delle politiche di Ateneo (es. Affluences) o di ridefinizione dei 
contratti, nel caso di servizi esternalizzati (front office, fotocopie, pulizie, ecc.).  Laddove 
possibile, ci si impegna comunque ad individuare interventi migliorativi per venire incontro 
alle esigenze dell’utenza.  

In particolare, si avrà attenzione a: 

-​ trasmettere agli uffici competenti tutte le segnalazioni non di diretta competenza della 
BEM e monitorarne l’evoluzione nel tempo tramite specifico indicatore; 

-​ sensibilizzare il personale ad una maggiore professionalità e cortesia, anche 
attraverso una formazione specifica e - in generale - lavorare sull’aggiornamento 
continuo delle competenze; 

-​ migliorare le attuali forme di comunicazione al fine di promuovere maggiormente 
l’offerta di risorse,  strumenti e servizi; 

-​ avviare focus group su aspetti specifici per approfondire la comprensione dei bisogni. 

La BEM vi è grata per i vostri suggerimenti e farà il possibile per tradurli in azioni concrete 
così da offrire un servizio sempre migliore. 
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