Universidad
#52% de Alcald

BIBLIOTECA

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARICS EXTERNGCS
CENTRO DE RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE Y LA
INVESTIGACION (CRAL)

Alcala de Henares, Septiembre 2017



Universidad

BIBLIOTECA

Tabla de Contenidos:

Pagina
AL CONIEXED ... et ittt e e e 3
B. EStudio € INterpretacion..............coooiiiiiiiieiiee e 3
C. Resultados globales. ... 5
D. Resultados por tipo d& USUAIO. .........uuuruiiiiiiiiiiiiiieieee e 6

E. CONCIUSIONES. ... 10

F. Anexo. Resumen sugerencias aportadas..........cccoeviveiieiievnienine e, 10

Encuesta satisfaccion usuarios CRAI-2017 2



£28 Universidad

BIBLIOTECA

A. Contexto

La Biblioteca de la Universidad de Alcala realiza encuestas periddicas de
satisfaccion de usuarios con el objetivo de conocer sus necesidades y
expectativas. Desde 2011, el Estudio de Calidad del Servicio de Biblioteca se
lleva a cabo cada dos afos para toda la comunidad universitaria utilizando el
modelo LibQual que cuenta con un amplio respaldo en el mundo bibliotecario y
facilita la comparativa con otras instituciones. También se realizan encuestas
especificas para colectivos con unas necesidades concretas como las personas
con discapacidades diversas. De todas ellas se extraen conclusiones y se
establecen nuevos objetivos que se canalizan a través de cada Plan Estratégico.

En septiembre de 2014 se inauguré el Centro de Recursos para el Aprendizaje
y la Investigacion (CRAI) de la Universidad de Alcala (UAH) centralizando los
servicios y colecciones de 6 bibliotecas del Campus Histérico de Alcala de
Henares de las Areas de Artes y Humanidades y Ciencias Sociales y Juridicas.
Las caracteristicas del edificio, sus instalaciones, equipamiento, colecciones y
servicios, unidos a una amplisima apertura de 24 h. todos los dias del afio (24x7)
y abierto a la sociedad, garantizaba su éxito desde el inicio con una afluencia
total de usuarios en 2016 de unos 632.000 que supuso una media diaria de unos
1.700. Por todo ello, se considerd conveniente realizar una encuesta a usuarios
externos que habitualmente utilizan las instalaciones del CRAI, ademas de la
dedicada a la comunidad universitaria, para conocer sus opiniones y
necesidades.

A. Estudio e interpretacion

Objetivo

Conocer la percepcion y el grado de satisfaccion de los usuarios externos que
acceden al CRAI de la Universidad de Alcala. Las respuestas y sugerencias
ayudaran a establecer nuevos objetivos y areas de mejora.

Encuesta

A la hora de disefiar la encuesta lo primero que se tuvo en cuenta fue a quién
iba dirigida y el objetivo que se perseguia. Los encuestados pertenecerian a una
tipologia diversa y, al ser usuarios externos, sOlo podian valorar aquellos
aspectos referidos a servicios que estaban utilizando También se tuvo en cuenta
la mejor forma de conseguir su interés y las respuestas de los posibles
encuestados.
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Teniendo en cuenta estas premisas, se optd por un modelo de encuesta ad hoc,
breve, con un disefio muy simple y facil de cumplimentar, con preguntas muy
generales sobre aquellos servicios que los encuestados estaban utilizando con
el fin de conseguir la mayor participacion posible.

Como ya se ha mencionado anteriormente, no se segmento por tipo de usuario
a priori pero se afadié una pregunta abierta para que el encuestado pudiera
indicar Tipo de usuario y asi poder establecer la segmentacion a posteriori y
tener una informacion mas completa por colectivos.

Modelo de encuesta

encuesta de satisfaccion

La Biblioteca de la Universidad de Alcala se esta evaluando. Si usted es usuario habitual, por favor, conteste esta breve encuesta. Necesitamos su opinién para mejorar.

TIPO DE USUARIO (por favor, indique nivel de estudios, profesién o situacion laboral, etc.)

PREGUNTAS
Sefiale del 1 al 5 segln su grado de satisfaccién (1 Muy insatisfecho, 2 Algo satisfecho, 3 Satisfecho, 4 Bastante satisfecho, 5 Muy satisfecho).

1. Instalaciones | [ 4 1]
2. Horario L s ] [« 1
3. Atencion recibida [ 3 ] [ 4 |

SUGERENCIAS

Muchas gracias por su participacion

Metodologia

Se seleccion6 un periodo corto de tiempo en fechas con mucha afluencia de
usuarios, desde el 26 hasta el 28 de abril de 2017, ambos inclusive. El propio
personal de la Biblioteca fue el encuestador. Se establecieron turnos de varias
horas en horario de mafiana y tarde a la entrada del edificio, se pidié permiso a
cada persona que entraba en el CRAI. A aquellas que aceptaron realizar el
cuestionario, se les explico el objetivo del estudio y las instrucciones pertinentes
para cumplimentar la encuesta. Se entregd un modelo de encuesta que cada
persona rellenaba in situ, en una mesa habilitada para ello.
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Prequntas vy puntuaciéon

La encuesta consto de 4 preguntas:

Instalaciones
Horario

Atencion recibida
Sugerencias

Para responder a cada pregunta la encuesta se diseiid con una escala de
puntuacion de 1 a 5, siendo el 1 el valor mas bajo que se podia otorgary el 5 el
valor maximo:

* ! Algo satisfecho / * / Bastante satisfecho / *
2 4

En sugerencias, el encuestado podia sefialar en texto libre su opinion sobre el
CRAI, areas de mejora, puntos fuertes o débiles, etc.

B. Resultados globales
Participacion
Teniendo en cuenta la afluencia de usuarios en los tres dias seleccionados para

realizar la encuesta y que un alto % pertenecian a la comunidad universitaria, el
dato de encuestas contestadas se puede considerar significativo:

Total encuestas contestadas 261

Resultados

Como puede observarse de las contestaciones a las tres preguntas dirigidas en
que se agrupo la encuesta, el CRAI de la Universidad de Alcala obtiene unos
excelentes resultados globales.

Respuestas recibidas por cada dimensién

Instalaciones 10 2 26 112 110
Horario 8 2 4 30 217
Atencion recibida 6 13 62 87 92
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% para cada dimension

Instalaciones 3,83 0,77 9,96 42,91 42,15
Horario 3,07 0,77 1,53 11,49 83,14
Atencion recibida 2,30 4,98 23,75 33,33 35,25

La mayor cantidad de encuestados (85,06 %) se siente bastante satisfecho
(42.91%) o muy satisfecho (42,15%) al puntuar las Instalaciones. Sélo el 3.83
% se considera muy insatisfecho, 10 personas de las 261 encuestadas.

En el caso de la pregunta sobre Horario ain es mas evidente el grado de
satisfaccion, llegando hasta un 83.14 % del total, los encuestados que estan muy
satisfechos y un 11,49 % bastante satisfecho, siendo sélo el 3 %, 8 personas
del total, los que se muestran insatisfechos.

Respecto a la Atencién recibida, solo el 2,3 %, 6 personas, se muestran
disconformes y nada satisfechos. El 68,58 % se muestra bastante o muy
satisfecho y un 23,75 % satisfecho. Las observaciones recogidas en el apartado
Sugerencias corroboran los datos.

El siguiente grafico resume el porcentaje total de respuestas obtenidas para cada
percepcion (muy insatisfecho, algo satisfecho, satisfecho, bastante satisfecho y
muy satisfecho):

Porcentaje de respuestas para cada percepcion
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00 I . — . — .
Muy insatisfecho Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho  Muy satisfecho

H Instalaciones M Horario Atencion recibida
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C. Resultados por tipo de usuario

En la siguiente tabla se muestra la tipologia de usuarios, segmentados a
posteriori segun la informacién sefialada por cada uno de ellos en la encuesta
en la opcidon Tipo de usuario, el nimero de encuestas por colectivo y el
porcentaje que representa respecto al total de encuestas contestadas.

Total encuestas por tipo de usuario Numero %
Universitarios de otras universidades 103 39,46
Bachillerato 92 35,25
Opositores 32 12,26
Trabajadores (profesiones varias) 14 5,36
Educacién Secundaria Obligatoria (ESO) 14 5,36
Formacion Profesional (FP) 4 1,53
ExAlumnos 2 0,77

En todas las categorias de usuarios encuestados se observa un grado de
satisfaccion muy alto con los tres aspectos sefalados en la encuesta. Los
opositores y los estudiantes tanto de ESO como Bachillerato y FP valoran el
hecho de tener un espacio para el estudio abierto las 24 horas durante todo el
afio. Es un servicio que no encuentran en las pequefias bibliotecas municipales
existentes en la ciudad. Igualmente ocurre con los resultados obtenidos de las
respuestas aportadas por los estudiantes de otras universidades de la
Comunidad de Madrid. En las sugerencias hay claros ejemplos de felicitaciones
por ser la Unica biblioteca con una disponibilidad horaria tan amplia.

En este grafico se muestra la cantidad de respuestas recibidas segun el tipo de
usuario:

Total de encuestas por tipologia de usuario

ExAlumnos m
FP mm
ESO memmmmm
Trabajadores (profesiones varias) m—
Opositores I
Bachillerat o 1m———
Universitario:s |

0 20 40 60 80 100 120

B Numero de encuestas
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A continuacion se recogen las tablas con los resultados obtenidos por cada
colectivo:

Universitarios (no pertenecientes a la UAH):

Total encuestas 103

Preguntas Muy insatisfecho | Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho Muy satisfecho
Instalaciones 4 9 54 36
Horario 4 2 6 91
Atencidn recibida 2 5 18 38 40

% para cada dimensién

Instalaciones 3,88 0,00 8,74 52,43 34,95
Horario 3,88 0,00 1,94 5,83 88,35
Atencion recibida 1,94 4,85 17,48 36,89 38,83

Como puede apreciarse en todas las preguntas, hay un elevado porcentaje de
usuarios bastante o muy satisfecho, destacando el Horario con un 88,35 % de
muy satisfechos. Excelente también es el resultado obtenido en Atencion
recibida donde solo un 1,94 % se muestra muy insatisfecho.

Estudiantes de Bachillerato:

Total encuestas 92

Preguntas Muy insatisfecho| Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho | Muy satisfecho
Instalaciones 1 1 8 35 47
Horario 2 1 14 75
Atencion recibida 8 24 32 28

% para cada dimension

Instalaciones 1,09 1,09 8,70 38,04 51,09
Horario 0,00 2,17 1,09 15,22 81,52
Atencion recibida 0,00 8,70 26,09 34,78 30,43

Como en el caso anterior, los resultados son muy buenos, concentrandose el
mayor porcentaje entre bastante y muy satisfecho en todas las preguntas,
destacando también el resultado en Horario, aspecto muy valorado en todos los
colectivos encuestados. Por el contrario, el porcentaje en muy insatisfecho es
nulo en Horario y Atencién recibida y de un bajisimo 1,09 % en Instalaciones.

oo
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Opositores a diferentes Cuerpos y Escalas de la Administracion Publica:

Total encuestas 32

Preguntas Muy insatisfecho | Algo satisfecho [ Satisfecho [Bastante satisfecho| Muy satisfecho
Instalaciones 2 3 13 14
Horario 2 1 29
Atencion recibida 2 6 7 17

% para cada dimension

Instalaciones 6,25 0,00 9,38 40,63 43,75
Horario 6,25 0,00 0,00 3,13 90,63
Atencidn recibida 6,25 0,00 18,75 21,88 53,13

Se repite el patron de los dos casos anteriores. Muy buenos resultados en los
tres aspectos contemplados, destacando de nuevo la pregunta sobre Horario.
Hay que resaltar un aspecto negativo con la subida hasta el 6,25 % en la
valoracion muy insatisfecho. ElI motivo principal, recogido en las sugerencias, es
la falta de silencio motivada por cierta masificacion en algunos tramos horarios,
principalmente, y porque demandan el poder disfrutar de determinados servicios
gue son exclusivos de la comunidad universitaria de Alcala.

Trabajadores (diversas profesiones):

Total encuestas 14

Preguntas NS/NC Muy insatisfecho | Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho Muy satisfecho
Instalaciones 2 1 6 5
Horario 2 2 10
Atencién recibida 1 2 4 5 2

% para cada dimension

Instalaciones 14,29 0,00 7,14 42,86 35,71
Horario 14,29 0,00 0,00 14,29 71,43
Atencion recibida 14,29 0,00 28,57 35,71 14,29

Aunque el numero de encuestas es mucho menor que en los colectivos
anteriores, el patrén de resultados se mantiene correspondiendo el mayor
porcentaje a las valoraciones Bastante y muy satisfecho. También en este caso
el nimero de muy insatisfechos ha aumentado hasta llegar el 14,29 %. Los
motivos son similares a los del colectivo anterior sefialando la falta de silencio y
la climatizacién como factores principales.

©
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ExcElErcia 2007
EUROPEA | PECH

Estudiantes de ESO:

Total encuestas 14

Preguntas Muy insatisfecho| Algo satisfecho | Satisfecho [Bastante satisfecho| Muy satisfecho
Instalaciones 1 1 4 8
Horario 1 5 8
Atencidn recibida 7 2 5

% para cada dimension

Instalaciones 0,00 7,14 7,14 28,57 57,14
Horario 0,00 0,00 7,14 35,71 57,14
Atencidn recibida 0,00 0,00 50,00 14,29 35,71

Los resultados son excelentes considerandose practicamente todos los
encuestados satisfechos y muy satisfechos en los tres parametros contemplados
en la encuesta.

Estudiantes de FP:

|Tota| encuestas 4

Preguntas Muy insatisfecho Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho | Muy satisfecho
Instalaciones 1 3
Horario 2 2
Atencién recibida 2 2

% para cada dimension

Instalaciones 0 0 0 25 75
Horario 0 0 0 50 50
Atencidn recibida 0 0 50 50 0

Aunque la representacion es muy escasa, como puede observarse por el nUmero
de encuestas cumplimentadas, el resultado sigue siendo muy bueno, con una
valoracion en Instalaciones y Horario del 100 % bastante o muy satisfecho y
del 100 % satisfecho y bastante satisfecho en Atencién recibida.

Antiguos alumnos:

|Tota| encuestas 2

Preguntas Muy insatisfecho | Algo satisfecho Satisfecho Bastante satisfecho | Muy satisfecho
Instalaciones 1 1
Horario 2
Atencidn recibida 1 1

% para cada dimension

Instalaciones 50 0 50 0 0
Horario 0 0 0 0 100
Atencidn recibida 0 0 50 50 0

o
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Solo se contestaron dos encuestas que no son significativas para poder valorar
la puntuacion de este colectivo. Ademas, en virtud del convenio propio firmado
con la Universidad, se beneficia de mas servicios prestados por la Biblioteca.

D. Conclusiones

De todo lo sefialado en los puntos anteriores, se pueden extraer las siguientes
conclusiones:

- El dato de participacion es bastante significativo teniendo en cuenta la
afluencia de usuarios del CRAI en un dia, el nivel de respuesta de otras
encuestas realizadas y el tipo de usuarios al que iba dirigida.

- Los resultados globales son excelentes para todos los colectivos,
siendo el porcentaje mayor de respuesta el que se concentra en los
dos tramos superiores de puntuacion: Bastante satisfecho y Muy
satisfecho.

- La sugerencias son muy interesantes y constructivas en un elevado
porcentaje que vienen a corroborar la percepcion que el propio
personal de la Biblioteca tenia respecto a los puntos fuertes y débiles
del Servicio.

- Es fundamental continuar realizando encuestas perioddicas a todos los
colectivos para conocer su percepcion y sus necesidades para la
mejora continua del Servicio.

E. Anexo. Sugerencias aportadas por los encuestados

Para poder tener una vision global de las sugerencias, éstas se han agrupado
en apartados generales que resumen y engloban las quejas recibidas o areas de
mejora propuestas, siempre respetando la opinion de los encuestados.

El total de sugerencias aportadas ha sido 179. Segun se observa en el gréafico el
mayor porcentaje corresponde a Climatizacion (32,96 %) seguido de control
entrada de menores (referido a estudiantes de la ESO principalmente) (13,97 %),
Wifi para usuarios que no pertenecen a la UAH (8,94 %) y ruido en las salas
(7,26 &).
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Porcentaje de sugerencias mas frecuentes

= Climatizacion

= Control entrada menores

\\ = Wifi para todo tipo de usuarios

’ Ruido / Otros usuarios molestan

\ = Limpieza y mantenimiento aseos
l = Espacios para comer

= Ascensores sabados y domingos

= Mas zonas de estudio en exdmenes
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En la siguiente tabla se recogen todas las sugerencias aportadas por los
encuestados:

Climatizacion 59 32,96
Control entrada menores 25 13,97
Wifi para todo tipo de usuarios 16 8,94
Ruido / Otros usuarios molestan 13 7,26
Limpieza y mantenimiento aseos 9 5,03
Espacios para comer 9 5,03
Ascensores sabados y domingos 8 4,47
Mas zonas de estudio en examenes 7 3,91
Buen servicio / nada que mejorar 5 2,79
Abrir todas las plantas en fin de semana 4 2,23
Revisar instalacién enchufes 3 1,68
Mads salas de trabajo en grupo 3 1,68
Ampliacion de instalaciones 3 1,68
Estores en las ventanas 3 1,68
Préstamo portatiles a usuarios no UAH 2 1,12
Reservas de salsa para usuarios no UAH 2 1,12
Puestos de lectura ocupados sin estar la

persona 2 1,12
Préstamo de libros y uso de ordenadores

usuarios no UAH 1 0,56
Reponer bebidas en maquinas 1 0,56
Sillas en mal estado 1 0,56
Poner ceniceros en la puerta principal 1 0,56
Mas personal 1 0,56
Mas coleccidn 1 0,56
Total 179 100,00
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Sugerencias por tipologia de usuario:

Universitarios (no pertenecientes a la UAH):

Entre las 103 encuestas respondidas se han contabilizado 79 sugerencias, que

se han agrupado segun se muestra en la siguiente tabla:

Comentarios libres

Climatizacion

N
~N

Control de entrada a menores

=
H

Buen servicio/Nada que mejorar

Ruido/otros usuarios molestan

Revisar instalacion enchufes

Limpieza y mantenimiento aseos

Abrir todas las plantas en fin de semana

Préstamo portatiles a universitarios no UAH

Espacios para comer

Wifi para todos

Mas salas para trabajo en grupo

Habilitar mds zonas de estudio para épocas de exdmenes

La mejor biblioteca de Madrid

Ampliacién de instalaciones

Ascensores Sabados y Domingos

Reservas de salas para no UAH

PRI INRFR|A (INOIBRININDNO (RS-
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Estudiantes de bachillerato:

En las 92 encuestas respondidas se han contabilizado 57 sugerencias, que se
han agrupado segun se muestra en la siguiente tabla:

Comentarios

=
o

Climatizacion

Control de entrada a menores

Buen servicio/Nada que mejorar

Ruido/otros usuarios molestan

Revisar instalacion enchufes

Limpieza y mantenimiento aseos

Abrir todas las plantas en fin de semana

Espacios para comer

Wifi para todos

Mas salas para trabajo en grupo

Habilitar mds zonas de estudio para épocas de exdmenes

Ascensores Sabados y Domingos

Reservas de salas para no UAH

Estores

Reposicién de bebidas en maquinas

Se ocupan mesas sin estar la persona

Préstamo de libros y uso de ordenadores

RPN INRPIDIFP (RPIPIW[IR[ININ|O(N (N

Sillas en mal estado

Opositores a diferentes Cuerpos y Escalas de la Administracion Publica:

En las 32 encuestas respondidas se han contabilizado 21 sugerencias que se
han agrupado segun se muestra en la siguiente tabla:

Comentarios libres

Climatizacion

Buen servicio/Nada que mejorar

Ruido/otros usuarios molestan

Abrir todas las plantas en fin de semana

Espacios para comer

Wifi para todos

Habilitar mas zonas de estudio para épocas de exdmenes

Colocar estores

Rk |k Uk, |,k |~ |O

Ceniceros en la puerta principal
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Trabajadores (diversas profesiones):

En las 14 encuestas respondidas se han contabilizado 12 sugerencias que se
han agrupado segun se muestra en la siguiente tabla:

Comentarios libres

Climatizacion 1

Control de entrada a menores

w

Ruido/otros usuarios molestan
Limpieza y mantenimiento aseos

Wifi para todos

Habilitar mds zonas de estudio para épocas de exdmenes

Mas personal

Mas coleccion

(R S N [ NS NS ) N

Estudiantes de ESO:

En las 14 encuestas respondidas se han contabilizado 8 sugerencias que se han
agrupado segun se muestra en la siguiente tabla:

Comentarios libres
Climatizacion

Control de entrada a menores

Espacios para comer
Wifi para todos
Ampliacién de instalaciones

SN UV SN P I N

Estudiantes de FP:

En las 4 encuestas respondidas se ha contabilizado 1 sugerencia segun se
muestra en la siguiente tabla:

Comentarios libres

Ruido/otros usuarios molestan 1
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Antiguos alumnos:

En las dos encuestas respondidas se ha contabilizado 1 sugerencia segun se
muestra en la siguiente tabla:

Climatizacién 1
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