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Grupo de investigacion SECABA

En 2004 se formd en la Universidad de Granada un grupo de investigacion para
trabajar en evaluacion y calidad. Uno de los primeros campos de actuacion fue
en el sector de las bibliotecas, con especial atencion a las digitales.

Este grupo esta formado por investigadores del Departamento de Computacion
e Inteligencia Artificial, del Departamento de Documentacion y profesionales en
ejercicio.

SECABA, como actualmente se denomina el grupo, ha conseguido financiacion
para sus proyectos tanto del Ministerio de Educacion y Ciencia como de la
Consejeria de Innovacioén, Ciencia y Empresa de la Junta de Andalucia.

Uno de los primeros objetivos que se marcO el grupo fue desarrollar una
herramienta informatica que permitiera la evaluacion de bibliotecas, tanto
subjetivas (basadas en encuestas) como objetivas (basadas en datos e
indicadores). Como resultado de estos trabajos actualmente esta herramienta
esta operativa y es con la que se han obtenido los resultados que mostramos
en el presente Informe.
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A. El estudio y su interpretaciéon

A. 1. Estudios de usuarios

Los estudios de usuarios, y mas concretamente de la satisfaccion de los
mismos con los servicios, es algo nuevo en las bibliotecas universitarias
espafolas, de hecho son muy pocas las que cuentan con estudios de este tipo.
Incluso en paises mas avanzados que el nuestro, como pueda ser Francia,
estos tipos de estudios son poco abundantes. Recientemente la Cour des
comptes de Francia [2006] hacia constar que “las necesidades reales de los
usuarios de las bibliotecas universitarias son desconocidas”. Y sefialaba “la
ausencia anormal de encuestas nacionales de satisfaccion”.

Por tanto pensamos que el simple hecho de que una biblioteca realice estudios
de este tipo, para conocer la opinidbn de sus usuarios y las expectativas que
tienen, es una muestra de modernidad de las mismas, y que les permitira
orientar su gestion y planificacion conociendo los deseos de sus usuarios, sean
cuales sean los resultados que obtengan en el presente estudio.

A. 2. Eleccion de la encuesta

Lo primero que nos planteamos a la hora de elegir una encuesta para medir la
satisfaccion de usuarios es que contara con un amplio respaldo en el mundo
bibliotecario. Para nosotros estaba claro que no tenia sentido desarrollar una
encuestas ad hoc, pues una vez realizada no podria ser comparada con otras y
por tanto el centro estudiado tampoco podria ser comparado, y uno de los
objetivos del estudio es que permitiera la comparacién entre distintos centros.
La basqueda de las buenas practicas, otro de los objetivos del estudio, nos
llevaba a buscar una encuesta que contara con amplio respaldo entre las
bibliotecas y no a disefiar una especifica para el centro a estudiar.

Sin duda la encuesta que cumple estas caracteristicas, y es casi un estandar
en nuestro campo es LibQual. Si ademas tenemos en cuenta que esta
encuesta ha sido validada y que “el analisis estadistico confirma la
universalidad de los conceptos medidos” [Kyrillidou et al. 2005], pues la
eleccion nos planteaba pocas dudas. En el Il Plan Estratégico que Rebiun
[2007] acaba de aprobar se propone como uno de sus objetivos realizar
estudios de satisfaccion de usuarios siguiendo el modelo LibQual.

A. 3. LibQual

Como acabamos de decir para medir la satisfaccion de los usuarios con el
servicio que prestan las bibliotecas se eligio la encuesta Libqual [2006 a]. Esta
encuesta detecta la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los
usuarios. Desarrollada por la Association of Research Libraries (ARL) [2006] se
considera casi un estandar [Libqual 2006 b] para medir la calidad de los
servicios a partir de las percepciones de los usuarios.



Los Objetivos de Libqual [2006 a] son:

e Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio
bibliotecario.

e Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios
perciben como (servicios de) calidad.

e Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios a lo largo del
tiempo.

e |dentificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.

e Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y
actuar segun datos.

Una de las grandes ventajas de esta encuesta es que permite localizar las
buenas practicas y también nos posibilita hacer benchmarking [Wilson, F.;
Town, J. S 2006] evaluacién comparativa. Como opinan Jativa Miralles y Gallo
Ledn [2006] “Seria deseable que se impulsara, normalmente a través de
REBIUN, una iniciativa conjunta de las bibliotecas universitarias espafolas para
el desarrollo de un proyecto de evaluacion cualitativa de los servicios a traves
del analisis de la percepcion que los usuarios tienen de la biblioteca (...
incrementaria de manera muy apreciable nuestras posibilidades de
benchmarking”. Estas posibilidades de hacer benchmarking y de localizar las
buenas practicas son algunos de los beneficios que permiten obtener estudios
de este tipo. Actualmente la localizacion e identificacion de las buenas
practicas es un requisito indispensable en cualquier estudio de calidad que se
haga y tiene que ser uno de los objetivos que se persiga. Solo conociendo las
buenas préacticas estaremos en condiciones de poder sefalar los objetos que
deben ser referencia para los demas.

La encuesta que se ha pasado a los usuarios de la biblioteca consta de 18
preguntas Libqual, que se agrupan en tres grandes dimensiones o aspectos:

e Valor Afectivo del servicio.

e La Biblioteca como Lugar.

e Control de la Informacion.

Para responder a cada pregunta la encuesta tiene una escala de puntuacion de
1 a9, siendo el 1 el valor mas bajo que se puede otorgar y el 9 el valor
maximo.

Las preguntas de la encuesta, junto con las tres dimensiones en que se
agrupan, son las siguientes:

A. 4. Preguntas y dimensiones de la encuesta

Valor Afectivo del servicio:

Af 1: El personal le inspira confianza.

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3: El personal muestra buena disposicién para responder a las preguntas
planteadas.



Af 4: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas
que se le formulan.

Af 5: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

Af 6: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios.

La Biblioteca como Espacio:

Es 1: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

Es 2: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion.

Es 4: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Es 5: Existen espacios equipados con medios tecnolégicos adecuados a sus
necesidades.

Control de la Informacién:

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
despacho.

ClI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.
Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién
gue necesito.

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos, bases
de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco.

Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en
mis tareas.

Ademas de estas preguntas la encuesta solicitaba a los usuarios que dieran su
opinion, en texto libre, sobre los servicios de la biblioteca. Estos comentarios,
para cada una de las bibliotecas encuestadas, se pueden leer en el Anexo 2.

A. 5. Forma de interpretacion

En cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres cuestiones:
¢ Nivel de servicio minimo exigible.
¢ Nivel de servicio deseado.
¢ Nivel observado (percepcion del servicio).

El nivel minimo que puntla el usuario es aquel por debajo del cual piensa que
el servicio no podria considerarse tal. La puntuacion que otorga en el nivel



observado es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca. Y el nivel
deseado es la puntuacion que él da a como le gustaria que fuera el servicio.
Esta triple puntuacion en cada pregunta nos permite conocer la Adecuacion del
servicio y la Superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los
usuarios. Puesto que la Adecuacién y la Superioridad son dos aspectos
importantes de los resultados que produce la encuesta vamos a explicarlos:

A.5. 1. La Adecuacion del servicio

La Adecuacion del servicio se calcula como la diferencia entre el valor
observado y el valor minimo (A= valor observado — valor minimo). Si vemos los
valores observados y minimos (que han sido puntuados por los usuarios) y
hacemos la diferencia, obtenemos la Adecuacion del servicio. Mostrado en una
tabla seria asi:

Minimo Observado Adecuacién
VM VO (VO-VM)

Valor Af_ec_tlvo 6.29 6.71 0.42
del Servicio
La B|b||0tec§1 6.11 6.01 -0.10
como Espacio
Control de la 6.08 6.20 0.12
Informacién

Como su propio nombre indica la Adecuacion del servicio nos dice, segun los
usuarios, si el servicio que se presta es adecuado o no. Si el resultado es
negativo quiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla de ejemplo los
espacios que oferta la biblioteca no les parecen adecuados a los usuarios).
Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio. En la tabla
gue nos sirve de ejemplo tanto el Control de la Informacién como el Valor
Afectivo son adecuados, pero ademas el Valor Afectivo les parece mas
adecuado a los usuarios que el Control de la Informacion.

A. 5. 2. La Superioridad del servicio

La Superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor
deseado (S= valor observado — valor deseado). Si vemos los valores
observados y deseados (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos
la diferencia, obtenemos la Superioridad del servicio. Mostrado en una tabla
seria asi:

Observado Deseado | Superioridad
VO VD (VO-VD)

Valor Afgtho 8.41 8.10 0.31
del Servicio
La Blbhoteca_l 6.01 8.14 -2.13
como Espacio
Control dg la 7.20 7.91 -0.71
Informacion




La Superioridad del servicio nos dice, segun los usuarios, si el servicio que se
presta es de calidad Superior al deseado o no. Si el resultado es negativo
quiere decir que no hay Superioridad del servicio (en la tabla de ejemplo los
espacios que oferta la biblioteca y el Control de la informacion no tienen
superioridad segun los usuarios, el Valor Afectivo del servicio si tiene
Superioridad). Cuanto mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el
servicio.

La aplicacion de esta encuesta, que como hemos dicho es casi un estandar
para medir la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas con los servicios,
no se ha aplicado ninguna vez en Espafia, que nosotros sepamos; por tanto los
resultados y conclusiones que se presentan en este Informe es la primera
aplicacion de esta encuesta en las bibliotecas espafiolas.

A.5.3. DM Score

La medicibn DM Score nos permite saber, sobre el cien por cien de lo que
desea el usuario, que porcentaje del mismo llevamos conseguido. Para
conocer su valor aplicamos la siguiente férmula: DM-S= (Adecuacion /Zona de
tolerancia) *100.

La medicibn DM Score tiene en cuenta para su calculo la percepcion
(observado) del usuario y las expectativas (deseos) que tiene sobre el item o
dimensién que estamos midiendo. La medicion DM Score incluye para su
calculo la percepcion de la calidad del servicio, por parte del usuario, en el
contexto de los valores minimos y deseados que dicho usuario ha expresado.
Como dice Bower y Dennis [2007] “El DM Score es la localizacién del nivel
percibido del servicio en relacion al nivel minimo del servicio (representado por
0) y el nivel de servicio deseado (representado por 100)”.

Lo usual es que el DM Score se encuentre entre el 0 y el 100. Pero se pueden
dar también los casos de que tenga puntuacién negativa, que ocurrird cuando
el valor de la Adecuacion sea negativo. También se puede dar el caso de que
supere el 100, este caso se da cuando existe Superioridad del servicio. Cuando
el DM Score supera el valor 100 indica que la biblioteca esta por encima del
nivel deseado por el usuario.



Para una mejor comprensiéon de esta medicion la vamos a representar

graficamente:
Leyenda
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Como podemos observar en la primera barra, que mide la dimensién Valor
Afectivo vemos que el DM Score tiene un valor del 38%, lo que nos dice que
sobre el 100% de lo que desea el usuario la biblioteca ha conseguido el 38%, al
estar en azul esta dimension se encuentra en adecuacion o dentro de la zona
de tolerancia. Si observamos ahora la segunda barra, que representa la
Biblioteca como espacio vemos que la puntuacion DM Score es -32%, nos dice
gue la biblioteca, respecto a los deseos del usuario no ha conseguido nada,
todo lo contrario, esta en la direccion contraria, su valor es negativo. Como
vemos el valor minimo sefialado por el usuario es 7.77 y la biblioteca alcanza
7.4, por tanto esta fuera de la zona de tolerancia, de la adecuacién, lo que se
muestra por el valor negativo, y por el color rojo en el grafico. Cuando el DM
Score se encuentra por debajo de 0, como es el caso, indica que la biblioteca
no esta haciendo lo requerido para satisfacer las necesidades del usuario, pues
se encuentra por debajo del minimo. Un servicio con un DM Score negativo es
una sefial que marca la necesidad de que la biblioteca actué sobre el, con el
objetivo de ponerlo en un valor que esté por encima de 0, con lo que pasaria a
estar en la zona de tolerancia y se representaria por un color azul.

Ademas de estas preguntas, que llamamos LibQual, se han pasado igualmente
11 preguntas, que llamamos preguntas locales, son las siguientes:

SO 1. Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del afio)

SO 2. Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas, renovaciones, devolucion en
cualquier biblioteca, préstamo intercampus...)

SO 3. Préstamo de Portétiles

SO 4. Autopréstamo-devolucidon (maquinas de autopréstamo-devolucion
automatizado)

SO 5. Acceso al Documento y Préstamo Interbibliotecario (obtencion de
documentos de otras instituciones

SO 6. Informacion bibliografica basica y especializada



SO 7. Formacién de Usuarios (Cursos sobre competencias en informacion
organizados por la Biblioteca).

SO 8. Autoformacién (tutoriales y videotutoriales, guias tematicas, gestores
bibliograficos, actividades de autoformacion, formacion de proveedores...).
SO 9. Canales de comunicacion de la biblioteca adecuados y accesibles.
SO 10. Otros servicios como soporte a su actividad

SG 1. Valore la calidad global del servicio proporcionado por la Biblioteca
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B. Ficha técnica

B.1. Grado de participacion

NUumero de encuestas cumplimentadas

Biblioteca No. de % Poblacion %
encuestas

CRAI-Biblioteca 84 | 36'52%
Biblioteca de Ciencias 241 1043%
Biblioteca de Educacion 20| 8'69%
Biblioteca de Farmacia 13| 565%
Biblioteca de Medicina y Ciencias

de la Salud 50| 21'73%
Biblioteca multidepartamental 9| 391%
Biblioteca Politécnica 29| 126%
Biblioteca de Trinitarios 1| 043%
TOTALES 230 | 100%

Para obtener resultados de la encuesta por sectores se decidié una tipologia de
usuarios. La tipologia de usuarios que se decidio fue la que se muestra en la
tabla siguiente. En dicha tabla también se muestra el nimero de encuestas que
contestd cada colectivo y el porcentaje que representa respecto al total de

encuestas contestadas.

Tipologia de encuestados NIMEID 2 % SOlElEEIO %
encuestas

Estudiantes de Grado 92 40 16.700 55
Estudiantes de Posgrado Oficial 7 3 3271 10.7
Estudiantes de Estudios propios
y Formacion contindia 3 1.3 7.911 26
Personal Docente e
Investigador (PDI) 103 | 44.7 1.750 5.7
Personal de Administracion y
Servicios (PAS) 25| 10.8 758 2.5
TOTAL 230 | 100 30.390 100

El nimero total de encuestas cumplimentadas ha sido de 230.

B. 2. Periodo de recogida de datos

La recogida de datos para cumplimentar la encuesta en la pagina web, fue
desde el 23 de septiembre hasta el 16 de octubre de 2015, ambos incluidos.
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B. 3. Poblacioén

Como se observa en la tabla el niumero total de encuestas contestadas y
validas en la Biblioteca de la Universidad de Alcala es de 230. La poblacion a la
que sirve la Biblioteca si sumamos los estudiantes de grado (16.700), los
estudiantes de postgrado oficial (3.271), los estudiantes propios y formacién
continua (7.911), el PDI (1.750) y el personal de administracion y servicios
(758) es de 30.390. Si ponemos en relacion estas dos cifras se ve que el grado
de respuesta por parte de la Comunidad Universitaria a la encuesta representa
el 0.76%.
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C. Resultados totales de la Biblioteca de la Universidad
de Alcala

1. Gréafico de los resultados totales de la Biblioteca de la
Universidad de Alcala

c17 ) Af2

Es5 b Es3
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C. 2. Grafico con la mediciéon DM Score
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C. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Biblioteca Universidad de Alcala — Resultados Totales

| ||Minim0||Observad0||Desead0|__
|Va|or Afectivo del Servicio” 6.78” 8.14” 8.59‘_m-
|La Biblio. como Espacio H 6.74” 7.03” 8.53‘_-
|Contro| de la Informacion H 6.79” 7.13” 8.56‘_m-

C. 4. Comentarios a los resultados

Como puede observarse de las tres dimensiones en que agrupamos la
encuesta la biblioteca de la Universidad de Alcala obtiene Adecuacion en las
tres dimensiones, unos buenos resultados globales. EI Control de la
Informacién aparece, segun los usuarios, como servicio adecuado (0.34). El
valor mas bajo es La Biblioteca como Espacio (0.29). El Valor Afectivo del
servicio consigue una puntuacion de 1.36. un excelente resultado, lo que
muestra la buena valoracion que hacen los usuarios del personal de la
biblioteca.

Visto desde la medicion DM-Score el Valor Afectivo alcanza un grado de
cumplimiento del 75%, mientras que La Biblioteca como Espacio solo 16%.

El grafico radial, con la valoracion de todas las preguntas deja muy claro la
situacion de la biblioteca universitaria.
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C. 5. Otras preguntas

Cédiao Prequnta Evaluacion ;| Desviacion Namero de
g 9 Media Tipica respuestas (n)
sO1 Horario de apertura 24)27 (24h todos los dias del 797 5 46 216
ano)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 8.1 1.42 225
préstamo intercampus...)
S03 Préstamo de Portatiles 7.17 1.98 165
S04 Autopr,estamo-devolugl,on (maqun_]as de 76 198 202
autopréstamo-devolucion automatizado)
Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 7.81 1.71 209
otras instituciones)
SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 7 2.07 209
Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.75 2.21 177
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.72 2.03 178
autoformacion, formacién de proveedores...).
S09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.97 19 204
adecuados y accesibles.
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 6.84 2.01 161
2 Evaluacion Desviacion Numero de
celee TS Media Tipica respuestas (n)
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SG1

Valore la calidad global del servicio
proporcionado por la Biblioteca

7.62

1.39

237

C. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

C. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje
sobre la poblacién
No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje
230 30.390 0.76
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D. Resultados por tipos de usuarios

D. 1. Estudiantes de Grado

D. 1. 1. Gréafico con los resultados de Estudiantes de Grado

Leyenda
Minimo
Afl Observado
Cl7 op Af2 — Deseada
- Adecuacion Negativa
- Adecuacion
- Superioridad
Es5 ® Es3
Es4
D. 1. 2. Grafico con la medicion DM Score
Leyenda
9 Minimo
Ohservado
DM=27% _
DM=68% - DM:_I_S% DM—._ES% ——
- Adecuacion Negativa
8] 7.92 - Adecuacion
- Superioridad
7.4
7.29
7 ] 7
69
6.83 . 6.82
6.73
6.
AF ES CI Total
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E. 1. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Biblioteca Universidad de Alcal4 — Estudiantes de Grado o Licenciatura |

| ||Minimo||Observado||Deseado|__
|Va|or Afectivo del Servicio” 6.9” 7.92H 8.41|_m-
|La Biblio. como Espacio H 6.83” 7.29H 8.54|_-
|Contro| de la Informacion H 6.73” 7H 8.44|_-

D. 1. 4. Comentarios a los resultados

Como podemos observar el tipo de usuario definido como Estudiante de Grado
o Licenciatura muestra satisfaccion con la biblioteca. Las tres dimensiones
tienen Adecuacion, la puntuacion mas alta la alcanza el Valor Afectivo del
servicio, (1.02), seguido de La Biblioteca como Espacio (0.46), el Control de la
Informacién también muestra Adecuacion (0.27).

Si lo vemos desde el DM-Score el Valor Afectivo del servicio alcanza una
puntuacion de 68%; el menor, con un 16%, es el Control de la Informacion.

D. 1. 5. Otras preguntas

Evaluacion | Desviacion Ndamero de

Pregunta Media Tipica respuestas (n)

Cédigo

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

So1 ~
ano)

7.09 2.64 80

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 renovaciones, devolucion en cualquier biblioteca, 7.94 1.49 83
préstamo intercampus...)

S0O3 Préstamo de Portatiles 7.14 2.05 76

Autopréstamo-devolucion (maquinas de

SO autopréstamo-devolucién automatizado)

7.58 2.21 83

Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencién de documentos de 7.13 2.19 71
otras instituciones)
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S06 Informacion bibliografica basica y especializada 7.1 1.78 80

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.19 2.49 69
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.28 2.29 72
autoformacion, formacion de proveedores...).

509 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.55 517 73
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 6.41 2.05 66
Cédigo Pregunta Evaluacion Desviacion Namero de
Media Tipica respuestas (n)
SG1 Valore la (_:alldad global d_el servicio 743 131 87
proporcionado por la Biblioteca

D. 1. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 1. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

92 16.700 0,55
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D. 2. Estudiantes de Posgrado Oficial

D. 2. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta teniendo solo en cuenta
los estudiantes de posgrado oficial
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D. 2. 2. Gréafico con la medicién DM Score
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D. 2. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Biblioteca Universidad de Alcald — Alumnos de Posgrado |

| ||Minim0||Observad0||Desead0|__
|Va|or Afectivo del Servicio” 6.86” 8.22” 8.55‘_-
|La Biblio. como Espacio H 6.61” 6.93” 8.43‘_-
|Contro| de la Informacion H 7.26” 7.52” 8.79‘_-

D. 2. 4. Comentarios a los resultados

Como se observa la opinion de los Alumnos de Posgrado es muy favorable,
todas muestras adecuacion, destacando el valor afectivo del servicio (1.36),
seguido de la biblioteca como espacio (0.32) y el Control de la Informacion
(0.26).

En la medicion DM-Score el Valor Afectivo alcanza un grado de cumplimiento
del 80%, mientras que La Biblioteca como Espacio 18% y el Control de la
Informacién 17%.

D. 2. 5. Otras preguntas

Evaluacion i Desviacion NUmero de

Cadigo Pregunta Media Tipica | respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

So1 ~
afo)

5.5 3.45 6

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 8.33 0.82 6
préstamo intercampus...)

S0O3 Préstamo de Portatiles 8.17 1.33 6

Autopréstamo-devolucion (maquinas de

S10% autopréstamo-devolucién automatizado)

8.33 0.82 6

SO5 Acceso al Documento y Préstamo 7 2.35 5
Interbibliotecario (obtencion de documentos de
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otras instituciones)
SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 6.4 1.34 5
Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6 0.82 4
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.25 0.96 4
autoformacion, formacién de proveedores...).
s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.5 058 4
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7.5 1.29 4
2 Evaluacion Desviacion Namero de
celee TS Media Tipica respuestas (n)
sG1 Valore la galldad global d_el servicio 053 7

proporcionado por la Biblioteca

D. 2. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 2. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion
No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje
7 3.271 0,21
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D. 3. PDI

D. 3. 1. Gréfico con los resultados para el PDI

D. 3. 2. Grafico con la medicion DM Score
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D. 3. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Biblioteca Universidad de Alcala — PDI

[Minimo[Observado|[Deseado] IidEGUAGION] Superioridad) BNESEORE|

o.76| M0+ 088

o.55 M08 -L.oo| N0

|Va|or Afectivo del Servicio” 6.58” 8.32”
|La Biblio. como Espacio H 6.56” 6.87”
|Contro| de la Informacién H 6.72” 7.11”

2,03 MOS8 -1.52 [E086

D. 3. 4. Comentarios a los resultados del PDI

Para el PDI el Valor Afectivo del Servicio es a lo que mas adecuacion otorgan
(1.74), mientras que el Control de la informacion (0.39) y La biblioteca como

espacio (0.31) son adecuados, pero si la alta valoracién del personal.

En la medicion DM-Score el Valor Afectivo alcanza un grado de cumplimiento
del 80%, mientras que el Control de la Informacion tiene un 20% y La Biblioteca
como Espacio 16%.

D. 3. 5. Otras preguntas

Interbibliotecario (obtencion de documentos de

Cédigo Pregunta Evaluacion ;| Desviacion Namero de
Media Tipica respuestas (n)
so1 Horario de apertura 24)37 (24h todos los dias del 753 298 106
ano)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 renovaciones, devolucion en cualquier biblioteca, 8.15 1.49 109
préstamo intercampus...)
SO3 Préstamo de Portatiles 6.84 2.07 62
S04 Autopr’estamo-devolut_:llon (maqumas de 749 193 90
autopréstamo-devolucién automatizado)
SO5 Acceso al Documento y Préstamo 8.21 1.23 109
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otras instituciones)

SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 6.81 2.36 101

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 7.08 1.99 84
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 7.04 1.83 81
autoformacion, formacién de proveedores...).

Canales de comunicacion de la biblioteca

S09 . 7.29 1.67 104
adecuados y accesibles.
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7.11 1.97 71
Cédigo Pregunta Evaluacion Desviacion Numero de
Media Tipica respuestas (n)
SG1 Valore la galldad global d_el servicio 778 1.42 115
proporcionado por la Biblioteca

D. 3. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

D. 3. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

103 1.750 5,89
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D. 3. 1. Gréfico con los resultados para el PDI

C. 3. 2. Gréafico con la medicion DM Score
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D. 3. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Biblioteca Universidad de Alcala — Estudiantes Formacién Continua

[Minimo][Observado|[Deseado AdEGHAGIONSuperioridad] DNESEORE|

Valor Afectivo del Servicio 7.42 6.5 8 -0.92 -1.5 -159 %
La Biblio. como Espacio 6.7 5 7 -1.7 -2 -567 %
Control de la Informacién 7.14 7.14 7.14

D. 3. 4. Comentarios a los resultados de Formacién Continua

Como vemos el numero de encuestas contestadas es de tres, lo que hace que
no sea representativo.

D. 3. 5. Otras preguntas

s Evaluacion | Desviacion | Numero de
el A IE Media Tipica respuestas (n)
sO1 Horario de apertura 24)27 (24h todos los dias del 767 153 3
afo)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 6 0 2
préstamo intercampus...)
S03 Préstamo de Portatiles 7 2.83 2
S04 Autopr,estamo-devolut_:llon (maqumas de 7 283 2
autopréstamo-devolucion automatizado)
Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencién de documentos de 6 1.41 2
otras instituciones)
SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 4 1.73 3
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Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 5 0 2
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 4.5 0.71 2
autoformacion, formacién de proveedores...).
s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 5 0 2
adecuados y accesibles.
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 3 2.83 2
Cédiao Prequnta Evaluacion Desviacion Namero de
g 9 Media Tipica respuestas (n)
sG1 Valore la galldad global d_el servicio 567 115 3
proporcionado por la Biblioteca

D. 3. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 3. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion
No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

3 7.911
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D. 4. PAS

D. 3. 1. Gréafico con los

Servicios

D. 3. 2. Grafico con la medicién DM Score
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D. 3. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Biblioteca Universidad de Alcala — PAS |

| [Minimo|Observado][Deseado AMEEUABN:perioridad] DNESERIE
|Va|or Afectivo del Servicio” 7.17” 8.28” 8.57|_-

|La Biblio. como Espacio H 7.3” 6.96” 8.58” -O.34” -1.62” -27 %|

|Contro| de la Informacién H 7.2” 7.56” 8.65|_-

D. 3. 4. Comentarios a los resultados del PAS

Para el PAS dos dimensiones son adecuadas, el Valor Afectivo del servicio
(1.11) y el Control de la informacién (0.36). La biblioteca como espacio muestra
inadecuacion (-0.34).

En la medicion DM-Score el Valor Afectivo alcanza un grado de cumplimiento

del 79% vy el Control de la Informacion tiene un 25%. La Biblioteca como
Espacio refleja un grado de incumplimiento del -27%.

D. 3. 5. Otras preguntas

Evaluacion i Desviacion NUmero de

Cédigo Pregunta Media Tipica respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

SO1 N
ano)

7.14 2.37 21

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 renovaciones, devolucion en cualquier biblioteca, 8.52 0.71 25
préstamo intercampus...)

SO3 Préstamo de Portatiles 8.05 1.13 19

Autopréstamo-devolucion (maquinas de

S10% autopréstamo-devolucién automatizado)

8 1.41 21
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Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 8.36 0.85 22
otras instituciones)

SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 8.2 0.77 20

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 7.67 1.78 18
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 7.37 1.64 19
autoformacion, formacién de proveedores...).

Canales de comunicacion de la biblioteca

S09 adecuados y accesibles. 71 1.95 21
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7.67 1.28 18
2 Evaluacion Desviacion Ndamero de
celee TS Media Tipica respuestas (n)
sG1 Valore la galldad global d_el servicio 776 151 25
proporcionado por la Biblioteca

D. 3. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

D. 3. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

25 758 3,30
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E. Resultados de cada una de las Bibliotecas

E. 1. CRAI-Biblioteca

E. 1. 1. Gréafico de los resultados de la encuesta
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E. 1. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Biblioteca de Ciencias de la Salud |
| [Minimo|[Observado|[Deseadol][Adecuacién|[Superioridad|[DMEScore|

Valor Afectivo del Servicio| 6.49 7.98 8.66 -0.68
La Biblio. como Espacio 6.41 6.77 8.62 -1.85
Control de la Informacién 6.5 6.81 8.62 -1.81

E.1.4. Comentarios a los resultados

El Valor Afectivo del servicio tiene la valoracion mas positiva (1.49), seguido de
La biblioteca como espacio (0.36) y el Control de la informacién (0.31). En esta
biblioteca hay un buen grado de satisfaccion de los usuarios con la misma.

El Valor Afectivo del Servicio con un grado del 69% muestra buena
satisfaccion, La Biblioteca como Espacio un 16% y el Control de la Informacion
un 15%.

E. 1. 5. Otras preguntas

Evaluacion | Desviacion NuUmero de

Caodigo Pregunta Media Tipica | respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

SO1 N
ano)

8.43 1.47 89

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 i renovaciones, devolucidn en cualquier biblioteca, 8.03 1.64 91
préstamo intercampus...)

SO3 Préstamo de Portatiles 7.11 2.1 53

S04 Autopréstamo-devolucion (maquinas de

autopréstamo-devolucién automatizado) = 1t "
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Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 8.16 1.37 86
otras instituciones)
SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 6.29 2.48 82
Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.58 2.15 59
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.6 2.09 58
autoformacion, formacién de proveedores...).
s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.89 188 80
adecuados y accesibles.
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 6.76 2.18 55
Cédiao Prequnta Evaluacion Desviacion Ndamero de
g 9 Media Tipica respuestas (n)
SG1 Valore la g:ahdad global d_el servicio 799 1.79 94
proporcionado por la Biblioteca

E. 1. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1

E. 1. 8.

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion

Porcentaje

84
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E. 2. Biblioteca de Ciencias
E. 2. 1. Gréafico de los resultados de la encuesta
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E. 2. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Biblioteca de Ciencias |

| [Minimo[Observado|[Deseado] IidEGUAGION] Superioridad) BNESEORE|

Valor Afectivo del Servicio 7.12 8.69 8.53 0.16

La Biblio. como Espacio 7.15 7.77 8.36

Control de la Informacién 7.04 7.2 8.27

E. 2. 4. Comentarios a los resultados

Las tres dimensiones aparecen con Adecuacion positiva, el mas alto es el Valor
Afectivo del Servicio (1.57). Tras ella estan La biblioteca como Espacio (0.62) y
el Control de la Informacion (0.16). A destacar que en esta biblioteca es de las
pocas que aparece Superioridad, en el Valor Afectivo del servicio, con 0.16,
visto desde el DM Score seria del 111%, este resultado es excelente y
convierte a esta biblioteca en un modelo de buenas practicas en lo que al
personal se refiere.

El mayor grado de satisfaccion de los usuarios con la misma esta en el Valor
Afectivo del Servicio con un 111%, superando las expectativas. Las otras dos
dimensiones son positivas también, La Biblioteca como Espacio con un 51% y
el Control de la Informacion con un 13%.

E. 2. 5. Otras preguntas

Evaluacion i Desviacion NUmero de

Cédigo Pregunta Media Tipica respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

SO1 N
ano)

5.89 2.64 19

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 i renovaciones, devolucidn en cualquier biblioteca, 8.1 1.09 21
préstamo intercampus...)

SO3 Préstamo de Portatiles 7 1.57 14
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Autopréstamo-devolucion (maquinas de

S1o% autopréstamo-devolucién automatizado)

4.94 3.19 16

Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 7.37 1.77 19
otras instituciones)

SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 7.17 1.42 18

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 5.73 2.89 15
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.17 2.01 18
autoformacion, formacién de proveedores...).

Canales de comunicacion de la biblioteca

S09 adecuados y accesibles. 6.84 1.83 1
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 5.83 1.4 12
2 Evaluacion Desviacion Namero de
celee TS Media Tipica respuestas (n)
sG1 Valore la galldad global d_el servicio 775 107 24
proporcionado por la Biblioteca

E. 2. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

E. 2. 8. NUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

24
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E. 3. Biblioteca de Educacion

E. 3. 1. Gréafico de los resultados de la encuesta
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E. 3. 2. Grafico de la medicién DM Score
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E. 3. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Facultad de Educacién |

| [Minimo]|Observado|[Deseado|AGEGHAGION Superioridad] DNESEORE]

Valor Afectivo del 7.6 7.94 8.72 -0.78

Servicio

La Biblioteca como 7.48 7.24 8.5 -0.24 -1.26 -24 %
Espacio

IControl de la Informacion|  7.83| 762 8.62 -0.21]| ) 27 %)

E. 3. 4. Comentarios a los resultados

Como puede verse dos dimensiones tienen inadecuacion: el Control de la
informacion (-0.21) y la biblioteca como espacio (-0.24). Esta biblioteca tiene
Adecuacion en el Valor Afectivo del Servicio.

Si vemos la medicion DM-Score para el Valor Afectivo del servicio, alcanza un
30%, para las otras dos dimensiones los valores son negativos.

F. 3.5. Otras preguntas

Cédigo Pregunta Evaluacion | Desviacion Namero de
Media Tipica respuestas (n)
sO1 Horario de apertura 24)27 (24h todos los dias del 6.44 32 18
afo)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 8.2 1.15 20
préstamo intercampus...)
S03 Préstamo de Portatiles 7.81 1.72 16
S04 Autopr,estamo-devoluc_llon (maqumas de 811 141 19
autopréstamo-devolucion automatizado)
Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencién de documentos de 7.79 2.49 19
otras instituciones)
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S06 Informacion bibliografica basica y especializada 8.06 1.06 18

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.94 1.86 18
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 7.06 2.07 18
autoformacion, formacion de proveedores...).

509 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.89 549 18
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7.44 1.75 16
Cédigo Pregunta Evaluacion Desviacion Namero de
Media Tipica respuestas (n)

Valore la calidad global del servicio

SG1 proporcionado por la Biblioteca

7.85 0.99 20

E. 3. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

E. 3. 8. NUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

20

40



E. 4. Biblioteca de Farmacia

E. 4. 1. Grafico de los resultados de la encuesta
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E. 4. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Facultad de Farmacia

| [Minimo[Observado|[Deseado] IidEGUAGION] Superioridad) BNESEORE|

Valor Afectivo del Servicio 6.94 8.76 8.65 0.11

La Biblio. como Espacio 6.89 6.63 8.35 -0.26 -1.72 -18 %

Control de la Informacién 7.03 7.45 8.69 -1.24

E. 4. 4. Comentarios a los resultados

Como puede verse dos dimensiones tienen Adecuacion, el Valor Afectivo (1.82)
y el Control de informacién (0.42). Esta biblioteca también muestra
Superioridad (0.11) en el Valor Afectivo del Servicio, que como decimos no es
nada facil alcanzar.

La biblioteca como espacio aparece como no adecuado (-0.26), con un valor
préximo a cero.

Si vemos la medicion DM-Score para el Valor Afectivo del servicio, alcanza un
106%, que esta por encima del cien por cien que desean los usuarios, con lo
gue encontramos Superioridad. Como decimos es un modelo de buenas
practicas.

G. 4. 5. Otras preguntas

Evaluacion i Desviacion NUmero de

Cédigo Pregunta Media Tipica respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

So1 ~
ano)

6.85 1.72 13

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 8.38 1.45 13
préstamo intercampus...)

S0O3 Préstamo de Portatiles 7.64 1.21 11
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Autopréstamo-devolucion (maquinas de

autopréstamo-devolucién automatizado) e Lo 12

SO4

Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 7.91 0.94 11
otras instituciones)

SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 8 1.21 12

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 7.36 1.86 11
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 7.33 1.67 12
autoformacion, formacién de proveedores...).

s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 792 116 12
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 6.67 2.12 9
Cédiao Prequnta Evaluacion Desviacion Numero de
g 9 Media Tipica respuestas (n)

Valore la calidad global del servicio

SG1 proporcionado por la Biblioteca

8.08 0.64 13

E. 4. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

E. 4. 8. NUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

13
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E. 5. Biblioteca de medicina y Ciencias de la Salud

E. 5. 1. Gréafico de los resultados de la encuesta

Leyenda
Minimo
Afl Observado
cI7 oe AQ — Deseatdo
- Adecuacion Negativa
- Adecuacion
- Superioridad
Es5 ¢ Es3
Es4
E. 5. 2. Gréfico de la medicion DM Score
Leyenda
9 Minimo
DM=71% DM:31% DM=33% DM=44% (e
- Adecuacion Negativa
B.11
8 b - Adecuacion
- Superioridad
7.63
742 737
6.88 6.88
6.79
6.
AF ES CI Total
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E. 5. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Biblioteca de Medicina y Ciencias de la Salud

[Minimo[Observado|[Deseado] IidEGUAGION] Superioridad) BNESEORE|

Valor Afectivo del Servicio|| 6.98 8.11 8.58
La Biblio. como Espacio 6.88 7.42 8.61
Control de la Informacién 6.79 7.37 8.57

-0.47

E.5.4. Comentarios a los resultados

Todas las dimensiones son adecuadas, tanto el Valor Afectivo (1.13), como el
Control de la Informacion (0.58), y La biblioteca como espacio (0.54).

La medicibn DM-Score muestra para estas tres dimensiones un grado de

cumplimiento del 71%, 33% y 31% respectivamente.

E. 5. 5. Otras preguntas

s Evaluacion | Desviacion Namero de
Carlgs e Media Tipica respuestas (n)
sO1 Horario de apertura 24)37 (24h todos los dias del 6.95 262 44
afo)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 8.11 1.3 45
préstamo intercampus...)
S03 Préstamo de Portatiles 6.95 2.16 43
Autopréstamo-devolucion (maquinas de
S10% autopréstamo-devolucién automatizado) el /2 a4
S05 Acceso al Documento y Préstamo 7.7 1.82 44
Interbibliotecario (obtencion de documentos de
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otras instituciones)

SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 7.43 1.71 46

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 7.4 1.85 45
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 7.14 1.97 42
autoformacion, formacién de proveedores...).

s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 732 172 44
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 6.9 1.83 42
Cédigo Pregunta Evaluacion Desviacion Numero de
Media Tipica respuestas (n)
SG1 Valore la g:ahdad global d_el servicio 7 86 1.02 49
proporcionado por la Biblioteca

E.5. 7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

E. 5. 8. NUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

50

46



E. 6. Biblioteca Multidepartamental

E. 6. 1. Grafico de los resultados de la encuesta

Leyenda
Minimo
Observado
Deseado
- Adecuacion Negativa
- Adecuacion
- Superioridad
Es5 ¢ Es3
Es4
E. 6. 2. Grafico de la medicion DM Score
Leyenda
9 Minimo
— Observado
DM=20%
DM=72% e
g 818 DM=12%
Adecuacion Negativa
) DM=98% - uacion fi
: - Adecuacion
- Superioridad
7 7.07
6.76 6.82
6,66 665
6.54
6
5.67
5
AF ES CI Taotal




E. 6. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Universidad de Alcala — Biblioteca Multidepartamental

[Minimo|[Observado|[Deseado|[Adecuacion| Superioridad|[DM-Score]

Valor Afectivo del Servicio 6.54 7.72 8.18 -0.46
La Biblio. como Espacio 6.66 5.67 7.67 -0.99 -2 -98 %
Control de la Informacién 6.76 7.07 8.33 -1.26

E. 6. 4. Comentarios a los resultados

Tanto el Valor Afectivo, como Control de la informacion, son servicios
adecuados segun los usuarios. La biblioteca como espacio aparece como no
adecuado (-0.99).

El DM-Score refleja un alto grado de cumplimiento en el Valor afectivo (72%),
mientras que es negativo en La Biblioteca como Espacio (-98%).

E. 6. 5. Otras preguntas

otras instituciones)

s Evaluacion | Desviacion | Numero de
el A IE Media Tipica respuestas (n)
sO1 Horario de apertura 24)37 (24h todos los dias del 6.56 213 9
ano)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 renovaciones, devolucion en cualquier biblioteca, 8 2.14 8
préstamo intercampus...)
SO3 Préstamo de Portatiles 8.17 0.75 6
S04 Autopr’estamo-devolut_:llon (maqumas de 6.5 262 8
autopréstamo-devolucién automatizado)
Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencién de documentos de 7.63 2.2 8
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S06 Informacion bibliografica basica y especializada 7 1.93 8
Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.5 3.16 8
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.13 2.36 8
autoformacion, formacién de proveedores...).
509 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.5 5 56 8
adecuados y accesibles.
S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7 2.45 7
Cédiao Prequnta Evaluacion Desviacion Ndamero de
g g Media Tipica respuestas (n)
SG1 Valore la (_:alldad global d_el servicio 778 172 9
proporcionado por la Biblioteca

E. 6. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

E. 6. 8. NUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas

Poblacion

Porcentaje

9
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E. 7. Biblioteca Politécnica

E. 7. 1. Gréfico de los resultados de la encuesta

- Adecuacion
- Superioridad
Es5 ® Es3
Es4
E.7. 2. Grafico de la medicién DM Score
Leyenda
9 Minimo
DM=9% DM=23% - Observado
DM=86% 1" DM _—
B.22 - Adecuacion Negativa
8 b - Adecuacion
- Superioridad
747
7.19
7_ 7‘01- .
685 o .
6.61
6.
AF ES Cl Total

Leyenda

Minimo

Observado

Afl

— Deseatdo

- Adecuacion Negativa
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E. 7. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

| Universidad de Alcala — Biblioteca Politécnica |

| [Minimo[Observado|[Deseado] IidEGUAGION] Superioridad) BNESEORE|

Valor Afectivo del Servicio|| 6.61 8.22 8.49 -0.27

La Biblio. como Espacio 6.85 7.01 8.63

Control de la Informacién 6.77 7.19 8.59

E.7.4. Comentarios a los resultados

Las tres dimensiones muestran Adecuacién, destacando sobre todo el Valor
Afectivo del Servicio (1.61), seguido a bastante distancia del Control de la
Informacién (0.42). La Biblioteca como Espacio, 0.16.

E. 7.5. Otras preguntas

Evaluacion | Desviacion NuUmero de

Caodigo Pregunta Media Tipica | respuestas (n)

Horario de apertura 24x7 (24h todos los dias del

SO1 -
afio)

5.65 3.04 23

Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 i renovaciones, devolucidn en cualquier biblioteca, 8.08 1.09 26
préstamo intercampus...)

S0O3 Préstamo de Portatiles 6.81 2.29 21

Autopréstamo-devolucion (maquinas de

S0 autopréstamo-devolucién automatizado)

8 1.35 23

Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 7 1.79 21
otras instituciones)
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S06 Informacion bibliografica basica y especializada 7.17 1.93 24

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 6.05 2.39 20
Biblioteca).

Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 6.19 2.04 21
autoformacion, formacion de proveedores...).

509 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 6.36 197 29
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7.11 2.26 19
Cédigo Pregunta Evaluacion Desviacion Namero de
Media Tipica respuestas (n)

Valore la calidad global del servicio

SG1 proporcionado por la Biblioteca

7.78 0.75 27

E.7.7. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas
Véase Anexo 1.

E. 7. 8. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

29
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E. 8. Biblioteca de Trinitarios

E.8. 1. Grafico de los resultados de la encuesta

E. 8. 2. Gréfico de la medicion DM Score

Es5

Es3

9
8
DM=62% )
. DM=100% E DM=100% DM733%
7 603
68
6
5 S 5 3 5
AF ES cl Total

- Aderuacion Negativa
- Adecuacion
e

Leyenda

Minimo

Observado

— Desead

- Adecuacion
- Superioridad
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E. 8. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

Universidad de Alcald — Biblioteca de Trinitarios

[Minimo|[Observado|[Deseado|[Adecuacion| Superioridad|[DM-Score]

Valor Afectivo del Servicio 5 7 7
La Biblio. como Espacio 5 6.8 7.2
Control de la Informacion 5 7 7

0

E.8. 4. Comentarios a los resultados

El nUmero de encuestas contestadas es de una, los resultados no son
representativos.

E. 8.5. Otras preguntas

Cédigo Pregunta Evaluacion | Desviacién NuUmero de
Media Tipica respuestas (n)
so1 Horario de apertura 24)57 (24h todos los dias del 9 0 1
ano)
Préstamo Domiciliario (préstamo, reservas,
SO2 | renovaciones, devolucién en cualquier biblioteca, 9 0 1
préstamo intercampus...)
SO3 Préstamo de Portatiles 8 0 1
504 Autopréstamo-devolucion (maquinas de 8 0 1
autopréstamo-devolucién automatizado)
Acceso al Documento y Préstamo
SO5 Interbibliotecario (obtencion de documentos de 8 0 1
otras instituciones)
SO6 Informacion bibliografica basica y especializada 8 0 1
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proporcionado por la Biblioteca

Formacion de Usuarios (Cursos sobre
SO7 competencias en informacion organizados por la 8 0 1
Biblioteca).
Autoformacion (tutoriales y videotutoriales, guias
SO8 | tematicas, gestores bibliogréaficos, actividades de 8 0 1
autoformacion, formacién de proveedores...).
s09 Canales de comunicacion d_e la biblioteca 7 0 1
adecuados y accesibles.

S10 Otros servicios como soporte a su actividad. 7 0 1
2 Evaluacion Desviacion Ndamero de
celee TS Media Tipica respuestas (n)

SG1 Valore la calidad global del servicio 7 0 1

E. 8. 7. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

E. 8. 8.
poblacion

No. de encuestas contestadas

Poblacion

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

Porcentaje

1
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. Anexos

Anexo 1. Tablas con los resultados de cada una de las preguntas de la
encuesta

1. Resultados globales de la Biblioteca de la Universidad de Alcala

Cédigo Pregunta Mini i Obser i Deseado i Adecua i Superi SDc Ic\J/Ir-e
Afl El personal le inspira confianza 6.51 { 8.07 8.6 1.56 -053 | 75%
Af2 i El personal le ofrece atencion personalizada | 6.7 i 8.15 8.61 1.45 -0.46 | 76 %
Af3 El personal muestra buena disposicién para 6.86 . 836 8.62 15 026 | 85%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 693 814 857 191 043 | 74%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atiende las i ¢ 79 g 11 | g5g | 133 | -047 | 74%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el
Af6 trataminto de los problemas del servicio 6.87 8 8.56 1.13 -0.56 | 67 %
manifestados por los usuarios
Esl El espacio de la b|b_||o_tec_a es tranquilo para 694 712 8.63 0.18 151 | 11%
el trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 6.7 7 8.6 03 16 | 16%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la blbl_lot{eca esun Iug_ar para el 678 701 8.53 0.23 152 | 139
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esd Existen espacios colec_tlvos parael 662 6.94 8.44 0.32 15 | 18%
aprendizaje y el trabajo en grupo
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Existen espacios equipados con medios

Es5 - ; 6.66 i 7.08 8.47 0.42 -1.39 | 23%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
ci El acceso a los recursos electronicos es 695 78 8.6 0.85 08 | 520
factible desde mi casa o despacho
ci2 El sitio web de la biblioteca permite 1 50/ 1 731 1 g5g | 047 | -127 | 27%
encontrar informacién por uno mismo
Los materiales impresos de la biblioteca
CI3 cubren las necesidades de informacién que | 6.9 | 6.78 8.45 -0.12 | -1.67 | -8%
tengo
cl4 Los recursos electronicos cubrenlas 4 675§ 555 | 59 | 02 | 207 |-11%
necesidades de informacion que tengo
cis | Elequipamiento esmodemoymepermite : ooyt 251 | ges | o047 | 141 | 25%
un acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-
Cl6 e, Revistas-e, Libros-e, repositorio e- 6.66 i 7.06 8.54 0.4 -148 { 21 %
BUAH...) son faciles de usar y me permiten
encontrar por mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion 669 . 722 8.53 053 131 | 290

para usarla y procesarla en mis tareas
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2. Resultados de Estudiantes de Grado

Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea i Adecua i Super SDc 'C\J/Iré
Afl El personal le inspira confianza 6.5 78 i 843 1.3 -0.63 { 67%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 6.83 | 7.87 | 8.43 1.04 | -0.56 | 65%
Af3 El personal muestra buena disposicién para 701! 82 8.4 119 02 | 86%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 719 8 8.36 081 | -036 . 69%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 688 788 | 845 1 057 | 64%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados por 7 7.77 | 8.36 0.77 -059 % 57%
los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 701! 713 | 858 012 | -145 89
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 667 727 8.6 06 133 31%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|ot¢ca esun Iug_ar para el 685 736 | 844 051 | -1.08 329
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje 691 741 | 86 05 119 | 30%
y el trabajo en grupo
Es5 Exmtgn_espauos equipados con mgdlos 66901 727 | 846 | 058 | -119  33%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 - . 6.74 { 7.34 ;| 8.38 0.6 -1.04 ¢ 37%
El acceso a los recursos electronicos es factible
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desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 . iy - 6.78{ 725 { 848 i 047 {-1.23 | 28%
informacién por uno mismo
CI3 Los materlal_es impresos de la plplloteca cubren 686 683 | 842 | -003 | -159 29
las necesidades de informacion que tengo
cla Los recursos el_ectronlcc_)g cubren las 661 678 | 843 017 | -165. 9%
necesidades de informacion que tengo
cis | Elequipamiento es modemoy mepermiteun o001 25 ! ggaa ! 038 | 1431 210
acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-e,
Cl6 Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) 6.55i 6.61 | 8.34 0.06 1734 3%
son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion para 676 701 | 841 0.25 14 | 1509

usarla y procesarla en mis tareas
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3. Resultados de Estudiantes de posgrado oficial

Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea | Adecua i Superio SI?: Ic\)/L-e
Afl El personal le inspira confianza 6.29 { 829 | 8.57 2 -0.28 i 88%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 6.57 | 8.29 | 8.57 1.72 -0.28 i 86 %
A3 El personal muestra buena disposicién para 671! 829 | 843 158 014 | 929

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 799! 843 | 871 114 2028 | 80%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 7 786 | 843 0.86 057 | 60%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados §{ 7.29 | 8.14 i 8.57 0.85 -0.43 | 66 %
por los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 714 757 | 886 043 129 | 250
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 6.5 7 85 05 15 25 0
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|bl.|otgca esun Iug_ar para el 586 . 6.86 8 1 114 |+ a79%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos parael 6.4 6.2 8.2 0.2 2 11 %
aprendizaje y el trabajo en grupo
Es5 Emstgn_espacms equipados con m(_edlos 714 7 857 | -0.14 157 | -10%
tecnologicos adecuados a sus necesidades
Cl1 733 833 | 8.67 1 -0.34 { 5%

El acceso a los recursos electronicos es
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factible desde mi casa o despacho

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

7.17

8.5

0.17

-1.33

11%

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo

6.6

6.6

8.8

0%

Cl4

Los recursos electronicos cubren las
necesidades de informacion que tengo

7.25

6.75

-2.25

-29 %

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

7.6

7.6

8.8

0%

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco

7.25

8.75

0.75

-0.75

50 %

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion
para usarla y procesarla en mis tareas

7.8

8.2

0.4

33%
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4. Resultados de PDI

Cadigo Pregunta Mini i Observ i Desea i Adecu i Superio SI?: '(\)/'I,'e
Afl El personal le inspira confianza 6.42{ 829 | 877 { 1.87 -0.48 i 80%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada : 6.48 | 8.36 | 8.78 i 1.88 -042 : 82%
Af3 El personal muestra buena disposicién para 663 847 879 | 184 032 | 85%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 663 825 ig7ai 162 049 | 77%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atiende las 661 833 | 871 172 | -038 | 82%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados §{ 6.71 ; 8.21 | 8.76 15 -055 { 73%
por los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 681, 719 i 869 | 038 15 20 %
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 661 676 | 863 015 1.87 7%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|ot¢ca esun Iug_ar para el 664 673 | 866 009 1.93 4%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esd Existen espacios colec_tlvos parael 6261 676 | 834 | 05 158 | 24%
aprendizaje y el trabajo en grupo
Es5 Exmtgn_espamos equipados con m<_ed|os 6461 6.9 845 | 044 i 155 | 2204
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cil 7 8.01 8.73 i 1.01 -0.72 58 %

El acceso a los recursos electrénicos es
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factible desde mi casa o despacho

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

6.78

7.29

8.67

0.51

-1.38

27 %

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo

6.93

6.59

8.45

-0.34

-1.86

-22%

Cl4

Los recursos electronicos cubren las
necesidades de informacion que tengo

6.66

6.15

8.67

-0.51

-2.52

-25 %

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

6.6

7.24

8.64

0.64

31%

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco

6.56

7.24

8.61

0.68

-1.37

33%

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion
para usarla y procesarla en mis tareas

6.49

7.27

8.61

0.78

-1.34

37%
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5. Estudiantes de estudios propios y formacion continua

Cadigo Pregunta Mini | Obser | Desea i Adecua ;| Supe SD M-
core
. . -150
Afl El personal le inspira confianza 7 55 8 -1.5 -2.5 %
Af2 El personal le ofrece atencién personalizada 9 9 9 0 0 0%
Af3 El personal muestra buena disposicion para 9 9 9 0 0 0%
resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 7 7 7 0 0 0%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atle_nde las necesidades 65 | 45 8 P a5 -133
de sus usuarios %
El personal muestra fiabilidad en el trataminto de 200
Af6 los problemas del servicio manifestados por los 6 4 7 -2 -3 %
usuarios
Esl El espacio de la blb_llo_tec_a es tranquilo para el 75 4 8 35 - -700
trabajo individual %
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 7 45 75 25 3 -500
confortable y acogedor %
Es3 El espacio de la biblioteca es un lugar para el 6 35 6.5 25 3 | 500
estudio, el aprendizaje y la investigacion %
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje y 9 9 9 0 0 0%
el trabajo en grupo
Existen espacios equipados con medios
Es5 4 4 4 0 0 0%

tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
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Cl1

El acceso a los recursos electronicos es factible
desde mi casa o despacho

0%

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

0%

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca cubren
las necesidades de informacion que tengo

0%

Cl4

Los recursos electronicos cubren las necesidades
de informacién que tengo

0%

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

0%

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) son
faciles de usar y me permiten encontrar por mi
mismo lo que busco

0%

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion para
usarla y procesarla en mis tareas

0%
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6. Resultados de PAS

- . DM-
Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea i Adecua i Super Score

Afl El personal le inspira confianza 7 8.27 8.5 1.27 | -023; 85%

Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 7.14 | 8.18 | 8.59 1.04 | -041; 72%

Af3 El personal muestra buena disposicién para 736! 841 | 868 105 | -027 1 80%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 797! 809 | 859 0.82 05 | 62%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 714} 841 | 859 127 | .018 | 88%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados por | 7.1 i 8.29 | 8.48 119 | -0.19 | 86%
los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 714! 686 | 852 | -028 | -1.66 | -20%
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 799! 729 | 857 0 128 0%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|ot¢ca esun Iug_ar para el 7551 73 8.7 -0.25 14 220
estudio, el aprendizaje vy la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje 705 6 835 | 105 | 235 .81 9%
y el trabajo en grupo
Es5 Exmtgn_espacms equipados con m<_ed|os 7451 735 | 875 01 14 | 8%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cil 721 821 | 8.74 1 -0.53 | 65%

El acceso a los recursos electronicos es factible
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desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 . iy - 737 774 { 858 i 037 {-084} 31%
informacién por uno mismo
CI3 Los materlal_es impresos de la plplloteca cubren 7 739 | g5 039 | -111 . 26%
las necesidades de informacion que tengo
cla Los recursos el_ectronlcc_)§ cubren las 796! 737 | 868 011 | -131 ! 8%
necesidades de informacion que tengo
cis | Elequipamiento es modemo y mepermiteun |5 .01 95 | go5 | 005 | 1531 4%
acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-e,
Cl6 Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) 725 7.55 8.8 0.3 -1.25 1 19%
son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion para 715! 755 | 86 04 1.05 | 28%

usarla y procesarla en mis tareas
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7. Resultados de CRAI- Biblioteca

Cadigo Pregunta Mini | Obser i Desea i Adecua  Superi SI?: Ic\)/L-e
Afl El personal le inspira confianza 6.3 { 7.99 | 8.67 1.69 -0.68 | 71 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada i 6.43 i 8.06 8.7 1.63 -0.64 | 72%
A3 El personal muestra buena disposicién para 663 834 | 872 171 038 | 829

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 656 7.9 8.62 134 072 | 65%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atiende las 6491 793 | 867 | 144 | 074 | 66%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 | de los problemas del servicio manifestados por | 6.51 i 7.68 i 8.59 1.17 -0.91 | 56 %
los usuarios
Esl El espacio de la blpllqtecg es tranquilo para el 661 678 | 868 017 1.9 8%
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 633 636 | 864 003 208 | 10
confortable y acogedor
Es3 | Elespaciode labibliotecaesun lugarparael &g o1 i 657 i 62 i 006 | -205 | 3%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje 633 707 | 859 0.74 152 | 330
y el trabajo en grupo
Es5 Emstgn.espamos equipados con mgdlos 627 705 | 859 0.78 154 | 340
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 6.74 ; 7.88 | 8.73 114 i -0.85  57%

El acceso a los recursos electronicos es factible
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desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 - S . 6.6 { 7.06 | 866 | 0.46 16 § 22%
informacién por uno mismo
CI3 Los materlal_es impresos de la l)_lplloteca cubren 676 6.2 839 | -056 | -219 | -340
las necesidades de informacion que tengo
Cl4 Los recursos electronicos cubren las 641 571 | 873 | 07 | -3.02 {-30%
necesidades de informacion que tengo
cis | Elequipamiento es modemo y mepermiteun | o401 205 L ggo | 07 | 156 | 31%
acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-e,
Cl6 Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) | 6.39 i 6.82 | 8.66 0.43 -184 { 19%
son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion para 622 694 | 856 0.72 162 | 31%

usarla y procesarla en mis tareas
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8. Resultados de la Biblioteca de Ciencias

Cadigo Pregunta Mini i Observ { Desea i Adecua i Superio SDc Ic\)/lr-e
Afl El personal le inspira confianza 6.96 | 8.87 8.7 191 017 {110%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada §{ 7 8.78 i 857 1.78 021 {113 %
A3 El personal muestra buena disposicién para 748! 896 | 865 1.48 031 | 126 %

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 797 85 8.45 193 005 | 104 %
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 6.82 8.5 8.41 168 009 | 106 %
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el
Af6 trataminto de los problemas del servicio 719 852 8.38 1.33 014 {112%
manifestados por los usuarios
Esl El espacio de la blpll()_tecg es tranquilo para 735 775 | 845 04 0.7 36 %
el trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 7 71 8.4 01 13 7%
confortable y acogedor
Es3 |l espaciode labibliotecaes un lugarparael i ; ot 729 1 ga7 i 032 | 068 | 32%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec.tlvos parael 6.95 8.3 8.3 135 0 100 %
aprendizaje y el trabajo en grupo
Es5 Emstgn.espamos equipados con mgdlos 7 789 | 817 0.89 028 | 76%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 715 74 8.2 0.25 -0.8 24 %

El acceso a los recursos electronicos es
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factible desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite

Cl2 . S . 725 745 { 8.25 0.2 -0.8 20 %
encontrar informacién por uno mismo
Los materiales impresos de la biblioteca
CI3 cubren las necesidades de informacionque { 7.26 i 7.05 { 8.37 { -0.21 -1.32 i -19%
tengo
cl4 Los recursos electronicos cubren las —§ 7 194 g7 {514 | 036 | 132 |-37%
necesidades de informacién que tengo
gp | L SMDEUENBEMORMOYMEEE £ & | oo 4 a5 | gEE | 905 | 0%
un acceso facil a la informacién que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (Buscador, Catalogo, Recursos-
Cl6 e, Revistas-e, Libros-e, repositorio e- 6.82:{ 6.91 | 8.18 0.09 -1.27 7%
BUAMH...) son faciles de usar y me permiten
encontrar por mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion 6.6 795 | 895 0.65 1 39 %

para usarla y procesarla en mis tareas
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9. Resultados de la Biblioteca de Educacion

Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea | Adecua i Superio SI?: '(\)/'I,;
Afl El personal le inspira confianza 718 7.71 | 8.76 0.53 -1.05 | 34 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 7.59 | 8.12 | 8.76 0.53 -064 i 45%
Af3 El personal muestra buena disposicién para 7 65 8 8.76 035 076 | 32%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 759 771 | 859 012 088 | 12%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 78 | 807 | 867 097 0.6 31 %
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados | 7.81 8 8.75 0.19 -0.75  20%
por los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 773 7 8.6 0.73 16 | -84%
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 756 763 | 863 007 1 7%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|ot¢ca esun Iug_ar para el 799! 757 85 0.28 093 | 23%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esd Existen espacios colec_tlvos parael 7141 657 | 821 | -057 164 | -53%
aprendizaje y el trabajo en grupo
Es5 Exmtgn_espaaos equipados con m<_ed|os 7691 744 | 856 | -0925 112 |29
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 - 7.88 % 7.88 i 859 0 -0.71 0%
El acceso a los recursos electronicos es
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factible desde mi casa o despacho

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

7.94

7.69

8.69

-0.25

-33 %

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo

7.47

7.4

8.53

-0.06

-1.13

-1 %

Cl4

Los recursos electronicos cubren las
necesidades de informacion que tengo

7.76

7.65

8.59

-0.11

-0.94

-13%

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

7.93

7.53

8.73

-50 %

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco

7.87

7.4

8.47

-0.47

-1.07

-78 %

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion
para usarla y procesarla en mis tareas

7.94

7.82

8.71

-0.12

-0.89

-16 %
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10. Resultados de la Biblioteca de Farmacia

Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea | Adecua i Superio SI?: '(\)/'I,'e
Afl El personal le inspira confianza 6.54 { 854 | 8.62 2 -0.08 i 96 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 6.77 | 8.85 | 8.77 2.08 0.08 {104 %
Af3 El personal muestra buena disposicién para 7 885 | 877 185 008 | 105%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 738! 885 | 869 147 016 | 112 %
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atiende las 685 877 i 838 | 1.92 i 039 | 125%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados §{ 7.08 | 8.69 | 8.69 1.61 0 100 %
por los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 7931 777 | 877 054 1 35 04
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 685 746 | 854 061 .08 | 36%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|ot¢ca esun Iug_ar para el 7 738 | 831 038 093 | 299
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colectivos para el 6.6 4 75 26 a5 -289
aprendizaje y el trabajo en grupo %
Es5 Exmtgn_espacms equipados con m<_ed|os 677 654 | 862 | -023 208 | -12%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cil 7.17 i 8.08 | 8.75 0.91 -0.67 58 %

El acceso a los recursos electrénicos es
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factible desde mi casa o despacho

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

7.31

7.92

8.69

0.61

-0.77

44 %

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo

6.55

7.27

8.73

0.72

-1.46

33 %

Cl4

Los recursos electronicos cubren las
necesidades de informacion que tengo

6.9

8.7

-6 %

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

7.31

8.69

0.31

-1.38

18 %

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco

6.85

7.31

8.62

0.46

-1.31

26 %

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion
para usarla y procesarla en mis tareas

7.31

7.38

8.62

0.07

-1.24

5%
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11.Biblioteca de Medicina y Ciencias de la Salud

Cadigo Pregunta Mini | Obser i Desea i Adecua  Superi SI?: Ic\)/L-e
Afl El personal le inspira confianza 6.63 { 7.87 8.5 1.24 -0.63 | 66 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 7.04 i 7.96 i 8.57 0.92 -0.61 | 60 %
A3 El personal muestra buena disposicién para 705! 821 | 856 116 035 | 77%

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 719 | 837 | 867 118 03 | 80%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 7 814 | 863 114 049 | 70%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 | de los problemas del servicio manifestados por | 6.95 i 8.08 i 8.55 1.13 -0.47 | 71%
los usuarios
Esl El espacio de la blpllqtecg es tranquilo para el 693 727 | 855 034 108 | 21 %
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 698 745 8.7 0.47 195 | 2704
confortable y acogedor
Esg | Flespaciode labibliotecaesun lugarparael i g o5t 74§ g63 | 051 | -119 | 30%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje 688 774 | 871 0.86 097 | 47%
y el trabajo en grupo
Es5 Emstgn.espamos equipados con mgdlos 669 721 | 848 0.52 127 | 290
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 6.95: 8.05 { 8.67 11 -0.62 | 64%

El acceso a los recursos electronicos es factible
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desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 - S . 6.69 | 7.36 i 852 i 0.67 -1.16 | 37%
informacién por uno mismo
CI3 Los materlal_es impresos de la l)_lplloteca cubren 689 . 7.06 8.4 017 134 | 11%
las necesidades de informacion que tengo
cla Los recursos el_ectron|CQ§ cubren las 666 721 | 861 0.55 14 | 289%
necesidades de informacion que tengo
ci5 | Elequipamiento es modemo y mepermiteun | o0 209 | ges | 025 | 962 | 13%
acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-e,
Cl6 Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) | 6.68 i 7.53 | 8.58 0.85 -1.05 | 45%
son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion para 687 738 | 859 051 121 | 30%

usarla y procesarla en mis tareas
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12.Biblioteca Multidepartamental

Cadigo Pregunta Mini i Observ { Desea i Adecua i Superio SDc Ic\)/lr-e
Afl El personal le inspira confianza 6.25 ¢ 7.63 8 1.38 -0.37 | 79%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada { 5.83 | 6.83 i 7.67 1 -0.84 i 54%
A3 El personal muestra buena disposicién para 6.25 8 8 175 0 100 %

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 675 775 | 813 1 038 | 72%
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 6.75 8 8.63 1.95 063 | 66%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el
Af6 trataminto de los problemas del servicio 7.38 ¢ 813 | 8.63 0.75 -0.5 60 %
manifestados por los usuarios
Esl El espacio de la blpllqtecg es tranquilo para 7 7 8.95 0 195 0%
el trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 7 686 | 829 | 014 | -143 |-11%
confortable y acogedor
Es3 | Elespaciodelabibliotecaesun lugarparael g o7t 65§ g17 | 017 | 167 |-11%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec.tlvos parael 55 3 6.5 25 35 -250
aprendizaje y el trabajo en grupo %
Es5 Emstgn.espamos equipados con mgdlos 714 5 714 | 214 214 0%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 6.5 725 8.5 1 -1 50 %

El acceso a los recursos electronicos es
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factible desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite

Cl2 . o . 6.83{ 7.67 | 8.33 0.84 -0.66 i 56 %
encontrar informacion por uno mismo
Los materiales impresos de la biblioteca
CI3 cubren las necesidades de informacion que { 6.83 i 6.83 8 0 -1.17 0%
tengo
cla Los recursos el_ectron|c9§ cubren las 6.67 7 8.33 0.33 133 | 20%
necesidades de informacion que tengo
ci5 | Elequipamiento es modemoy mepermite § o g0t o { gas i gg3 | 233 | -550
un acceso facil a la informacién que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (Buscador, Catalogo, Recursos-
Cl6 e, Revistas-e, Libros-e, repositorio e- 7 7 8.67 0 -1.67 0%
BUAMH...) son faciles de usar y me permiten
encontrar por mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion 6.67 75 8.17 0.83 067 | 550

para usarla y procesarla en mis tareas
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13.Biblioteca Politécnica

Cadigo Pregunta Mini | Obser | Desea i Adecua i Superi SI?: '(\)/'I,'e
Afl El personal le inspira confianza 6.31{ 8.15 | 8.58 1.84 -043 | 81%
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada | 6.35 | 8.27 | 8.54 1.92 -0.27 | 88%
Af3 El personal muestra buena disposicion para 644 828 | gaa 184 016 | 92 %

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 688 832 | gaa 1.44 012 | 929
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El personal comprende y atiende las 681 812 | 846 | 131 | -0.34 | 79%
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 | de los problemas del servicio manifestados por | 6.87 i 8.17 i 8.48 1.3 -0.31 | 81%
los usuarios
Esl El espacio de la blpllqtecg es tranquilo para el 799! 726 | 8.87 0.04 161 20
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 663 763 | 858 1 095 | 51%
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la blbl_lotgca esun Iug_ar para el 66 | 675 | 8.35 0.15 16 9%
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esa Existen espacios colec_tlvos para el aprendizaje 695 643 | 876 | -052 | -233 i-290
y el trabajo en grupo
Es5 EX|st<?n_espaC|os equipados con mt_edlos 6.86 7 859 | 014 | -159 | 8%
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cl1 6.86 7.24 { 838 { 038 i -1.14 | 25%

El acceso a los recursos electronicos es factible
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desde mi casa o despacho

El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 - S . 6.67{ 7.29 i 8.67 i 0.62 -1.38 | 31%
informacién por uno mismo
CI3 Los materlal_es impresos de la l)_lplloteca cubren 6.85 7 8.75 0.15 175 | 8o
las necesidades de informacion que tengo
cla Los recursos el_ectron|CQ§ cubren las 665 675 | 865 01 19 50
necesidades de informacion que tengo
cis | Elequipamiento es modemo y mepermiteun oot 295 | g7 | 09 | 085 | 51%
acceso facil a la informacion que necesito
Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-e,
Cl6 Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...) | 6.48 i 6.9 8.38 0.42 -148 | 22%
son faciles de usar y me permiten encontrar por
mi mismo lo que busco
Cl7 Puedo acceder facilmente a la informacion para 691 73 8.57 0.39 127 | 230

usarla y procesarla en mis tareas
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14.Biblioteca de Trinitarios

Cadigo Pregunta Mini i Obser { Desea | Adecua i Superio SI?: '(\)/'I,'e
Afl El personal le inspira confianza 5 7 7 2 0 100 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 5 7 7 2 0 100 %
Af3 El personal muestra buena disposicién para 5 7 7 5 0 100 %

resopnder a las preguntas planteadas
Afa El personal tiene conocimiento y es capaz de 5 7 7 5 0 100 %
responder a las preguntas que se le formulan
Af5 El persongl comprende y atle_nde las 5 . 7 5 0 100 %
necesidades de sus usuarios
El personal muestra fiabilidad en el trataminto
Af6 de los problemas del servicio manifestados 5 7 7 2 0 100 %
por los usuarios
Esl El espacio de la blb_llqtec_a es tranquilo para el 5 8 8 3 0 100 %
trabajo individual
Es? El espacio de la biblioteca es un lugar 5 8 8 3 0 100 %
confortable y acogedor
Es3 El espacio de la b|b|_|otgca esun Iug_ar para el 5 7 7 2 0 100 %
estudio, el aprendizaje y la investigacion
Esd Existen espacios colec_tlvos parael 5 4 6 1 2 -100
aprendizaje y el trabajo en grupo %
Es5 Exmtgn_espaaos equipados con mgdlos 5 7 7 2 0 100 %
tecnoldgicos adecuados a sus necesidades
Cil 5 7 7 2 0 100 %

El acceso a los recursos electrénicos es
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factible desde mi casa o despacho

Cl2

El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

100 %

CI3

Los materiales impresos de la biblioteca
cubren las necesidades de informacion que
tengo

100 %

Cl4

Los recursos electronicos cubren las
necesidades de informacion que tengo

100 %

Cl5

El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacion que necesito

100 %

Cl6

Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (Buscador, Catalogo, Recursos-¢,
Revistas-e, Libros-e, repositorio e-BUAH...)
son faciles de usar y me permiten encontrar
por mi mismo lo que busco

100 %

Cl7

Puedo acceder facilmente a la informacion
para usarla y procesarla en mis tareas

100 %
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