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1. INTRODUCCIO

CARACTERISTIQUES DE L’ENQUESTA:
» Enquesta realitzada amb caracter biennal.
» Primera edicio de 'enquesta: curs 2004 /05

m» Informe actual: 6a edicio de l'enquesta, realitzada durant el curs
2014/15.

Pero I’Enquesta de Satisfaccio dels Usuaris amb la Qualitat de
Servei de la Biblioteca - Centre de Documentacio no és una accio
aillada, ni independent por si mateixa, sindé que es pot emmarcar dins

dels SISTEMES DE GESTIO DE LA QUALITAT implantats en la

Universitat Jaume I:
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1. INTRODUCCIO

A NOR

SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT DE LA BIBLIOTECA -
CENTRE DE DOCUMENTACIO SEGONS LA ?
NORMA UNE-EN ISO 9001:2008 —

A\

Certificat concedit per AENOR amb data 18 de maig de 2004.

» Una de las primeres universitats espanyoles en aconseguir el certificat de Biblioteques
segons la Norma ISO.

A\

Primera biblioteca publica espanyola certificada por AENOR.

» Comprén processos que afecten als estudiants, al PDI i al PAS, com ara el servei
d’adquisicions, arxiu, consulta en sala i en xarxa i préstec de material documental.

El requisit 8.2.1. Satisfaccio del Client, plantejat por la Norma estableix que:

“... como una de les mesures de lexercici del SGC, lorganitzaci6 ha de realitzar el
seguiment de la informacié relativa a la percepcié del client respecte al compliment dels
seus requisits per part de lorganitzacié. Han de determinar-se els metodes per a obtindre i
utilitzar aquesta informacio”.
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1. INTRODUCCIO

AVALUACIO DE LA UNIVERSITAT SEGONS EL
MODEL EFQM D’EXCEL-LENCIA 2013

» Universitat amb Segell d’Or d’Excel-léncia segons el Model EFQM, concedit pel Club
d’Excel'léncia en Gestio, amb data juliol de 2008 (data de realitzacio del procés
d’avaluacio externa) i renovat dos anys despreés.

» Primera universitat espanyola reconeguda en la seu excel'léncia dins de ’'acord entre
el Club d’Excel-léncia en Gestio i PTANECA.

El Criteri 5. Processos, productes i serveis indica que “les organitzacions excellents
dissenyen, gestionen i milloren els seus processos ... per a generar cada vegada major valor
per als seus clients i altres grups d’interés”. 1, concretament, el subcriteri Se. Les
relacions amb els clients es gestionen i milloren recull, entre altres, que “.. es
supervisen i revisen continuament les experiéncies i percepcions dels clients ...”.

Por altra banda, el Criteri 6. Resultats en els Clients, indica que “les organitzacions
excel-lents aconsegueixen i mantenen en el temps resultats excellents que satisfan o
excedeixen les necessitats i expectatives dels seus clients”. De forma més concreta, el
subcriteri 6a. Mesures de Percepcio planteja que “.. sén les percepcions que de
l'organitzacié tenen els clients ... poden obtenir-se d'una serie de fonts com, per exemple,
enquestes ... aquestes mesures poden incloure percepcions sobri: ... imatge, valor atorgat,
servei, atencio i suport al client ...”.
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1. INTRODUCCIO

‘Fhvnp SISTEMES DE GESTIO DE LA QUALITAT E
DE L’UJI (GRAU I MASTER)

SEGUIMIENTO

» Durant el curs 2009/2010 es van implantar els primers graus elaborats segons els
criteris explicitats en la Memoria de Verificacié dels Titols Oficials Universitaris (Grau i
Master).

» Por altra banda, I’'UJI es troba desenvolupant dos programes de ’AVAP. El Programa
SEGUIMENT, per al seguiment del compliment del projecte contingut en el Pla
d'Estudis d'un titol, verificat préviament pel Consell d'Universitats. I el Programa
REACREDITA, per a la Renovacio de 1'Acreditacio dels titols verificats.

> En tots aquests processos esta inclos el Programa AUDIT (de T'ANECA), el
desenvolupament de la qual va donar lloc al SGIC de la Universitat.

En concret, la Fitxa de Procés AUD20. Mesura de la satisfaccio i la qualitat de servei
deseriu “... com la Universitat garanteix qiie es mesuten 1 andlitzen els resultats de
satisfacci6 dels grups d'interés ... per poder utilitzar-la en els processos de presa de
decisions sobre la millora de 1a aqualivit dels sepveis de 1o oeeifia [ de 18 doeericis de [a
Ui (i

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 6)



2. MARC TEORIC
QUALITAT DE SERVEI COM A SATISFACCIO DEL
QUALITAT DE SERVEI

CLIENT:

La qualitat de servei es produeix quan el servei és capac
de satisfer les expectatives dels usuaris.

Parasuraman et al. (1988)

DIMENSIONS DE QUALITAT DE SERVEI
A

A\

ELEMENTS CAPACITAT
TANGIBLES FIABILITAT DE SEGURETAT EMPATIA
RESPOSTA
Facilitats Capacitat per Coneixement Atenci6
fisiques, a Voluntat de i cortesia dels acurada i
materials i desenvolupar ajudar als empleats i la individual
aspecte fisic el servei de clients i seua que es
del personal forma seria i proporcionar capacitat per proporcional
exacta un bon servei a inspirar als clients
confianca
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3. OBJECTIUS

‘ Conéixer el grau de satisfaccio dels usuaris de la Biblioteca-Centre
de Documentacio.

‘ Conéixer el nivell de qualitat percebuda pels usuaris de Ila
Biblioteca-Centre de Documentacio.

‘ Detectar el nivell de coneixements i s que els usuaris realitzen en
els serveis especifics oferts per 1la Biblioteca-Centre de
Documentacio.

‘ Analitzar la importancia concedida pels usuaris i la satisfaccio
aconseguida pels mateixos en relaci6 amb els serveis especifics
oferts per por la Biblioteca-Centre de Documentacio.

‘ Conéixer el tipus d’as que els estudiants realitzen de la Biblioteca-
Centro de Documentacio.

‘ Conéixer l’evolucid experimentada per la percepcido dels usuaris
respecte a tots els objectius anteriors.
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4. METODOLOGIA: Procediment
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4. METODOLOGIA: Instruments

Com a NOVETAT, durant l'edicio 2014/15 s’han utilitzat, per primera
vegada, dos instruments:

Enquesta de QUALITAT DE Enquesta de QUALITAT DE
SERVEI I SATISFACCIO per al SERVEI I SATISFACCIO per a
professorat (PDI) I’estudiantat

Instrument de mesura dissenyat a partir _ _
Instrument de mesura dissenyat a partir

de 'enquesta de Banwet & Datta (2002):

de I'enquesta de Parasuraman, Zeithaml

& Malhotra (2005): escala E-S-QUAL per
adaptacio, per a biblioteques, del model

SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml i

a avaluar la qualitat de servei electronic,

amb l'objectiu d’adaptar l'instrument a

Berry (1985) per avaluar les percepcions
1"as on-line que fa el PDI de la Biblioteca-

: de qualitat de servei.
Centre de Documentacio.

Gy Loy
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta de QUALITAT DE Enquesta de QUALITAT DE
SERVEI I SATISFACCIO per al SERVEI I SATISFACCIO per a
professorat (PDI) I’estudiantat
27 items 38 items

Organitzats en 4 blocs:
Organitzats en 3 blocs: 1. Us de la Biblioteca

1. Avaluaci6 dels aspectes especifics de 2. Avaluaci6 dels aspectes especifics de
qualitat de servei de la Biblioteca qualitat de servei de la Biblioteca

2. Serveis especifics de la Biblioteca 3. Serveis especifics de la Biblioteca
3. Satisfaccio general amb la Biblioteca 4. Satisfaccié general amb la Biblioteca

La forma de donar resposta en ambdues enquestes es la mateixa i, segons l'item plantejat, el
tipus de resposta pot ser:

a) Dicotomica (si/no)

b) Tipo Likert de 5 punts: | p 3 4 5
C) Obertes Totalment en Un poc en Indiferent Un poc d’acord Totalment
desacord desacord d’acord
Molt Un poc Indiferent Un poc Molt satisfet/a
insatisfet/a insatisfet/a satisfet/a
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I
SATISFACCIO per al professorat

21 items per a ’AVALUACIO DELS ASPECTES ESPECIFICS DE
QUALITAT DE SERVEI DE LA BIBLIOTECA agrupat en 4
dimensions de qualitat:

(informaci6é ampliada en la diapositiva 13)

» Eficacia

e Disponibilitat del sistema
e Compliment

e Privacitat

1 item per avaluar 7 SERVEIS ESPECIFICS DE LA
BIBLIOTECA en els que es consulta sobre s, coneixement,
importancia i satisfaccio:

* Consulta del cataleg de la Biblioteca

* Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes
* Servei de telepréstam

* Servei de préstam interbibliotecari (SOD)

* Consulta de biblioteca digital (revistes electroniques, bases
de dades, ...)

e Cursos de formacio especialitzats
* Repositori institucional UJI

5 items para avaluar la SATISFACCIO GENERAL AMB LA
BIBLIOTECA en quatre aspectes generals:

e Atencio i tracte del personal
e Qualitat de servei

e Valor aportat

* Satisfaccié general

* Comentaris i/o suggeriments

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I
SATISFACCIO per a I’estudiantat

29 items per a ’AVALUACIO DELS ASPECTES ESPECIFICS DE
QS DE LA BIBLIOTECA agrupats en 5 dimensions de qualitat:

(informaci6é ampliada en la diapositiva 14)

Elements tangibles
Fiabilitat

Capacitat de resposta
Seguretat

Empatia

1 item per avaluar 13 SERVEIS ESPECIFICS DE LA
BIBLIOTECA en els que es consulta sobre us, coneixement,
importancia i satisfaccio:

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Consulta del cataleg col'lectiu de les universitats catalanes
Servicio de préstec

Servicio de préstec interbibliotecari (SOD)

Punts d’informacié en les sales de Biblioteca

Consulta de biblioteca digital (revistes electroniques, bases de dades, ...)
Suggeriments i/o adquisicions documentals

Servei de fotocopies

Visites guiades a la Biblioteca

Cursos de formaci6 especialitzats

Guies i fulles informatives de la Biblioteca

Web de la Biblioteca

Repositori institucional UJI

5 items per avaluar la SATISFACCIO GENERAL AMB LA
BIBLIOTECA en quatre aspectes generales:

Atencio i tracte del personal
Qualitat de servei

Valor aportat

Satisfaccié general
Comentaris i/o suggeriments

3 items para conéixer 'US DE LA BIBLIOTECA:

e Frequéncia d’as
¢ Moment das
¢ Lloc das
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta per al 21 items per I’AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA
professorat agrupats en 4 dimensions de qualitat (a = 0,963):
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta per a 29 items per I’AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA
P’estudiantat. agrupats en 5 dimensions de qualitat (a = 0,965):

ItemO1 Localitzacié dels documents dins de la Biblioteca

ItemO2 Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitats

Item03 Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats

Item04 Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres necessitats
Item0OS Estat de conservacié dels documents

ELEMENTS Item06 Horaris de la Biblioteca
TANGIBLES ItemO7 Disponibilitat de seients
Item08 Equipament audiovisual

(@ =0,911) Item09 Equipament informatic

Item10 Retolaci6 i senyalitzaci6 d’espais

Item11l Condicions de treball (silenci, ambient d’estudi ...)
Item12 Confort (il'luminacié, temperatura, netedat ...)

Item13 Qualitat del mobiliari (taules, cadires, prestatgeries ...)

Item14  Sinceritat del personal en la prestacié del servei
FIABILITAT Item15 Capacitat del personal per a resoldre els problemes
Item16 Desenvolupament correcte del servei

(@ =0,913) Item17 Prestaci6 del servei dins del temps previst
Item18 Precisi6 en la ubicacié dels documents
CAPACITAT D Item19 Temps d’espera per a subministrar el servei
RESPOSTA Item20 Rapidesa en la tramitaci6 de les peticions

Item21 Voluntarietat del personal per a ajudar-vos
(a = 0,857) Item22  Disponibilitat del personal ver a atendre-vos




4. METODOLOGIA: Fitxa tecnica

POBLACIO (a data 26/05/2015): 14.452 usuaris *
MOSTRA (a data 28/09/2015): 675 respostes
INDEX DE FIABILITAT: 99,22%

ERROR MOSTRAL: t 5%

DATA DE REALITZACIO:

8 junyo — 5 juliol de 2015

ADMINISTRACIO DE L’ENQUESTA: on-line

& /

* Si bé el nombre d’usuaris de la Biblioteca-Centre de Documentaci6é és molt major, per al present estudi s’ha considerat com usuari,
Unicament, a PDI i a Estudiantat (de grau, master i doctorat).
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4. METODOLOGIA: Seleccio de 1a mostra

PROCEDIMIENTO SEGUIDO PARA LA SELECCION DE LA MUESTRA:

1. MOSTREIG ALEATORI ESTRATIFICAT

NOVETAT

TIPUS D’ESTUD
CENTRE: ALEATORI s ja
ESTCE | SIMPLE |

FCJE
FCHS
FCS

+ CENTRE:
ESTCE
. FCJE
Mantenint e

FCS

I’estructura de la
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5. RESULTATS: Poblacio i mostra

POBLACIO: 14.455 usuaris
MOSTRA: 675 respostes

EST

POBLACIO
MOST
IF: 95%

ESTCE Poblacié = 3.120 Mostra = 89
FCJE Poblacio = 3.736 Mostra = 107
FCHS Poblacio = 4.683 Mostra = 134
FCS Poblacié = 1.510 Mostra = 43

RAT

professors

Poblacié = 500
Poblacioé = 267
Poblacié = 361
Poblacié = 278

Mostra = 108
Mostra = 57
Mostra = 77
Mostra = 60

Mostra = 161
Mostra = 212

HOME Poblacio
DONA Poblacio

GRAUS Poblacio = 11.456 Mostra = 327

MASTERS OFICIALS
Poblaci6o = 1.306 Mostra = 37

DOCTORAT
Poblacio = 287 Mostra = 9

—

HOME
Poblacié = 797

DONA
Poblacio = 609

Mostra =171

Mostra = 131
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5. RESULTATS: Poblacio i mostra

Distribuci6é de la poblacié i la mostra de PDI

ESTRATS POBLACIO MOSTRA
DE PDI OBTINGUDA
PDI hombre ESTCE 348 75 100,00
PDI mujer ESTCE 152 33 20,00
80,00
PDI hombre FCJE 153 33 .
PDI mujer FCJE 114 24 60,00
PDI hombre FCHS 174 37 e
40,00
PDI mujer FCHS 187 40 e
PDI hombre FCS 122 26 20,00
PDI mujer FCS 153 34 1age
0,00
Homes
POBLACIO MOSTRA

MESTCE 69,60 30,40 09 .44 30,56

BECIE 57,30 42,70 57,89 4211

®FCHS 48,20 51,80 48,05 51,95

“FCS 44,36 55,64 43,33 56,67

Les proves estadistiques realitzades (x2) indiquen que l’estructura de la poblaci6 de

PDI es manté en la mostra obtinguda en funci6 de les variables CENTRE i SEXE
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5. RESULTATS: Poblacio i mostra

Distribuci6é de la poblacié i la mostra d'estudiantat

ESTRATS POBLACIO MOSTRA
D’ESTUDIANTS OBTINGUDA

EST. hombre ESTCE 2.262 65 100,00 (©
EST. mujer ESTCE 858 24 50.00 g
80,00 [
EST. hombre FCJE 1.632 46 e }
EST. mujer FCJE 2.104 61 60,00
EST. hombre FCHS 1.327 38 9000
40,00 ':"J]
EST. mujer FCHS 3.356 96 s000 8
00 [
EST. hombre FCS 401 12 20,00 ‘
EST. mujer FCS 1.109 31 1000 [

e Homes Dones Homes Dones

POBLACIO MOSTRA

MESTCE 72,50 27,50 73,03 26,97

HFCIE 43,68 56,32 42 99 57,01

MFECHS 28.34 71,66 28,36 71,64

UMEFCS 26,56 73,44 27,91 72,09

Les proves estadistiques realitzades (x2) indiquen que I’estructura de la poblaci6

d’ESTUDIANTS es manté en la mostra obtinguda en funcio de les variables CENTRE,
SEXE i TIPUS D’ESTUDIS
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

400 _ Mitjana = 4,4
[gésﬁﬁ.ﬁ] Desviacié estandard = 0,844
’ N = 658 (97,5%)
ns/nc = 17 (2,5%)
300
2007
1007
Les proves estadistiques realitzades
(Proba de normalitat de Kolmogorov-
n=1d4 u=17 Smirnov) indiquen que la distribuci6 de
(2,1%) (2,5%) la Satisfaccié6 General dels usuaris amb
] la Biblioteca no segueix un patré de
0= normalitat.
1 2 3 4 5
La satisfaccid general amb la Biblioteca Pel contrari, els indexs de curtosi i

d’asimetria indiquen que es tracta d’una
distribuci6 leptocirtica i asimétrica
negativa o cap a I’esquerra.

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccio de PDI i d’Estudiants, els items de Satisfaccio General son

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Evoluci6 de la satisfaccié general amb la Biblioteca

4,5

*%
"‘ > %4

3,99 4,09 4,1 4,12

3,5

2,5

1,5

curs 2006/07 curs 2008/09 curs 2010/11 curs 2012/13 curs 2014/15

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccio de PDI i d’Estudiants, els items de Satisfaccio General son

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Satisfaccio general amb la Biblioteca per grup d'interés

** Es mostren diferéncies significatives

amb un nivell de probabilitat del 99% (p
= 0,01)

2
1,5 p . ] . & . . & . .
Zvolucio de la satisfaccio general amb la Biblioteca per grup
1 , d'interés
PDI Estudiantat
5
*%
4,5 = -
o —
4 =
v *%
3,5
3
2,5
** Es mostren diferéncies significatives )
amb un nivell de probabilitat del 99% (p
= 0,01) 1,5
1
curs 2012/13 curs 2014/15
=4—PDI 4,35 4,59
== Estudiantat 3,88 4,26

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI i d’Estudiants, els items de Satisfaccio General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Satisfaccio general amb la Biblioteca per grups d'interes i
sexes

PDI Estudiantat
® Homes 4,51 1,14
M Dones 4,68 4,35

No es mostren diferéncies significatives per sexes ni entre el PDI ni entre els Estudiants

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI i d’Estudiants, els items de Satisfaccio General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Satisfaccio general amb la Biblioteca per grups d'interés i centres

* ESTCE < FCHS

PDI Estudiants

FESTCE mFCJE WMFCHS WFCS

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI i d’Estudiants, els items de Satisfaccio General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
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5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca en relacié amb ...

L'atenci6 i tracte del La qualitat de serveide la  El valor que la Biblioteca
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacci6 de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
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5. RESULTATS: Valoracions generals*

4,5

3,5

2,5

1,5

4,5

3,5

2,5

1,5

Evoluci6 de la valoracié general de
"L'atencio i tracte del personal de la Biblioteca"

Evolucio de la valoracié general de
"La qualitat de servei de la Biblioteca"

-

4,5

L

& & h 4,36

/ e
/ - 3,95

3,92 4,01 4,06 s

3,61 38 3,76

3,5

2,5

1,5

curs 2006/07 curs 2008/09 curs 2010/11 curs 2012/13 curs 2014/15

Evoluci6 de la valoracidé general de
"El valor que la Biblioteca aporta al vostre treball"

% R

/
/ ¢ - 4,49

-— 4,18 4,18 2l

3,84

curs 2006/07 curs 2008/09 curs 2010/11 curs 2012/13 curs 2014/15

curs 2006/07 curs 2008/09 curs 2010/11 curs 2012/13 curs 2014/15

** Es mostren diferéncies significatives amb un

nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccio de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General son
els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.
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5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca, per grups d'interes, en relacio
amb ...

*% *% *%

L'atencio i tracte del La qualitat de servei de la El valor que la Biblioteca
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball

uMPDI mEstudiantat

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacci6 de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 28)



5. RESULTATS: Valoracions generals*

Evoluci6 de les valoracions generals de la Biblioteca, entre el PDI,
en relacié amb ...

4,5

3,5

2,5

1,5

L A\ 4

44

L 2

*%

*%

L'atencio6 i tracte del

La qualitat de servei de la

El valor que la Biblioteca

personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball
=4=curs 2012/13 4,27 4,3 4,47
=&=curs 2014/15 4,58 4,56 4,6

4,5

Evolucio de les valoracions generals de la Biblioteca, entre
l'estudiantat, en relacié amb ...

N

—

*%

*%

*%

L'atenci6 i tracte del

La qualitat de servei de la

El valor que la Biblioteca

personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball
=4=curs 2012/13 3,62 3,94 4,05
=&—curs 2014/15 3,97 4,2 4,41

** Es mostren diferéncies

significatives amb un nivell de
probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacci6 de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 29)



5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca entre el PDI, per sexes, en Valoracions generals de la Biblioteca entre I'estudiantat, per sexes,
relacié amb ... en relacio amb ...

#WHomes

®Dones

L'atencié i tracte del La qualitat de servei de Elvalor que la L'atencid i tracte del La qualitat de servei de El valor que la

personal de la Biblioteca la Biblioteca Bibhoteca aporta al personal de la Biblioteca la Biblioteca Bibhoteca aporta al
vostre treball vostre treball

No es mostren diferéncies significatives per sexes ni entre el PDI ni entre els Estudiants

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacci6 de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 30)



5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca entre el PDIL, per centres, en relacido Valoracions generals de la Biblioteca entre l'estmdiantat, per centres, en
amb ... relaciéo amb ...

MESTCE
mFCIE
WFCHS
“FCS

L'atencid i tracte de La qualitat de serweidela El valor que la Biblioteca L'atencid i tracte del La qualitat de servei de la El valer que la Biblioteca
personal de la Biblioteca Biblicteca aporta al vostre treball personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball
* FCHS > ESTCE * FCHS > ESTCE

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacci6 de PDI i d’Estudiants, els items de Valoracié General sén

els mateixos en ambdues qUestionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup. )
BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 31)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Dimensions)

Valoracions de les DIM ENSIONS de Qualitat de Servei

5,00

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1 : 00 ) ~ o
Eficacia Disponibilitat del Compliment Privadesa
sistema

NOTA: no es presenten resultats evolutius de les Dimensions de Qualitat de Servei per al PDI degut a que aquesta es la primera vegada
que s’utilitza I'instrument per a la mesura de la satisfaccio i la qualitat de servei.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 32)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Dimensions)

Valoracions de les DIMENSIONS de Qualitat de Servei per sexes

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

Eficacia Disponibilitat del Compliment Privadesa
sistema

M Homes MWDones

Entre el PDI no es mostren diferéncies significatives per sexes

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 33)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Dimensions)

Valoracions de les DIM ENSIONS de Qualitat de Servei per centres

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

T Eficacia Disponibilitat del Compliment Privadesa
sistema
MESTCE 3,99 4,36 4,45 4,45
NFCJE 4,16 4,35 4,67 4,63
uFCHS 4,33 4,47 4,48 4,61
UFCS 4,18 4,27 4,47 4,58

* FCHS > ESTCE

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 34)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Aspectes Especifics)

Valoracions dels ASPECTES ESPECIFICS de Qualitat de Servei

) -l web de la Biblioteca em pemmet trobar facilment allé que necessite
) s facil anar a qualsevol part del web de la Biblioteca

Els tramits a través del web de la Biblioteca es realitzen amb rapidesa

) La infonnacié en e web de la Biblioteca esta ben organitzada

Les pagnines web de la Bibliotce es camreguen rapidament

=== Elweb de la Biblioleca és facil d'usar

Puc accedir ripidament al web de la Biblioteca

=) T.lwcb de la Biblioteca esta ben organitzat

El web de la Biblioteca esta sempre disponible

El web de la Biblioteca es carrega i executa immediatament

El web de la Biblioteca no es queda penjat

Després d'haver introduit les dades d'una petici6, €l web de 1a Biblioteca
no es queda penjat

==—m==) Lenirega de les peticions es realitza en e termini especificat
s Eltemps per al'enirega de les peticions és adequat

L'entrega de les pelicions es realitza rapidament

=)  Menvien les peticions sol-licitades

m=====) La Biblicteca disposa dels documents que apareizen en el seu cataleg
La Biblioteca és verag respecte als serveis que ofereix

La Biblioteca fa promeses precises sobre I'entrega dels documents

) Es manté la privacitat de la informacio relativa a les meues sol-licituts,
préstecs ila resta de tramits

messmss)  No es comparteix la mena informacié personal

SATISFACCIO GENERAL DEL PDI AMB LA BIBLIOTECA

=)  Aspectes amb valoracions més altes
=) Aspectes amb valoracions més baixes

e e

4,53
I —————

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

5
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5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)
NIVELL DE CONEIXEMENT I US DELS SERVEIS ESPECIFICS

- 100 ,00=
g  Consulta dg cataleg de la Biblioteca
E o Consulta de bibliotgca digital

[ |
=] Mitjana de “S¢rvei de préstec interbibliotecari
E A 80,007 Coneixement Servei de telepréstec
o 80,93%
Q m # Consultq del cataleg collectiu de les universitats|catalanes
= g [ | Repositori institucional UJI
E s Cursos de formacio espefialitzats

[ #]
3] 8 60,007
=9
ﬁ =
ef *wl
3]
E 8 a000-
O3
H] 0 SERVEIS MENYS
.o CONEGUTS I
ﬁ*a MENYS
_E g 20,00 UTILITZATS

']
g9
:
L .. Z
=R | Mitjana d’Us

00 60,37%
T T T 1 T T
00 20,00 40,00 B0 00 30,00 100 00
Percentatge d'US de cada servei especific de la Bilbioteca per

al PDI

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan referéncia a la mitjana d’US i de CONEIXEMENT BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 36)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)

Percentatge de CONEIXEMENT de cada servei

= ¢SO0

especific de la Biblioteca per al PDI

NIVELL DE CONEIXE

CURS 2014/15

100,00
L]
.
&
50,00
L
1
60,00
40,00
20,00
00
T T T T T
00 20,00 40,00 60,00 50,00 100,00
Percentatge d'US de cada servei especific de la Bilbioteca per
al PDI

Consulta de biblioteca digital

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Consulta del cataleg col-lectiu de les universitat catalanes
Cursos de formacio6 especialitzats

Repositori institucional UJI

Servei de préstec interbibliotecari

Servei de telepréstec

Percentatge de CONEIXEMENT de cada servei especific

MENT I US DELS SERVEIS ESPECIFICS

CURS 2012/13

100, 00—

80,00

60 00

40,00

20 00

00—

T T T T T I
Lo 20,00 40,00 a0,00 20,00 100,00

Percentatge d’US de cada servei especific

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan
referéncia a la mitjana d’'US i de CONEIXEMENT

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 37)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)
NIVELL D’IMPORTANCIA I SATISFACCIO DELS SERVEIS ESPECIFICS

3,007 QUADRANT
CRITIC # Consulta de bibliotecq digital
" Consulta de cataleg de la Biblioteca
Mitjana de i Servei de telepréstec
Impor tancia Servei de préstec interbibliotecari
4 00 4,21

Repositori institucional UJI g Gursos de formaci6 especiplitzats

*

Consulta del cataleg collectiu|de les universitats catalanes

L]
L]
1

especific
La

-

tjana A'IMPORTANCIA concedida a cada servei

2,00
Mitjana de
- Satisfaccio

1,009 4,12
I I T I I
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Mitjana de SATISFACCIO percebuda en cadascu dels serveis
especifics

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan referencia a la mitjana dTMPORTANCIA i de SATISFACCIO
BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 38)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)

NIVELL D’IMPORTANCIA I SATISFACCIO DELS SERVEIS ESPECIFICS

CURS 2014/15

=
E 5,00
v .
3 ]
'E "
]
s 4,00
[+ :
= 1
i +
9
9
v
88
< § 3.00-
TR
Z o
™
1
o
2,00
=
-
-
éi‘
g
E 1,004
T T T | T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Mitjana de SATISFACCIO percebuda en cadascii dels serveis
especifics
@ Consulta de biblioteca digital
¢ Consulta del cataleg de la Biblioteca
¢ Consulta del cataleg col-lectiu de les universitat catalanes
1

Cursos de formacio6 especialitzats
Repositori institucional UJI
Servei de préstec interbibliotecari
Servei de telepréstec

-

Mitjana d’IMPORTANCIA de cada servei especific

CURS 2012/13

5,00
]
#
&
4,00 LT
3,00
2,00
1,00
T I I | |
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Mitjana de SATISFACCIO de cada servei especific

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan
referéncia a la mitjana d’'US i de CONEIXEMENT
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5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)

GRAU D’'IMPORTANCIA I SATISFACCIO DELS SERVEIS ESPECIFICS
DELS USUARIS*

Diferéncies entre allo que I'usuari percep (satisfaccio) i alldo que
espera rebre (importancial*

* Consulta del cataleg de la Biblioteca -0,36 H

Consulta del cataleg collectiu de les universitats .
-0,09
catalanes
==  Servei de telepréstec l 0,08

Servei de préstec interbibliotecari 0,17
=) Consulta de biblioteca digital -0,57 _
Diferéncies positives impliquen que Ila
satisfacci6 de Il'usuari és major que Ila
L l importancia atorgada pel mateix a un Servei

c de f i6 ecilitzats -0, a a
SRSl = Especific determinat.

Diferéncies negatives impliquen que Ila
Repositori institucional UJI _0,1! satisfaccio de Il'usuari és menor que Ila

importancia atorgada pel mateix a un Servei
Especific determinat.

-1 -0,8 -0,6 0,4 -0,2

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 40)



5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)

Evolucié de la IMPORTANCIA atorgada als serveis especifics pels usuaris de la Biblioteca*

S *k *k *%
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
! Consulta del
ons e
CotI;{l«;ultg dle 1 cataleg col-lectiu Servei de Servei de préstec Consulta de (i_ursos fi,e Repositori
caaleg dela de les universitats telepréstec interbibliotecari | biblioteca digital - institucional UJI
Biblioteca especilitzats
catalanes
M curs 2012713 4,56 3,99 4,44 4,69 3,96
Mcurs 2014/15 4,51 4,12 4,55 4,58 AT 4,3 4,08

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 41)




5. RESULTATS: Resultats del PDI (Serveis Especifics)

Evoluci6 de la SATISFACCIO dels usuaris amb els serveis especifics de la Biblioteca*

3 *k * Feke *k *
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
L Consulta del
ons e
Samt:‘\&l‘,:hgedl‘: cataleg col-lectiu Servei de Servei de préstec Consulta de (i':::l(:m%e Repositori
s de les universitats telepréstec interbibliotecari | biblioteca digital g institucional UJI
Biblioteca especilitzats
catalanes
Mcurs 2012/13 4,11 3,87 4,34 4,23 4,01
Mcurs 2014/15 4,15 4,03 4,63 4,41 4,2 4,21 3,98

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 42)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Dimensions)

Valoracions de les DIMENSIONS de qualitat de servei

Elements Fiabilitat Capacitat de Sepgurctat Empatia
tangibles resposta

Evoluci6 de les DIMENSIONS de qualitat de servei

5,00
4,50
4,00
3,50 — hd o - ®
3,00
No es mostren diferéncies significatives o
entre les valoracions del curs 2014/15 1 les ’
del curs 2012/13 2,00
1,50
1,00 Elements Capacitat de
. Fiabilitat s Seguretat Empatia
curs 2012/13 3,39 3,59 3,44 3,56 3,43
—4—curs 2014/15 3,48 3,64 3,51 3,67 3,54

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 43)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Dimensions)

Evolucio de les DIMENSIONS de qualitat de servei per sexes

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

Elements Fiabilitat Capacitat de Seguretat Empatia
tangibles resposta

M Homes WDones

Entre els Estudiants no es mostren diferéncies significatives per sexes

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 44)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Dimensions)

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

Valoracions de les DIM ENSIONS de qualitat de servei per centres

1,00 Elements Fiabilitat Capacitat de Seguretat Empatia
tangibles resposta
HESTCE 3,37 3,53 3,11 3,48 3,29
uFCJE 3,44 3,61 3,48 3,66 3,54
mFCHS 3,51 3,69 3,95 3,75 3,62
“FCS 3,68 3,80 3,67 3,84 3,78

* FCS > ESTCE

* FCHS > ESTCE
* FCS > ESTCE

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 45)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

Aspectes especifics de qualitat de servei de la Biblioteca

Localitzacio dels documents dins de la Biblioteca
=== Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitats

=) Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats

mmms) Disponibilitat de material andiovisual adequat a les vosties necessitats

—)

|l

Estat de conservacid dels documents

s Horaris de I Biblioteca |
) Disponibilitat de seients

)  Equipament audiovisual

m— Equipament informatic
) Retolaci6 i senyalitzacié d'espais

Condicions de treball (silenci, ambient d'estudi ...}

Confort (il-luminacio, temperatura, netedat ...) |
Qualitat del mobiliari (taules, cadires, prestatgeries ...}

=)  Sinceritat del personal en la prestacit del servei

Capacitat del persanal per aresoldre els problemes -
Desenvolupament comrecte del servei |

Prestacit del servei dins del temps previst

Precisid en la ubicacié dels documents
Temps d'espera per a subministrar el servei
Rapidesa en la tramitacio de les peticions

Voluntarietat del personal per a ajudarvos

Disponibilitat del personal per a atendre-vos |

Facilitat en la interaccié amb el personal

Amabilitat mostrada pel personal
Coneixement del personal en les respostes

Confidendalitat en €l maneig d'informacio sobre usuaris i usuaries

Atendid individualitzada prestada
Comprensid de necessitats per part del personal

Sensibilitat cap als interessos de I"usuari o usuaria

SATISFACCIO GENERAL DE L'ESTUDIANT AMB LA BIBLIOTECA # 4,26

Aspectes amb valoracions més altes
Aspectes amb valoracions més baixes

v 3,56

1 3,28

1 3,57

|
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
I
|

e

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
I
|
I
[
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

I
|
I
I
|
|
I
I
I
|
|
I
I
|

3,49

3,89

ELEMENTOS
TANGIBLES

. FIABILIDAD '

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

m SEGURIDAD l
I EMPATIA I

T

1

1,5

2

2,5

T T

3 3,5 4

4,5
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

ELEMENTS . CAPACITAT

TANGIBLES resrosra W T AT g A

Evoluci6 dels ASPECTES ESPECIFICS de qualitat de servei de la dimensio
"Elements tangibles"

Localitzaci6 dels documents dins de la Biblioteca 3%{3 6

Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitots %33538
Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats % )3 ’31,
Dispomnibilitat de material andiovisual adequat a les vostres necessitats % ‘33? §9

| I | I

Estat de conservacié dels documents 3?435
Horaris de la Biblioteca l | I | A S
Disponibilitat de seients 27 3,02 o0
Equipament audiovisual 3 % %393

Equipament informatic %%ﬁogn 7
. N 3,78
Retolacid 1 senyalitzacid d'espais 368
Condicions de treball (silenci, ambient d'estudi ...} L_‘—— | *

Confort {il-luminacié, temperatura, netedat ...}

Quualitat del mobiliari (taules, cadires, prestatgenes ...}

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

probabilitat del 95% (p = 0,05) mours 2014/15  Mcurs 2012/13

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de
probabilitat del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 47)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

CAPACITAT
ELEMENTS FIABILITAT DE SEGURETAT EMPATIA

TANGIBLES ESEoSTE

Evolucié dels ASPECTES ESPECIFICS de qualitat de servei de la
dimensio "Fiabilitat"

3,72
Sinceritat del personal en la prestacid del servei =9

3,64
Capacitat del personal per a resoldre els problemes HS -

3,69

Desenvolupament correcte del servei ES 3
. . . 3,66

Prestacié del serveilTi Rt Rt P iyl

3,59
3,56

1 ,5 2 25 3 35 4 45 5

No es mostren diferéncies significatives mcurs 2014/15 curs 2012/13

Precisio en la ubicacio dels documents

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 48)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

CAPACITAT
ELEMENTS FIABILITAT

TANGIBLES SEGURETAT EMPATIA

DE
RESPOSTA

Evolucié dels ASPECTES ESPECIFICS de qualidtat de servei de la
dimensidé "Capacitat de resposta"

3,18
Temps d'espera per a subministrar €l servei
3,35
3,63
Rapidesa en la tramitacio de les peticions
3,57
3,58
Voluntarietat del personal per a ajudar-vos
3,42
3,97
Disponibilitat del personal per a atendre-vos
3,45

p—
J—‘
91
o

2,5 3 3,5 4 4,5 5

No es mostren diferéncies significatives mcurs 2014/15 curs 2012/13

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 49)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

?Xﬁg’ﬁ;ﬁ FIABILITAT ~  CAPACITAT SEGURETAT EMPATIA
Evolucio dels ASPECTES ESPECIFICS de gqualitat de servei de Ia
dimensio "Seguretat”
Facilitat en la interaccio amb el personal
3,52
3,58
Amabilitat mostrada pel personal
212
3,69
Coneixement del personal en les respostes
3,63
Confidencialitat en el maneig d'informacioé sobre i e
usuaris i usuaries 3,73

[u—y
[y

M
a0

2 25 3 35 4 45 5

Mcurs 201415 wcurs 2012/13

* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 50)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Aspectes Especifics)

CAPACIDAD
ELEMENTOS FIABILIDAD DE

TANGIBLES RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

Evoluci6é dels ASPECTES ESPECIFICS de qualitat de servei de la
dimensio "Empatia"

3,67

Atencio6 individualitzada prestada

3,58

3,56
Com prensio de necessitats per part del personal

3,41
3,49
Sensibilitat cap als interessos de 'usuari o usuaria
3,35

p—

1,5 2 25 3 35 4 45 5

No es mostren diferéncies significatives Mcurs 2014/15 Mcurs 2012/13

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 51)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

MENT I US DELS SERVEIS ESPECIFICS

Servei especific
= 100,007 analitzat:
g . Epz}g.lﬂta de biblioteca
O ig1
" - Consulta del catdles
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

NIVELL DE CONEIXEME

CURS 2014/15
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

NIVELL D'IMPORTANCIA I SATISFACCIO DELS SERVEIS ESPECIFICS

Servei especific
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

NIVELL D’IMPORTANCIA I SATISFACCIO DELS SERVEIS ESPECIFICS

CURS 2014/15 CURS 2012/13
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Diferéncies entre allo que l'usuari percep (satisfaccio) i allo que

espera rebre {importiancia)*

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Consulta del cataleg col'lectiu de les universitats
catalanes

Servei de préstec

Servei de préstec interbibliotecari

Punts d'informacié en les sales de Biblioteca
Consulta de biblioteca digital

Suggeriments i/o adquisicions documentals
=== Servei de fotocopies

=) Visites guiades a la Biblioteca
Cursos de formacié especialitzats

Guies i fulls informatius de la Biblioteca
Web de la Biblioteca

Repositori institucional UJI

Diferéncies positives impliquen que Ila
satisfacci6 de Il'usuari és major que Ila
importancia atorgada pel mateix a un Servei
Especific determinat.

Diferéncies negatives impliquen que Ila
satisfacci6 de Il'usuari és menor que Ila
importancia atorgada pel mateix a un Servei
Especific determinat.

-1,25

0,25 0,75 1,25

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.

BIBLIOTECA, curs 2014/15 (diap. 56)



5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

Evoluci6 de la IMPORTANCIA atorgada als serveis especifics pels usuaris de la Biblioteca*

S5
4,5
4 —
3,5 [
3 —
2,5 =
2 —op
1,5 —
1
Consulta del
cataleg Servd de Punts Suggeriments P Guiesi fulls s o
COIESl] 111(;::; collectiu de Servel de préstec d'informacié Cl(:%]is;:)]ta o ifo Servel de _Visttesm I (tl‘urms _((l‘)e informatius | Webdela m]:qh:;)-;nm 1
Bib]i§ les prestec interbibliotec| enles sales prital adquisicions | fotocopies ‘Biblio o dela Biblioteca UII
umiversitats ari de Bibliotoca digi documentals cspeciali Biblioteca
catalanes
“ows 2012 /13 4,16 3,33 4,54 4 3,78 4,11 3,89 4,26 3,29 4,09 392 4,32
Wcurs 2014 /15 427 4,23 4,5 4,21 398 4,23 3,93 427 3,59 4,12 402 43 4,05

No es mostren diferéncies significatives per cursos

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Serveis Especifics)

Evoluci6 de la SATISFACCIO dels usuaris amb els serveis especifics de la Biblioteca*

5
4,5
4
3,9 =
3 —
2,5 =
2 —
1,5
1
Consulta del
A Servei de Punts Suggeriments " Guiesi fulls o
Consulta %1/ collectiude | Serveide |  presiec | dinformacio | ot de ifo Sewvei de Vides | Gr=osde | promatins | Webdela | Roposten
Bib]i§ les préstec mnterbibliotec| en les sales i adquisicions | fotocopies Biblio sali dela Biblioteca I
universitats ari de Hitlioteca digital docimentals CH Biblioteca
catalanes
“wous 2012713 383 3,17 3,96 329 362 3,73 3,39 34 3,51 3,52 375 368
Wcurs 2014 /15 387 4 4 385 372 3,74 3,49 333 3,63 393 392 382 382

No es mostren diferéncies significatives per cursos

* Els calculs s’han realitzat, inicament, amb les respostes d’aquells que en les corresponents variables sobre “Us” han respost “si”.
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Us de la Biblioteca)

Freqiiéncia d'ias de 1a Biblioteca

nsfnc
n =9 (2%)

Menys d'una
vegada al mes
n =36 (10%)
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Us de la Biblioteca)

Franja horaria d'as de la Biblioteca

ns/nc
n=15 (5%)
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5. RESULTATS: Resultats dels Estudiants (Us de la Biblioteca)

Us dels serveis i recursos de la Biblioteca des de l'ordinador
del propi domicili

ns/nc
n=3
(1%)
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6. COMPARACIONS: Amb altres serveis de I’UJI

Comparacio dels resultats de satisfaccio general obtinguts per
diversos serveis de 1'UJI

Biblioteca 2014 /15  Serv. d'Esports Serv. de Empreses clients de Bustia 2014
2013/14 Comunicacio i I'OCIT 2014
Publicacions
2014715
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6. COMPARACIONS: Amb altres serveis de I’UJI

Comparacio dels resultats de les dimensions de qualitat obtinguts per diversos serveis de

1'0JI

];];;Igiirll;;: Fiabilitat Cig:;t:ti;de Seguretat Empatia
mBiblioteca 2014/ 15 (estudiants) 3,48 3,64 3,51 3,67 3,54
M Serv. d'Esports 2013 /14 (usuaris) 4,19 4,35 4,32 4,4 4,18
- .= —
e 1. m
u Empreses clients de TOCIT 2014 4,43 4,38 4,41 4,67 4,43
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6. COMPARACIONS: Amb altres serveis de I’UJI

Comparacio dels resultats de satisfaccio general obtinguts per
diversos serveis de 1'UJI, per grups d'interés

4,5 -

3,5 -

2,5

1,5 A

PDI Estudiantat

M Biblioteca 2014/15  ®Serv. d'Esports 2013/14
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6. COMPARACIONS: Amb altres biblioteques universitaries

Satisfaccio general de les persones usuaries d'altres Biblioteques
Universitaries

4,5 -

3,5 -

2,5 -

1,5 -

UJI, curs 2014 /15 UPV, any 20114 UA, any 2014
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6. COMPARACIONS: Amb altres biblioteques universitaries

Satisfaccio general de les persones usuiries d'altres Biblioteques
Universitaries, per grups d'interés

4,5
4,26
4,5 | 421 4,06
3,67
3,5 1
uPDI
3 1 #m Estudiantat

2,5 -

1,5 -

UJI, curs 2014 /15 UCA, any 2014 UA, any 2014

UJI:  Universitat Jaume I

Biblioteca certificada segons la Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
UCA: Universitat de Cadis

Segell d’Or en Area de Biblioteca i Arxiu. Certificat de Qualitat d’ANECA.
UA:  Universitat d’Alacant
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7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL GENERAL:
» Significativa millora de la Satisfacciéo General dels usuaris (4,4) respecte a 'obtinguda en la edici6 anterior (4,12).
» La satisfaccio general del PDI (4,59) és significativament millor que la satisfaccié general dels Estudiants (4,26).

» El PDI de la FCHS (4,64) presenta una satisfaccio general significativament més alta que el PDI de 'ESTCE (4,47). I no
es troben diferencies en les valoracions realitzades pels Estudiants de cap centre.

> No es troben diferencies en les valoracions realitzades entre homes i dones.

> Les Valoracions Generals presenten millores significatives en els tres casos analitzats: L’atencié i tracte del personal
de Biblioteca (4,24), La qualitat de servei de la Biblioteca (4,36) y El valor que la Biblioteca aporta a vostre treball (4,49).

> En tots els casos aquestes valoracions son significativament millores entre el PDI al comparar-les amb les valoracions
dels Estudiants, i entre les dones, tant del PDI com dels Estudiants, al comparar-les amb els homes.

> Entre el PDI, per centres, cal destacar que el PDI de la FCHS esta significativament més satisfet que el PDI de 'ESTCE
en relacio amb El valor que la Biblioteca aporta al vostre treball.

RESULTATS A NIVELL DE DIMENSIONS:

> Del qiiestionari de PDI

* Les valoracions de les dimensions de qualitat analitzades oscil-len entre 4,56 de la dimensio “Privadesa” i 4,15 de la
dimensi6 “Eficacia”.

* No es troben diferéncies de valoraci6 entre homes i dones a ’hora d’analitzar les dimensions de qualitat.

+ E1PDI de la FCHS valora significativament més alt que el PDI de 'ESTCE la dimensi6 “Eficacia”.

»> Del qiiestionari ’ESTUDIANTS

* Les valoracions de les dimensions de qualitat analitzades oscil-len entre 3,67 de la dimensi6 “Seguretat” i 3,48 de la
dimensio “Elements tangibles”, sense que en cap cas es troben diferéncies amb les valoracions de l’edicié anterior.

* No es troben diferéncies de valoraci6 entre homes i dones a ’hora d’analitzar les dimensions de qualitat.

*+ L’estudiantat de ’ESTCE valora significativament pitjor que el PDI de la FCS la dimensiéo “Elements tangibles” i
“Empatia”. Aixi mateix, el PDI de 'ESTCE valora significativament pitjor que el PDI de la FCHS la dimensio

“Empatia”.
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7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL D’ASPECTES ESPECIFICS DE QUALITAT DE SERVEI:

> Del qiiestionari de PDI

Tots els aspectes especifics de qualitat valorats presenten valoracions superiores a 4

Entre tots els aspectes especifics cal destacar les segiients valoracions:

++ Es manté la privacitat de la informaci6 relativa les meues sol-licituds, préstec i la resta de tramits, de la dimensio
“Privadesa”, amb una mitjana de 4,59

+ M'envien les peticions sol'licitades, de la dimensi6 “Compliment”, amb una mitjana de 4,54.

- Litem Es facil anar a qualsevol part del web de la Biblioteca, de la dimensié “Eficacia”, amb una mitjana de
4,11.

- El web de la Biblioteca és facil d’usar, de la dimensi6 “Eficacia”, amb una mitjana de 4,13.

> Del qiiestionari A’ESTUDIANTS

Tots els aspectes especifics de qualitat valorats presenten valoracions superiors a 3 (punt mitja de l'escala).
Concretament, les valoracions oscillen entre:

++ Confidencialitat en el maneig d'informacié sobre usuaris i usudries, de la dimensié “Seguretat”, amb una mitjana
de 3,9.

+ Horaris de la Biblioteca, de la dimensié “Elements tangibles”, amb una mitjana de 3,89.
-- Disponibilitat de seients, de la dimensio “Elements tangibles”, amb una mitjana de 3,02.

- Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats, de la dimensio “Elements tangibles”, amb una
mitjana de 3,16.

La major part dels aspectes especifics presenten una millora respecte a les valoracions de l'ediciéo anterior pero
aquestes diferéncies son significativament positives en el cas dels items:

a) Dins la dimensio “Elements tangibles” els items Disponibilitat de seients, Condicions de treball i Confort.

b) Dins la dimensié “Seguretat” Iitem Confidencialitat en el maneig d’informacié sobre usuaris i usuaries.
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7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL DE SERVEIS ESPECIFICS PER AL PDI:

> Entre el PDI, a nivell general en quant al Coneixement i Us s’observa que els Serveis Especifics menys coneguts i
menys usats son: els Cursos de formacié especialitzats, el Repositori institucional UJI i la Consulta del cataleg col-lectiu
de les Universitats Catalanes. Situacio que s’observa graficament pitjor que 'observada durant el curs 2012/13.

» En quant al grau dImportancia i Satisfaccio dels Serveis Especifics cal indicar que, en general, la mitjana
d'importancia atorgada als serveis (4,21) és lleugerament superior a la mitjana de satisfaccio de 'usuari (4,12).

» Tots els serveis especifics analitzats presenten valoracions més altes en importancia que en satisfaccio, a excepcio del
Servei de telepréstec en el que la satisfaccio de 'usuari es major que la importancia atorgada al mateix.

» Per ultim, tots els serveis especifics en els que es possible realitzar una comparaci6 amb els resultats de l’edicio
anterior, amb l’excepcio del servei Consulta de biblioteca digital, mostren que la satisfaccié dels usuaris a experimentat
una millora significativa.

RESULTATS A NIVELL DE SERVEIS ESPECIFIS PER ALS ESTUDIANTS:

> Entre els Estudiants, a nivell general en relacié al Coneixement i Us dels Serveis Especifics, els resultats del present
curs son molt similars als de 1’edici6 anterior.

» Els Serveis Especifics menys coneguts i menys usats son: la Consulta al cataleg col-lectiu de les Universitats Catalanes,
els Cursos de formacié especialitzats, el Servei de préstec interbibliotecari, el Repositori institucional UJI i les Visites
guiades a la Biblioteca.

» En referencia al grau dImportancia i Satisfaccié de los Serveis Especifics cal indicar que, en general, la mitjana
d'importancia (3,87) es lleugerament superior a la mitjana de satisfaccio (3,57).

» En linies generals, els serveis especifics situats en el denominat “quadrant critic” (serveis considerats molt importants
pero on l'usuari esta menys satisfet) es troba, igual que en edicions anteriors, el Servei de fotocopies.

» Tots els serveis especifics analitzats presenten valoracions més altes en importancia que en satisfaccio, a excepcio del
servei de Visites guiades a la Biblioteca en el que la satisfacci6 de 'usuari es major que la importancia atorgada al
mateix.

» Per ultim, comparant el nivell de satisfaccio de els serveis especifics amb les valoracions de l’edicio anterior es pot
veure que en tots els casos s’ha produit una millora encara que no significativa en cap cas.
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8. MILLORA CONTINUA: Situacio de propostes anteriors

CURS PROPOSTA DE MILLORA
2006/07 Estudiar si el nou software de la Biblioteca pot ajudar a donar informacié a ’usuari sobre els temes de
localitzacio i senyalitzacioé (proposta del Subconsell de Qualitat de la Biblioteca). OK

La Biblioteca ha realitza canvis en la retolacio dels espais en els ultims anys i en quant al software, utilitzat des
de I’'any 2009, ofereix tota la informacié possible.

2006/07 Estudiar ’adequaci6é del material necessari per als programes de les assignatures amb la disponibilitat de
llibres (proposta del Subconsell de Qualitat de la Biblioteca). OK

Des de fa uns anys la Biblioteca compta amb un sistema pel qual, quan un estudiant detecta la falta de material
necessari per a una asignatura, pot indicar-ho i sol-licitar la seua compra.

2010/11 Realitzar un estudi de I’enquesta i I’as dels resultats amb 1’objectiu de reduir el tamany de I’instrument.

Tenint en compte que durant ’edicié del curs 2014 /15 s’ha implantat un nou instrument per al PDI caldra esperar per a
coneixer el seu funcionament.

2010/11 Seleccionar la mostra a enquestar d’entre els usuaris en I’iltim periode.

Per a l'edici6 del curs 2012/13 es va comencar a treballar la mostra amb aquest objectiu, utilitzant la poblacié d’'usuaris
del Servei de Préstec. No obstant, problemes de temps per al llancament de l’enquesta ens va fer desistir i es va utilitzar
la totalitat de la poblacié de PDI.

En l’edicié del curs 2014/15 com que l'instrument dirigit al PDI era completament nou, va a ser llancat igualment a tota
la poblacié de PDI per a conéixer el seu funcionament.

Caldria tornar a valorar si es manté la proposta.

2010/11 Ajustar I’enquesta als serveis electronics que la Biblioteca presta, tenint en compte que el PDI fa un us
més online de la mateix. OK

En la present edicié 2014 /15 l'instrument utilitzat per a recollir 'opini6é del PDI va estar completament adaptat a
I’Gs online de la Biblioteca.

2012/13 Realitzar un focus group amb els estudiants usuaris de la Biblioteca.
2012/13 Adaptar ’enquesta per al PDI a I’Gs més online que aquest realitza de la Biblioteca. OK
2012/13 Estudiat la possibilitat d’utilitzar el model LIB-QUAL per a I’avaluacié de la qualitat de les biblioteques.

Proposta descartada ja que l'objectiu és continuar amb el mateix model de qualitat utilitzat en la resta de OK
processos de la universitat i, d’aquesta manera, poder realitzar comparacié de resultats entre serveis.
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8. MILLORA CONTINUA: Noves propostes de millora

)/

% Donar a coneéixer als participants en el procés el present informe, mitjancant un correu
electronic dirigit a tota la poblacio seleccionada, enviat una vegada l'informe haja sigut difos
a traves de la pagina web de la Universitat.
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9. PRESENTACIO DE RESULTATS

11/12/2015 Finalitzacio de l'informe i entrega a la Direccio de
I’OPAQ.

18/01/2016 Vicerectorat de Planificacio Estratégica, Qualitat i
[gualtat

08/02/2016 Subcomissio de Qualitat de la Biblioteca

09/02/2016 Consell de Direccio

11/02/2016 Publicaci6 en 1la pagina web de la Biblioteca
http:/ /ujiapps.uji.es/serveis/cd/bib/reservori/2016/in
forme

12/02/2016 Informe complet per a la Direccio de la Biblioteca
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11. ANEXOS*

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I SATISFACCIO dels
ususaris i usuaries de la Biblioteca (PDI), edicio 2014/15.

Encuesta de CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION de los
usuarios y usuarias de la Biblioteca (PDI), edicion 2014/15.

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I SATISFACCION dels
usuaris i usuaries de la Biblioteca (estudiantat), edicio
2014/15.

Encuesta de CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION de los
usuarios y usuarias de la Biblioteca (estudiantes), edicion
2014/15.

* Questionaris només disponibles en la versio impresa de 'informe
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