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1. Marc teoric

QUALITAT DE SERVEI COM A
QUALITAT DE SERVEI SATISFACCIO DEL CLIENT:

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

Parasuraman et al. (1988)
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TANGIBLES FIABILITAT DE SEGURETAT EMPATIA
- Capacitat per RESPOSTA - Atencio
Facilitats = A & Co_nelxtem_ent csmerada i
fo i cortesia
FEigLIe desenvolupar Voluntat e individual que
materials | el servei d’'unalj| d’ajudar als empleats i la /€S proporciona
aspecte - Tamie f P :
fisic del forma seriosa chients 1 seua als usuaris
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2. Objectius

CONEIXER QUAL ES EL NIVELL DE QUALITAT DE SERVEI
PERCEBUDA | SATISFACCIO DELS USUARIS DE LA
BIBLIOTECA

||~ Coneixer la percepciéo de qualitat de servei |1 la

satisfaccido amb la Biblioteca

||~ Analitzar la importancia i1 satisfaccio dels usuaris
amb els serveis especifics de la Biblioteca

||~ Detectar posibles canvis en la percepcio dels usuaris
respecte de I’ultim estudi realitzat

||~ Averiguar el tipus d’us que els usuaris realitzen de la

Biblioteca
>

Coneixer el nivell de coneixement i d’ds que els
usuaris tenen dels serveis especifics oferits des de la
Biblioteca
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3. Metodologia

3.1. Fitxa tecnica de I’enquesta

POBLACIO: 13.746 usuaris

MOSTRA: 598 respostes
INDEX DE FIABILITAT: 96,4%

PROBABILITAT D’ERROR: 3,6%

DATA DE REALITZACIO: de 10 de maig a 15 de juny de 2007




3. Metodologia

3.2. Poblacio 1 mostra (1)

PAS
7%

Becari/aria o
estudiant de 3er.
cicle

Estudiant de ler 5%

i/o 2on cicle
65%

Poblacio, mostra i fiabilitat per estrats

Poblacio Mostra Fiabilitat
PDI 1.089 124
94,1%
Becari/aria o estudiant de 3er. cicle 419 32
PAS 551 43 90,3%
Estudiant de ler. i/0 2on. cicle 12.538 385 95,6%
Total 14.597 598 96,3%0




3. Metodologia

3.2. Poblacio i mostra (i 11)

La poblacié amb la que treballarem:

ESTUDIANTS PDI + BECARIS
Poblaci6: 12.538 Poblacio: 1.508
Mostra: 385 estudiants Mostra: 156
Fiabilitat: 95.6% Fiabilitat: 94%

]
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3. Metodologia

3.3. Instrument (1)

» Instrument de mesura dissenyat a
partir de lI’enguesta de Banwet |
Datta (2002) com a adaptacio, per a
Biblioteques, del model SERVQUAL
de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) disenyat per a avaluar les
percepcions de la qualitat de servel.

» Escala de mesura utilitzada tipus
Likert de 5 punts, on:

1 = “mala/Zbaixa satisfaccido”
5 = “molt bona/Zalta satisfaccio”.



3. Metodologia

3.3. Instrument (11)

3 items sobre US DE LA BIBLIOTECA.

29 items sobre ASPECTES ESPECIFICS de la Biblioteca,
distribuits segons les 5 dimensions de Parasuraman,
Zeithaml i Berry (1988): a) elements tangibles

b) fiabilitat

Cc) capacitat de resposta

d) seguritat

e) empatia

12 items sobre el coneixement, I'Gs, la importancia i la
satisfacci6 amb els SERVEIS ESPECIFICS oferits per la
Biblioteca.

3 items sobre VALORACIO GENERAL.
4 items sobre VARIABLES SOCIODEMOGRAFIQUES.

1 item de camp obert per a incloure SUGGERENCIES



3. Metodologia

3.3. Instrument (111

* Localitzacio dels documents dins de la Biblioteca

= Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitats

- Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats
= Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres necessitats
- Estat de conservaci6 dels documents

* Horaris de la Biblioteca

< Disponibilitat de seients

= Equipament audiovisual

 Equipament informatic

= Retolacio i senyalitzacié d’espais

e Condicions de treball (silenci, ambient d’estudi ...)

e Confort (il-luminacio, temperatura, neteja ...)

* Qualitat del mobilitari (cadires, taules, prestatgeries ...)

ELEMENTS
TANGIBLES

e Sinceritat del personal en la prestaci6 del servei

= Capacitat del personal per a resoldre els problemes
FIABILITAT = Exercici correcte del servei

= Prestaci6 del servei dins del temps previst

e Precisio en la ubicaci6 dels documents

e Temps d’espera per a subministrar el servei

CAPACITAT DE - Rapidesa en la tramitacié de les peticions
RESPOSTA * Voluntarietat del personal per a ajudar-vos

= Disponibilitat del personal per a atendre-vos

e Facilitat en la interaccié amb el personal
= Amabilitat mostrada pel personal

SEGURETAT e Coneixement del personal en les respostes
e Confidencialitat en el maneig d’informacié sobre usuaris
= Atenci6 individualitzada prestada
EMPATIA - Comprensio de necessitats per part del personal

e Sensibilitat cap als interessos del client 10



‘ 3. Metodologia
3.3. Instrument (i 1V)

Els 29 items referits a
ASPECTES ESPECIFICS

DE QUALITAT de la
Biblioteca

proporcionen una
fiabilitat de 0,96




4. Resultats

4.1

4.2.
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.
4.7.
4.8.

Satisfaccio general amb la Biblioteca (diap. 13)
Qualitat de servei de la Biblioteca (diap. 14)
Dimensions de qualitat (diap. 15)

Valoracions generals (diap. 21)

Serveis especifics (diap. 22)

Evolucio dels resultats 04/05-06/07 (diap. 27)
Us de la Biblioteca (diap. 31)

Comentaris (diap. 34)
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4. Resultats

4.1. Satisfaccio general amb la Biblioteca

Distribucié de les respostes donades a I'item sobre Satisfaccio
General amb la Biblioteca:

Media =3,98
Desviacion tipica =0,802
N =541
No hi ha diferencies
significatives entre I'opinio
manifestada pel PDI
(mitjana de 4,06) i la
manifestada pels estudiants
(mitjana de 3,95).

.
3
=
@
=
o
o
|
L

1 2 3 4 5

Marqueu la casella que millor reflecteix la vostra
satisfaccido general amb la Biblioteca 13



4. Resultats

4.2. Qualitat de servei de la Biblioteca Mitjana

3,98

Sensibilitat cap als interessos del client

Comprensié de necessitats per part del personal
Atenci6 individualitzada prestada

Confidencialitat en el maneig d'informacié sobre usuaris
Coneixement del personal en les respostes

Amabilitat mostrada pel personal

Facilitat en lainteraccié6 amb el personal

Disponibilitat del personal per a atendre-vos
Voluntarietat del personal per a ajudar-vos

Rapidesa en la tramitacié de les peticions

Temps d'espera per a subministrar el servei

Precisié en la ubicacié dels documents

Prestaci6 del servei dins del temps previst

Exercici correcte del servei

Capacitat del personal per aresoldre els problemes
Sinceritat del personal en la prestacié del servei

Qualitat del mobiliari (taules, cadires, prestatgeries, ...) 4,08
Confort (illuminacié, temperatura, neteja, ...)
Condicions de treball (silenci, ambient d'estudi, ...)
Retolaci6 i senyalitzacié d'espais

Equipament informatic

Equipament audiovisual

Disponibilitat de seients

Horaris de la Biblioteca 4,05

Estat de conservacié dels documents

Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres necessitats
Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats
Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitats

Localitzacié del documents dins de la Biblioteca
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Resultats

4.3. Dimensions de gqualitat

Elements Fiabilitat Capacitat de Seguretat Empatia
tangibles resposta
5
*x *x *x *x *x
4

Elements tangibles

Fiabilitat

Capacitat de resposta

Seguretat

Empatia

[apoi

3,67

3,73

3,79

393

37

|mEsTUDIANTS

342

3,37

325

3,39

319

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferencies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)
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4. Resultats

4.3. Dimensions de qualitat:

Elemenits liangihles

Disponibilitat de

Disponibilitat de

Estat de

Horarisdela

Disponibilitat de

Equipament

Condicionsde

nservaci6dels - ) - Confort
llibresadequats revistesadequades co Biblioteca seients audiovisual treball
documents
o PDI 3,28 3,32 3,7 4,46 3,92 3,77 3,65 4,13
@ ESTUDIANTS 3,04 2,92 3,34 3,88 3,25 3,47 3,38 3,66

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

v" Es mantenen les diferéncies trobades ja durant I'estudi realitzat en el curs 2004/05.

v Apareixen diferéncies significatives en un nou element ‘Disponibilitat de revistes
adequades a les vostres necessitats’.

16



4. Resultats

4.3. Dimensions de qualitat: Fiabilitat

Sinceritat del personal en Capacitat del personal Exercici correcte del Prestaci6 del serveidins | Precisié en la ubicacio
. . per aresoldre els . .
la prestacio del servei servei del temps previst dels documents
problemes
oPDI 3,95 3,82 3,76 381 33
B ESTUDIANTS 3,54 3,43 34 3,35 31

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

v' Es mantenen les diferéncies trobades ja durant I'estudi realitzat en el curs 2004/05.

v' Apareixen diferéncies significatives en un nou element ‘Prestacio del serfvei dins

del temps previst”.
17



4. Resultats

4.3. Dimensions de qualitat: Capacitat de resposta

Temps d'espera per a

Rapidesa en la tramitacio de les

Voluntarietat del personal per a

Disponibilitat del personal per a

subministrar el servei peticions ajudar-vos atendre-vos
oPDI 3,64 3,73 3,93 3,89
B ESTUDIANTS 3.4 3,26 3,27 3,32

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

v' Es mantenen les diferéncies trobades ja durant I'estudi realitzat en el curs 2004/05.
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4. Resultats

4.3. Dimensions de qualitat: Seguretat

Facilitat en lainteraccié amb el

Amabilitat mostrada pel

Coneixement del personal en

Confidencialitat en el maneig

personal personal les respostes d'informacié sobre usuaris
oPDI 3,96 3,97 3,85 3,93
B ESTUDIANTS 3,31 3,31 3,41 3,63

* Hi ha diferencies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

v' Es mantenen les diferéncies trobades ja durant I'estudi realitzat en el curs 2004/05.
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4. Resultats

4.3. Dimensions de gqualitat: Empatia

Atenci6 individualitzada prestada

Comprensi6 de necessitats per part del

Sensibilitat cap als interessos del client

personal
oPDI 3,91 3,69 3,56
B ESTUDIANTS 3,26 39 3,3

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

v' Es mantenen les diferéncies trobades ja durant I'estudi realitzat en el curs 2004/05.

20



4. Resultats

4.4. Valoracions generals

Valoracio general sobre I'atencid i Valoracié general sobre el servei
tracte del personal de la de la Biblioteca
Biblioteca

vostre treball

Valor que la Biblioteca aporta al

Valoracio general sobre l'atenci6 i tracte del personal
de la Biblioteca

Valor que la Biblioteca aporta al vostre treball

o PDI

3,79

4,02

m ESTUDIANTS

3,51

3,81

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

21




4. Resultats

4.5. Serveis especifics: Coneixement i Us en tota la mostra

-t - -
3 600 major coneixemen
£ E N
S o0 vel es produix un
© @ °
[
o 400
o - - -
wod servei de Visites gu
20,0
10,0
0,0
00 100 200 30,0 400 500 600 70,0 800 90,0 100,0
us
Serveis:
Consulta de biblioteca digital @ Servei de fotocopies
@ Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes  Servei de préstec
Consulta del cataleg de la Biblioteca @ Servei de préstec interbibliotecari
£ Cursos de formaci6 especialitzats Suggeriments i/o adquisicions documentals
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4. Resultats

4.5.

Serveis especifics: Importancia i satisfaccio en tota la mostra

Mitjana 3,79

) els mateixos es pot con
a o molt alta.

importancia

ajor importancia donac
ari al servei major es |

Servei de fotocopie

2,50

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

satisfaccio

Serveis:

Consulta de biblioteca digital @ Servei de fotocopies
() Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes Servei de préstec
Consulta del cataleg de la Biblioteca

@ Servei de préstec interbibliotecari

23



4. Resultats

4.5. Serveis especifics:

Impertanciatisatisiacelioren usuaris (@)

Mitjana 3,80

Mitjana 4,08

si)

Graficament es pot veure
qgue la importanciai la
satisfaccio milloren quan
son avaluades pels usuaris
reials dels serveis

importancia (quan US

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

satisfacci6 (quan US = si)

Serveis:

Consulta de biblioteca digital
 Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes
Consulta del cataleg de la Biblioteca

@ Servei de fotocopies
Servei de préstec
@ Servei de préstec interbibliotecari

24



4. Resultats

4.5. Serveis especifics (importancia):
diferencies enitre PhlNfestudiants

Consultadel

Consultadel

Serveide

Suggeriments

Consultade

Cursosde

. N Serveide ) X L o Serveide |Msitesguiadesa . Webdela
catalegde cataleg . préstec i/oadquisicions biblioteca - - formacio -
o R préstec . o o fotocopies laBiblioteca o Biblioteca
Biblioteca |col-lectiudeles interbibliotecar | documentals digital especialitzats
o PDI 4,5 3,74 4,58 4,14 4,25 4,5 3,82 3,46 3,82 4,4
@ estudiants 3,96 2,58 4,37 3,42 3,43 3,63 4,15 2,97 3,47 4,21

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferencies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

fotocopies” mes valorat pels estudiants.

El PDI assigna mes importancia als serveis que els estudiants
(destaca el cas del servei de “Consulta del cataleg col-lectiu de
les universitats catalanes’™), excepte amb el “Servei de

25



4. Resultats

4.5. Serveis especifics (satisfaccio):
diferencies enitre PhlNfestudiants

Consultadel Const;]tadel Servei de Ser\I/elde ' Punts 5 ansyltade Sugggrlment Servei de Visites Cursos fj,e Web dela
N cataleg . préstec |d'informaci6 | biblioteca silo . ) formacio S
cataleg ; préstec ) o o e fotocopies guiades o Biblioteca
col-lectiu interbibliote en sales digital adquisicions especialitzat
o PDI 3,93 3,78 4,24 4,05 3,74 3,93 3,92 3,56 3,57 3,72 4,01
@ estudiants 3,56 2,73 3,8 3,23 3,51 3,45 3,23 3,24 3,07 3,02 3,78

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferencies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

El PDI esta significativament mes satisfet que els estudiantas
en la gran majoria de serveis analitzats.

26



4. Resultats

4.6. Evolucio dels resultats: satisfaccio general

curs 0405 curs 0607

Els resultats indiguen un encia positiva en la satisfaccio
general dels usuaris, en ense mostrar diferencies

significatives amb els resultats aconseguits durant el curs
04/05




4. Resultats

4.6. Evolucio dels resultats: qualitat de servei

+——o Curs 0405
e—@ Curs 0607

* Xk

" G ——

Com es pot observar
graficament, en els dos
processos realitzats es
manté el mateix patro

de resposta amb
millores en la majoria
dels items en aquest
ultim any (encara que
significatives en pocs
d’ells i no sempre
positives)
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4. Resultats

4.6. Evolucio dels resultats: dimensions

Elemfants Fiabilitat Capacitat Seguretat Empatia
tangibles de resposta
B curs 0405 3,46 3,39 3,3 3,47 3,29
B curs 0607 3,5 3,48 3,41 3,55 3,35

NO SE PRODUCEN DIFERENCIAS SIGNIFICATIVAS

29



4. Resultats

4.6. Evolucio dels resultats:
SatiSiaceloramie Els SERVEIS ESPECIIHES

Punts d'informacié en les sales de

Suggeriments i/o adquisicions documentals

Servei de fotocopies

Biblioteca
@ curs 0405 3,29 3,34 3,08
@ curs 0607 3,56 3,58 3,3

* Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
** Hi ha diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 99% (p = 0,01)

S’ha produit una millora general en la satisfaccio dels usuaris amb
els serveis especifics de la Biblioteca, millora que es torna
estadisticament significativa en aquestos 3 serveis especifics




4. Resultats

4.7. Us de la Biblioteca: frequéncia d’us

Unicament abans
Frequéncia d'utilitzacié dels examens
(només per als
estudiants)
9%

Menys d'una

ns/nc

De 3 a 5 vegades
1%

per setmana

26% Una vegada al

mes
8%

6 3 vegades al

mes
16 2 vegades per 20%
setmana
30%
ns/nc

De 3 a 5 vegades per setmana
16 2 vegades per setmana

2 6 3 vegades al mes

Una vegada al mes

Menys d'una vegada al mes

Unicament abans dels examens (només per als
estudiants)

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

O Frequeéencia d'utilitzacié PDI1 B Frequéncia d'utilitzacié Estudiants
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4. Resultats

4.7. Us de la Biblioteca: franja horaria d’us

Franja horaria d'utilitzacio

ns/nc Habitualment al
1% mati
24%

Indistintament

55% abitualment a la
vesprada
20%

ns/nc

Indistintament

Habitualment a la
vesprada

Habitualment al mati

(@) 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
O Franja horaria d'utilitzacio PDI B Franja horaria d'utilitzacié Estudiants ‘
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4. Resultats

4.7. Us de la Biblioteca: us des de I’ordinador

Us des de I'ordinador

ns/nc
1%

ns/nc
No
Si
o 10 20 30 40 50 60 70 80 Q0 100
O Us des de lI'ordinador PDI B Us des de lI'ordinador Estudiants

33



4. Resultats

4.8. Comentaris: del PDI

Sobre els elements tangibles:

>
>
>

En el cataleg continuen apareixent llibres que en realitat estan retirats.
Poder portar revistes a casa o a classe amb fins eductius.

Enquestar anualment als departaments sobre l'adquisici6 de revistes electroniques
noves.

Ampliar el nombre de revistes electroniques.
Adquirir fons complets de revistes ja que les subscripcions solen ser recents.

Replantejar-se les raons per qué, aquest curs academic, el PDI ha vist limitats el
nombre de documents per a préstec.

Sobre els Serveis Especifics de la Biblioteca:

>

>
>
>

V" Y

El servei de préstec interbibliotecari es excel-lent.
Fer estadistiques sobre les demandes del préstec interbibliotecari.
Molt satisfet amb el funcionament del servei de teleprectec.

Permetre retornar llibres prestats d’universitats o entitats amb conveni interbibliotecari
en lloc d’enviar-los per correu ordinari personal.

Facilitar la recerca de material bibliografic d’universitats llatinoamericanes.
Realitzar un curs de formacio sobre catalegs electroniques.

La Biblioteca funciona molt bé. ¥



4. Resultats

4.8. Comentaris: dels estudiants

Relatius al cataleg, la catalogacio i la localitzacié del material:
La forma de catalogacié es molt complicada (5).
Els llibres de Psicologia estan ubicats per varies plantes.

v
v
v' Obligar als professors a que tornen els llibres.
v' Els punts de consulta fallen sovint.

v

L’Us de la pagina web de la Biblioteca es lamentable.

Relatius als horaris de la Biblioteca:
v' Ampliar I’'horari d’obertura (3).
v' Avancar l'obertura total de la Biblioteca durant I’época d’examens.

v El CAL podria estar oberts els dissabtes.

Relatius a les condicions ambientals:

v No es guarda suficient silenci, sobre tot en época d’examens (10).
v" Problemes d’il-luminacié (4).

v' Problemes de temperatura (3)

v Els banys solen estar molt bruts.

Relatius al material:

v Ampliar el temps de préstec de material (7)

v' Ampliar el nombre de llibres en préstec.

v/ EXigir una adequada conservacio6 dels llibres. 35



4. Resultats

4.8. Comentaris: dels estudiants

Relatius a les instal-lacions:

v" No permetre que la gent utilitze les seues pertinences per a ocupar el lloc en época
d’examens (2).

Crear una sala de descans amb maquines per a no tindre que eixir a I’Agora.
Canviar la forma de gestionar les cabines de treball.

Dotar les plantes amb caixes per a reciclar sense tindre que eixir fora.

Hi ha massa cabines insonoritzades sense ordinador.

La retolacié hauria de ser també en castella.

ST B R R

Les instal-lacions sén perfectes.

Relatius al personal:

v' L’atencio del personal es podria millorar (4).
v' El tracte del personal no és bo.

v' Personal incompetent.

Altres comentaris:

v" Millorar el Servei de Fotocopies (2)

v'  Amb la perdua del clauer és dificil accedir i utilitzar els ordinadors.

36



4. Resultats

4.8. Comentaris: sobre I’enguesta i el procés

% La pregunta sobre els serveis especifics de la Biblioteca €és massa
llarga per a una enquesta.

s A I’hora de donar una resposta pots canviar-la pero no eliminar-la.

>

37



5. Conclusions (I)

Satisfaccio general amb la Biblioteca:

O/

% Satisfaccio general de l'usuari alta (3,98 sobre 5), millorant la satisfaccio de
I’estudi anterior pero sense diferencies significatives.

% Satisfaccid general major entre el PDI que entre els estudiants, sense
diferencies estadisticament significatives entre ells.

% El PDI esta significativament mes satisfet que els estudiants en quant a I'atencié
I tracte del personal de la Biblioteca i el valor que aporta aquesta al seu treball.

% Respecte a l'atencid i tracte del personal és una situacid que ja es produia a
I’estudi anterior; d’altra banda, respecte al valor aportat al treball, en aquesta
ocasio es produeix una millora d’opinié del PDI respecte a I’estudi anterior.

Qualitat de servei de la Biblioteca:

% Els aspectes relatius a la qualitat de servei son significativament millor valorats
entre el PDI que entre els estudiants, sobre tot pel que fa als elements tangibles
I la seguretat.

% Aquesta situacio ja es va ha produir durant I’estudi anterior, pero aquest any els
resultats son millor considerant cadascu dels items de qualitat de servei.

% Es necessari cuidar aspectes com la disponibilitat de llibres, revistes i material
audiovisual adequats a les necessitats dels usuaris i la localitzacio i precisio en la
ubicacié dels documents.

% Destacar positivament les avaluacions rebudes, reiteradament, per la qualitat
del mobiliari i pels horaris de la Biblioteca.
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5. Conclusions (1 Il)

Serveis especifics de la Biblioteca:

O/

% En general, els serveis son coneguts pels usuaris encara que no siguen utilitzats
i, logicament, un major coneixement d’aguestos va acompanyat d’'un major Us
dels mateixos.

% Cal destacar la situacio, reiterada, en la que es troba el servei de Visites guiades
a la Biblioteca que ha sigut utilitzat pels usuaris encara que no es molt conegut.

» De la mateixa forma el servei de Curs de formacié especialitzats seria necessari
realitzar algun tipus d’accid que permetra una major difusid i creixement del
mateix.

% Per altra banda, en general la percepcio d’'importancia dels serveis és molt alta,
de igual manera que la satisfaccio dels usuaris amb aquestos. A més, aquesta
satisfaccio es proporcional al grau d’importancia assignat.

% Hauria que destacar la situacid del Servei de fotocopies considerat molt
important pels usuaris, els quals mostren una satisfaccio inferior.

% Les valoracions realitzades sobre els serveis especifics es veuen afectades
negativament per I'opinidé d’aquelles persones que no els utilitzen habitualment.

* Normalment, el PDI té una opinid significativament meés positiva que els
estudiants en quant a importancia i satisfaccio amb els serveis especifics
(excepte amb el Servei de fotocopies més important per als estudiants que per
al PDI).
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6. Propostes de millora

PROPOSTES DE MILLORA DERIVADES DE LA PRESENTACIO DE
L'INFORME AL SUBCONSELL DE QUALITAT DE LA BIBLIOTECA:

® Estudiar previament la difusio, si escau, de l'enquesta en el
Consell de Direcci6. Difondre I'enquesta en la web de la UJI.

€ Definir i difondre els criteris de compra de material audiovisual |,
Si escau, de revistes.

€ Estudiar si el nou programari de la Biblioteca por ajudar a donar
informacio a l'usuari sobre els temes de localitzacio i senyalitzacio.

€ Estudiar l'adequacid del material necessari per als programes
d’assignatures amb la disponibilitat de llibres.
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8. Difusio dels resultats

@ Biblioteca (11 mar¢ 2008)

® Vicerectorat de Qualitat Educativa | Harmonitzacié Europea
(11 marg 2008)

@ Subconsell de Qualitat de la Biblioteca (6 maig 2008)

® Consell de Direcci6 (29 maig 2008)

@ |Inclusio en la pagina web de 'OPAQ
http://www.uji.es/CA/serveis/opaqg/qualitat/mresult/
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