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1. INTRODUCCION

CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA:
w» Encuesta realizada con caracter bienal.
» Primera edicion de la encuesta: curso 2004 /05

w» Informe actual: 5% edicion de la encuesta, realizada durante el curso
2012/13.

Pero la Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios con la Calidad de
Servicio de la Biblioteca — Centro de documentacion no es una accion
aislada, ni independiente por si misma, sino que puede enmarcarse

dentro de los SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD implantados en

la Universitat Jaume I:

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 3)



1. INTRODUCCION

ALNOR

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA - S,
CENTRO DE DOCUMENTACION SEGUN LA NORMA UNE-EN B
ISO 9001:2008 ]

Y

Certificado concedido por AENOR con fecha 18 de mayo de 2004.

» Una de las primeras universidades espanolas en conseguir el certificado de
Bibliotecas segun la Norma ISO.

» Primera biblioteca publica espanola certificada por AENOR.

» Comprende procesos que afectan a los estudiantes, al PDI y al PAS, tales como el
servicio de adquisiciones, archivo, consulta en sala y en red y préstamo de
material documental.

El requisito 8.2.1. Satisfaccion del Cliente, planteado por la Norma
establece que:

“... como una de las medidas del desempeno del SGC, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion”.
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EVALUACION DE LA UNIVERSIDAD SEGUN EL
MODELO EFQM DE EXCELENCIA

» Universidad con Sello de Oro de Excelencia segun el Modelo EFQM, concedido
por el Club de Excelencia en Gestion, con fecha julio de 2008 (fecha de
realizacion del proceso de evaluacion externa) y renovado dos anos después.

» Primera universidad espanola reconocida en su excelencia dentro del acuerdo
entre el Club de Excelencia en Gestion y la ANECA.

El Criterio 5. Procesos, productos y servicios indica que “las organizaciones
excelentes disenan, gestionan y mejoran sus procesos ... para generar cada vez mayor
valor para sus clientes y otros grupos de interés”. Y, concretamente, el subcrit. Se.
Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran recoge, entre otros, que
“... se supervisan y revisan continuamente las experiencias y percepciones de los
clientes ...”.

Por otro lado, el Criterio 6. Resultados en los Clientes, indica que “las
organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a sus clientes”. De forma mas concreta, el subcrit. 6a.
Medidas de Percepcion plantea que “... estas medidas se refieran a la percepcion
que tienen los clientes de la organizacion, y se obtienen, por ejemplo, de las encuestas
a clientes ...estas medidas pueden hacer referencia a: imagen general, productos y

servicios ...”.
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 5)



1. INTRODUCCION

SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA
CALIDAD
(PROGRAMA AUDIT)

» Sistema de Garantia Interna de la Calidad de la Universitat Jaume 1 fue
evaluado positivamente por la ANECA con fecha 18 de mayo de 2009.

La Directriz Especifica 1.5. Como la Universidad analiza y tiene en
cuenta los resultados, recoge que ésta:

“... debe dotarse de procedimientos que le permitan garantizar que se miden,
analizan y utilizan los resultados ... de la satisfaccion de los distintos grupos
de interés, para la toma de decisiones y la mejora de la calidad de las
ensenanzas”.

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 6)



1. INTRODUCCION

EVALUACION DE LAS PROPUESTAS DE PLANES
DE ESTUDIO DE LOS TITULOS
UNIVERSITARIOS OFICIALES

(PROGRAMA VERIFICA)

» Durante el curso 2009/2010 se implantaron los primeros grados elaborados
segun los criterios explicitados en la Memoria de Verificacion de los Titulos
Oficiales Universitarios (Grado y Master).

Dentro del punto 9. Sistema de Garantia de la Calidad, el apartado 9.5.
Procedimiento para el analisis de la satisfaccion de los distintos
colectivos implicados (estudiantes, personal académico y de
administracion y servicios, etc.) y de atencion a las sugerencias y
reclamaciones, recoge que para ello “... se debe describir el procedimiento
.. se recomienda definir el método de recogida previsto, la frecuencia con la

que se llevara a cabo y otros aspectos técnicos relevantes”.
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2. MARCO TEORICO

CALIDAD DE SERVICIO COMO SATISFACCION DEL

CALIDAD DE;SERVICIO CLIENTE:

La calidad de servicio se produce cuando el servicio es
capaz de satisfacer las expectativas de los usuarios.

Parasuraman et al. (1988)

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

A

ELEMENTOS
TANGIBLES

Facilidades
fisicas,
materiales y
aspecto fisico
del personal

FIABILIDAD

Capacidad
para
desarrollar el
servicio de
una forma
seria y exacta

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Voluntad de
ayudar a los
clientes y
proporcionar
un buen

servicio

A\

SEGURIDAD

Conocimiento
y cortesia de
los
empleados y
su capacidad
para inspirar

confianza

EMPATIA

Atencion
esmerada e
individual
que se
proporciona a
los clientes
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3. OBJETIVOS

‘Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca-
Centro de Documentacion.

‘Conocer el nivel de calidad percibida por los usuarios de la
Biblioteca-Centro de Documentacion.

‘Detectar el nivel de conocimiento y uso que los usuarios realizan en
los servicios especificos ofrecidos por la Biblioteca-Centro de
Documentacion.

‘Analizar la importancia concedida por los usuarios y la satisfaccion
alcanzada por los mismos en relacion con los servicios especificos
ofrecidos por la Biblioteca-Centro de documentacion.

‘Averiguar el tipo de uso que los usuarios realizan de la Biblioteca-
Centro de Documentacion.

‘Conocer la evolucion sufrida por la percepcion de los usuarios
respectos a todos los objetivos anteriores.
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4. METODOLOGIA: Procedimiento

Preparacion

muestra
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4. METODOLOGIA: Instrumento

+ Instrumento de medida disenado a partir de la encuesta de Banwet &
Datta (2002): adaptacion, para Bibliotecas, del modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) para evaluar las percepciones de
calidad de servicio.

+ Escala de medida tipo Likert de 5 puntos

1 2 3 4 S
Malo Regular Correcto Bueno Muy bueno
Muy bajo Bajo Normal/Medio Alto Muy alto
Mucho peor de Algo peor de lo Indiferente Algo mejor de lo  Mucho mejor de
lo que esperaba que esperaba que esperaba lo que esperaba

+ Instrumento de medida con 41 items.

+ Fiabilidad (a) del los 29 items especificos de calidad de servicio de 0,973
(mejorando la fiabilidad alcanzada en la edicion anterior de 0,966).
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4. METODOLOGIA: Instrumento

3 items sobre USO DE LA BIBLIIOTECA

29 items para evaluar los ASPECTOS ESPECIFICOS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO segun las 5 dimensiones de calidad propuestas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): | : | : |

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

1 item para evaluar 2 SERVICIOS ESPECIFICOS DE LA BIBLIOTECA

«“. 2

donde se consulta sobre “uso”, “conocimiento”, 1mportanc1a y
“satisfaccion” con los mismos. : |

4 items para realizar una VALORACI()N GENERAL DE LA BIBLIOTECA.
1 item para recoger COMENTARIOS Y SUGERENCIAS.

3 items sobre DATOS DESCRIPTIVOS (no obligatorios) del encuestado.
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ItemO1 Localizacion de los documentos dentro de la Biblioteca

Item02  Disponibilidad de libros adecuados a sus necesidades

Item03  Disponibilidad de revistas adecuadas a sus necesidades

Item04  Disponibilidad de material audiovisual adecuados a sus necesidades

ELEMENTOS Item05 Estado de conservacion de los documentos
Item06  Horarios de la Biblioteca
TANGIBLES ItemO7  Disponibilidad de asientos
(@ =0,914) Item08  Equipamiento audiovisual

Item09  Equipamiento informatico

Item10 Rotulacion y senalizacion de espacios

Item11l Condiciones de trabajo (silencio, ambiente de estudio ...)
Item12  Confort (iluminacién, temperatura, limpieza ...)

O

ey
8 E Item13  Calidad del mobiliario (mesas, sillas, estanterias ...)
Nk m Item14  Sinceridad del personal en la prestacién del servicio
O m FIABILIDAD Item15 Capacidad del personal para resolver los problemas
n = 0.908 Item16 Ejercicio correcto del servicio
/)] m (a B ) Item17  Prestacion del servicio dentro del tiempo previsto
E n Item18 Precisién en la ubicaciéon de documentos
)
\4: n CAPACIDAD Item19 Tiempo de espera para suministrar el servicio
o < RESPUESTA Item20 Rapidez en la tramitacion de las peticiones
o\ Item21  Voluntariedad del personal para ayudarle

n (a=0,911) Item22  Disponibilidad del personal para atenderle

=

Item23 Facilidad en la interacciéon con el personal
8 SEGURIDAD Item24  Amabilidad mostrada por el personal

(@ = 0,930) Item25 Conocimiento del personal en las respuestas
‘ Item26  Confidencialidad en el manejo de informacién sobre usuarios

ASPECTOS ESPECIFICOS DE

EMPATIA Item27  Atencion individualizada prestada
Item28 Comprension de necesidades por parte del personal
(a = 0,950) Item29  Sensibilidad hacia los intereses del usuario
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4. METODOLOGIA: Instrumento

Consulta del Web de la
catalogo de Biblioteca
Biblioteca
Consulta del Guias y hojas
catalogo informativas de
colectivo UUCC la Biblioteca
.. Cursos de
Servicio de B rmacion
préstamo

SERVICIOS ESPECIFICOS

especializados

EVALUADOS

Sel:vicio de Visitas guiadas
pre.st?mos . a la Biblioteca
interbibliotecario
. Punt0§ ‘de Servicio de
informacion en fotocopias
sala
Consulta de Sugerencias y/o

biblioteca adquisiciones
digital documentales
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4. METODOLOGIA: Ficha técnica

)

POBLACION (a fecha 09/04/2013): 15.755 usuarios *

MUESTRA (a fecha 10/06/2013): 572 respuestas
INDICE DE FIABILIDAD: 96,32%

ERROR MUESTRAL: + 3,68%

FECHA DE REALIZACION:

13 de mayo - 9 de junio de 2013

ADMINISTRACION DE LA ENCUESTA: on-line

i

* Si bien el nuimero de usuarios de la Biblioteca-Centro de Documentaciéon es mucho mayor, para el presente estudio se ha
considerado como usuario al PDI y a los Estudiantes.
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4. METODOLOGIA: Poblacién y muestra

POBLACION
15.755 usuarios

TECNICA DE

MUESTREO

ALEATORIO
ESTRATIFICADO

331 154 331 g
Hombres Mujeres Hombres Mujeres

(62 enc.) (31 enc.) (62 enc.) (31 enc.)
TCA. DE

ALEATORIO Hombres Mujeres Hombres Mujeres
SIMPLE (33 enc.) (35 enc.) (33 enc.) (35 enc.)
manteniendo = i = =
la misma Hombres Mujeres Hombres Mujeres
estructura (49 enc.) (46 enc) (49 enc.) (46 enc.)
que presente
la poblacion

FCS 66 108 FCS "
( 174 PDI Hombres Mujeres ( 174 PDI Homhres Mijeies
43 enc.) (18 enc.) (25 enc.) 43 enc.) (18 enc.) (25 enc))

108
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4. METODOLOGIA: Poblacién y muestra

ESTRATOS POBLACION | MUESTRA MUESTRA Pruchas de chi-cuairato
DE PDI ESPERADA OBTENIDA Sig. asintctica Sig. exacta Sig. exacta
Centro &l qus perensce Valor gl (Bilateral) (bilatera) | (unilateral
PDI hombre ESTCE 331 58 62 ESTCE Chircuadrado de Pearson 0ap? 1 765
Correccion |:mrcunhnuit‘]z-1db 032 i 854
PDI mujer ESTCE 154 27 31 Razdn de verasimilitudes 089 1 765
Estadistico exacto da Fisher 808 426 >
PDI hombre FCJE 160 28 33 Asociacion lineal por lineal 08d 1 TE5
. I de casos validos 578
PDI ey FCJE 114 20 35 FCJE Chi-cuadrado de Pearson 2166° 1 142
PDI hombre FCHS 175 31 49 Comeceidn por continuidad® 1774 1 183
Razon de verosimilitudes 2,142 1 143
PDI mujer FCHS 191 34 46 Estadisfico exacto de Fisher 17 082 >
Asociacion lineal por lineal 2,150 1 143
PDI hombre FCS 66 12 18 N de casos validos 342
) FCHS Chi-cuadrado dz Pearson 4289 1 513
PDI mujer FCS 108 19 25 Cameccién por continuidad® | 280 1 590
Razon de verosimilitudes 428 1 A3
- - -n - Estadistico exacto de Fisher it 285 >
Distribucion de la poblacion y la muestra de PDI e .
Asaociacion lineal por lineal 427 1 513
N de casos validos 461
FCS Chi-cuadrado de Pearson 224¢ 1 36
Comeceidn por continuidad® 089 1 TR
100,00 Razdn de verasimilitudes 223 1 37
90,00 Estadistico exacto de Fisher a7 ,380 >
80,00 Asnociacion lineal por lineal 223 1 636
68,75 66,67 N de casos validos A7
70,00 62,07
39 — o8,14
60,00 52,19 51.58 51 47 -
BT SO0 i
50,00 41,61
.93 —
40,00 - 33,33
L]
30,00 Se mantiene en la
20,00 °
10,00 muestra la misma
o, 00 : : estructura que en
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
L4
POBLACION MUESTRA la pOb laCIOn
MESTCE WFCJE WFCHS WFCS
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4. METODOLOGIA: Poblacién y muestra

Pruehas de chi-cuadrado

ESTRATOS POBLACION MUESTRA MUESTRA
DE ESTUDIANTES ESPERADA OBTENIDA
EST. hombre ESTCE 2.675 50 50
EST. mujer ESTCE 1.212 23 23
EST. hombre FCJE 1.848 35 35
EST. mujer FCJE 2.566 48 48
EST. hombre FCHS 1.401 27 27
EST. mujer FCHS 3.506 66 66
EST. hombre FCS 306 6 6
EST. mujer FCS 942 18 18
Distribucién de la poblaci6n y la muestra de Estudiantes
100,00
90,00
80,00 71 4':75/’«48
5857 58,49
70,00 .
o813 57,83
60,00
50,00 87 17
40,00 3118 al51
590 U3
30,00 52 oild
20,00
10,00
0,00
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
POBLACION MUESTRA

WESTCE mFCJE mFCHS wFCS

Sig. asintctica Sig. exacta Sig. exacta
Centro al que pertenece Valor ql (bilateral) (bilateral) (unilateral)
ESTCE Chi-cuadrado de Pearson oodf 1 853
Correccion pnrcnrﬂinuit‘ladb 000 1 1,000
Razdn de verosimilitudes 004 1 953
Estadistico exacto de Fisher 1,000 A >
Asociacidn lineal por lineal 004 1 953
N de casos validos 3960
FCJE Chi-cuadrado de Pearson 1,069 1 A0
Coreccion pnrcnminuidadb 844 1 358
Razdn de verosimilitudes 1,060 1 306
Estadistico exacto de Fisher 303 179 >
Asociacicn lineal por lineal 1,068 1 A0
N de casos validos 4133
FCHS Chi-cuadrado de Pearson ,010" 1 14
Coreccion porcominuidzmb 000 1 1,000
Razdn de verosimilitudes 010 1 14
Estadistico exacto dz Fisher H08 489 >
Asociacion lineal por lineal 010 1 14
N de casos validos 5000
FCS Chi-cuadrado de Pearson ,003i 1 857
Coreccidn porcominuidadb 000 1 1,000
Razdn de verosimilitudes 003 1 As7
Estadistico exacto de Fisher 1,000 558 >
Asociacicn lineal por lineal 003 1 A7
N de casos validos 1272

Se mantiene en la

muestra la misma

estructura que en
la poblacion
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300
Media=412 (47, 7%)

Deszviacion tipica = B05
N =556

La distribucion de la Satisfaccion
General con la Biblioteca no
sigue un patron de normalidad,

2004

por el contrario se trata de una
distribucion leptocurtica y
asimétrica negativa o hacia la
izquierda

100

Pruehas de normalidad

- Kolmogarov-Smimaov® Shapira-Wilk
4 5 = Estadistico il Sig. | Estadistico al Sig.
* 1 LT La satisfaccion general
La satisfaccion general con la Biblioteca onla Eib”mecag 269 556 000 808 546 000

a. Comeccidn de 2 significacion de Lilliefors
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5. RESULTADOS: Satisfaccion general

Evolucion de la Satisfaccion general con la Biblioteca

4,5

3,99 4,09 4,1 4,12
3,5

2,5

1,5

curso 2006 /07 curso 2008 /09 curso 2010/11 curso 2012/13

No se muestran diferencias significativas con los

resultados obtenidos durante el curso 2010/11
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5. RESULTADOS: Satisfaccion General

Satisfaccion general con la Biblioteca por grupo de interés

** Se muestran diferencias significativas con un
nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

PDI Estudiantes

Evolucion de la Satisfaccion general con la Biblioteca por
grupo de interés

** Se muestran diferencias significativas con un
nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)
curso 2010/11 curso 2012713

Estudiantes BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 22)

curso 2010711 curso 2012/13
PDI




5. RESULTADOS: Satisfaccion General

Satisfaccion general con la Biblioteca por grupo de interées y
centros

** FCHS > ESTCE * FCHS > ESTCE
* FCHS > FCJE

* FCHS > FCS

PDI Estudiantes

PESTCE mFCJE wmFCHS wFCS

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 23)



5. RESULTADOS: Satisfaccion General

Satisfaccion general con la Biblioteca por grupo de interés y
género

PDI Estudiantes
® Hombres ™mMujeres

No se muestran diferencias significativas, dentro de

cada grupo, entre hombres y mujeres
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5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Valoraciones generales de la Biblioteca en relacion con ...

La atencion y trato del El servicio de la El valor que la
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta a tu
Biblioteca trabajo
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5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Evolucion de la Valoracion general de "El servicio de la

4,5

3,5

2,5

1,5

Evolucion de la Valoracion general de "La atencién y trato

del personal de la Biblioteca" Biblioteca"
5
*% 4,5
* —
— 4 — +
R R 4,13
/ -9 3,95 55 3,92 4,01 4,06 ’
3,8 ,
3,61 ) 3,76

3

2,5

2

1,5

; ; 1 : : ; .

curso 2006 /07

curso 2008 /09

4,5

3,5

2,5

1,5

curso 2010/11

curso 2012/13

curso 2006 /07 curso 2008/09 curso 2010/11 curso 2012/13

Evolucion de la Valoracion general de "El valor que la

Biblioteca aporta a tu trabajo"

3,84

4,18 4,18 R

curso 2006 /07

curso 2008 /09 curso 2010/11 curso 2012/13

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)
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5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Valoraciones generales de la Biblioteca, por grupos de interés, en
relacion con ...

La atencion y trato del El servicio de la Biblioteca El valor que la Biblioteca
personal de la Biblioteca aporta a tu trabajo

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)
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5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Evolucion de las Valoraciones generales de la Biblioteca del PDI

*%* *
S
4,5
. 433 4,37
3,5
3 ucurso 2010/11
St s En el caso del PDI:
- . . . . .
2,5 WS / * Se muestran diferencias significativas
” con un nivel de probabilidad del 95% (p
= 0,05)
1,5 ** Se muestran diferencias significativas
- con un nivel de probabilidad del 99% (p
1 : : — -
La atencion y trato del El servicio de la Elvalor que la 250 1)
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta a tu
Biblioteca trabajo

Evolucion de las Valoraciones generales de la Biblioteca de los
Estudiantes

Mcurso 2010/11

mcurso 2012/13
En el caso de los Estudiantes:

No se muestran diferencias

significativas, dentro de cada
grupo, entre hombres y mujeres

La atencion y trato El servidio de la El valor que la
del personal de la Biblioteca Biblioteca aporta a tu

Biblioteca trabajo BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 28)



5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Valoraciones genmerales de la Biblioteca entre el PDI, por
centros, en relacién con ...

El servicio de la
Biblioteca

La atencion y trato del
personal de la
Biblioteca

El valor que la
trabajo

“ESTCE wFCJE wFCHS WFCS

* Se muestran diferencias significativas con un nivel
de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel
de probabilidad del 99% (p = 0,01)

Biblioteca aporta a tu

Valoraciones generales de la Biblioteca entre los
Estudiantes, por centros, en relacion con ...

La atencion y trato del
perscnal de la
Biblioteca

El valor que la
Biblioteca aporta a ta
trabajo

El servicio de la
Biblioteca

MESTCE mFCJE wmFCHS wFCS

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 29)



5. RESULTADOS: Valoraciones generales

Valoraciones generales de la Biblioteca entre el PDI, por
género, en relacion con ...

No se muestran diferencias significativas

entre los hombres y mujeres del PDI

La atencion y trato del El servicio de la El valor que la
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta a tu
Biblioteca trabajo

# Hombres wMujeres

Valoraciones generales de la Biblioteca entre los
Estudiantes, por género, en relacion con ...

** Se muestran diferencias significativas con un nivel e —————— El servicio de 1a Bl veiton gpoe: b

de probabilidad del 99% (p =0,0 1) perscnal de la Biblicteca Biblioteca aporta a ta
Biblicteca trabajo
wHombres mMujeres

BIBLIUIELA, CUrSO 2ULZ/13 (diap. 3V)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos de calidad

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Biblioteca

I
( 3,51

4 3,38
1 3,35
4 3,35

lak
[ ELEMENTOS
‘ I TANGIBLES

Localizacion de los decumentos dentro de la Biblioteca
Disponibilidad de libros adecuados a sus necesidades

Dispombihdad de revistas adecuadas a sus necesidades
Disponibilidad de material audiovisual adecuado a sus necesidades

Estado de conservacién de los documentos

Horarios de la Biblioteca
Dispombilidad de asientos

I
|
|
|
|
|
|
Equipamiento audiovisual ! 1 3,62
Equipamiento informétice ! 1{ )3,43
Rotulacion y senalizacion de espacios | | 41 3,74
Coendiciones de trabajo (silencio, ambiente de estudie, ...) 1 ! 4 3,65
Confort {fhuminacion, temperatura, hmpeza, ...) 1 | 41 3,83
Calidad del mobiliario (mesas, sillas, estanterias, ...) 1 | 43,94
Sinceridad del personal en la prestacién del servicio | i 3,97
Capaadad del personal para resolver los problemas I 4 3,95
Ejercicio correcto del servicio ] | 1 %,92 FIABILIDAD
Prestacion del servicio dentro del tiempo previsto 1 I 4,01
Precisién en la ubicacién de los documentos 1 : - Jd 3,7

Tiempo de espera para suministrar el servicio

Rapidez en la trammtaaén de las peticiones

Voluntariedad del personal para ayudare

i 3,9 RESPUESTA

| | |
| I |
| I I
| | I
| I I
| I |
| I |
I I |
| I I
I I I
| I |
| I I
| I |
| | I
I | 1
| | |
I | I
I | _
I I I
I | |
I I I
I | I
| | I
| I I
| | I
| | |
I I I
| | I
I | |

[
[
I
I
I
1
|
I
I
L : ] CAPACIDAD DE
T
|
[
I
|
I
I
I

|
Disponibilidad del personal para atenderle I i 3,89
Facilidad en la interaccién con el personal ] : 43,93
Amabilidad mostrada por €l personal i 3,89
Conocimiento del personal en las respuestas | | 43,94 M
Confidencialidad en el manejo de informacién sobreusuarios | I 3,98
Atencion individualizada prestada . I - d 3,97
Comprension de necesidades por parte del personal | - : - 4 3,83 I EMP ATi A '
Sensibilidad hacia los intereses del usuario 4 3,79
SATISFACCION GENERAL CON LA BIBLIOCTECA I

S BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 31)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Dimensiones de Calidad de Servicio de 1a Biblioteca

5,00

4,50

4,00

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

1,50

1,00

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 32)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Evolucion de la Satisfaccion general con la Biblioteca por
grupo de interés

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

Mcurso 2010/11 #curso 2012/13

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 33)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Dimensiones de Calidad de Servicio de la Biblioteca, por grupos de
interés

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 34)



RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Evolucion de las Dimensiones de calidad de la Biblioteca para el PDI

ucurso 2010/11
mcurso 2012/13

En el caso del PDI:
** Se muestran diferencias significativas

con un nivel de probabilidad del 99% (p
= 0,01)

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

Evolucion de las Dimensiones de calidad de la Biblioteca para los
Estudiantes

Meurse 2010/11
mcurso 2012/13

En el caso de los Estudiantes:
No se muestran diferencias

. J significativas, dentro de cada
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia grupo, entre hombres y mujeres

Tangibles Respuesta BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 35)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Dimensiones de Calidad de Servicio de la Biblioteca, para el PDI,
por centros

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00 - — - — .
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
HMESTCE 3,74 4,01 4,06 4,13 4,05
mFCJE 3,091 4,24 4,26 4,32 4,28
mFCHS 3,92 4,29 4,30 4,38 4,35
uFCS 3,79 4,05 4,04 4,10 4,09
* FCHS > ESTCE * FCJE > ESTCE * FCHS > ESTCE * FCHS > ESTCE * FCJE > ESTCE
** RCHS > ESTCE * FCHS > FCS * FCJE > FCS = FCHS > ESTCE
*FCHS > FCS ** FCHS > FCS * FCHS > FCS

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 36)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Dimensiones de Calidad de Servicio de la Biblioteca, para los
estudiantes, por centros

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00 - . :
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
MESTCE 3,22 3,47 3,25 3,39 3,22
mFCJE 3,41 3,61 3,43 3,70 3,51
mFCHS 3,50 3,68 3,55 3,60 3,52
uFCS 3,42 3,48 3,60 3,41 3,38
* FCHS > ESTCE * FCHS > ESTCE

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 37)



5. RESULTADOS: Dimensiones de calidad

Dimensiones de Calidad de Servicio de la Biblioteca, para el PDI,
por género

5,00

4,50

4,00

3,50

#uHombres
3,00
u Mujeres

2,50
2,00

1,50

1,00

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

No se muestran diferencias significativas

entre los hombres y mujeres, tanto entre
Estudiantes, por género el PDI como entre los Estudiantes

Dimensiones de Calidad de Servicio de 1a Biblioteca, para los

5,00
4,50
4,00
3,50
#Hombres
3,00 .
 Mujeres

2,50

2,00

1,50

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

1,00

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 38)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

ELEMENTOS CAPACIDAD

FIABILIDAD

TANGIBLES cooiens W 0 h o W EOATE

Evolucion de los Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la
Dimension "Elementos Tangibles"

Localizacién de los documentos dentro de la Biblioteca % %
Disponibilidad de libros adecuados a sus necesidades %\% o
Disponibilidad de revistas adecuadas a sus necesidades #_l#,ﬁ 35
Disponibilidad de material sudiovisual adecuado a sus necesidades %‘3 i85

>

51
51

Estado de conservacién de los documentos 3?85 i

Horarios de la Biblioteca % — i 446%)4
Disponibilidad de asientos %’g,

9
A *%
Equipamiento audiovisnial 262 *
AT % gk

o
~7
A

Rotulacion y sefializacién de espacios

Condiciones de trabajo (silencio, ambiente de estudio, ... % 5265 *
Confort {ilaminacién, temperatura, lmpieza, ...} ‘% g 553
Calidad del mobiliario (mesas, sillas, estanterias, ...) % ;’5914

[ 1 ] ] | | 2
T T

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 45 5

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de
probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de mcurso 2012/13  wcurso 2010711
probabilidad del 99% (p = 0,01) BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 39)




5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Dimension "Elementos
Tangibles" por grupos de interés

Localizacion de los documentos dentro de la Biblioteca - 3?4583
Disponibilidad de libros adecuados a sus necesidades _--- 3,54 * X
Disponibilidad de revistas adecuadas a sus necesidades 3,2%39
Disponibilidad de material audiovisual adecuado a sus necesidades .3,?:939
Estado de conservacion de los documentos 3,48 3,97 *K
Horarios de la Biblioteca - 1,42 kX
Disponibilidad de asientos ﬂ- o, o *%
Equipamiento audiovisual 533 3,91 * K
Equipamiento informético 308 e 3,88 %K
Rotulacion y senalizacion de espacios -- 3, g'ég
Condiciones de trabajo (silencio, ambiente de estudio, ...) _____-___!_ 3,92 *X
Confort {fluminacion, temperatura, limpieza, ...) ---- 542 —r 4,24 * X
Calidad del mobiliario (mesas, sillas, estanterias, ...) 567 4,21 *K
1 1,5 2 25 3 35 4 45 5

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 40)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

ELEMENTOS

CAPACIDAD
TANGIBLES ko

SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

h

Evolucion de los Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la
Dimension "Fiabilidad"

Sinceridad del personal en la presentacion del 3,97 sk
servicio 3,82

3,95
Capacidad del personal para resolver los problemas ‘h e i
L L. 3,92 ol
Ejercicio correcto del servicio
. . ; . 4,01
Prestacion del servicio dentro del tiempo previsto M - *%
3.7
3,63

Precision en la ubicacion de los documentos

T

T T T T

1 1,5 2 25 3 35 4 45 5

mcurso 2012 /13 wcurso 2010/11

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 41)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Dimension
"Fiabilidad" por grupos de interés

Sinceridad del personal en la presentacion del
servicio

Capacidad del personal para resolver los problemas

Ejercicio correcto del servicio

Prestacion del servicio dentro del tiempo previsto

Precision en la ubicacion de los documentos

T T T T T T

1 1,5 2 25 3 35 4 45 5

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 42)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

CAPACIDAD
i FIABILIDAD IﬁIEl:ESTA SEGURIDAD  EMPATIA
Evolucion de los Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la
Dimension "Capacidad de Respuesta"
3,72 o,
Tiempo de espera para suministrar el servicio
3,45
3,88
Rapidez en la tramitacion de las peticiones *%
3,65
3,9 * %
Voluntariedad del personal para ayudarle
3,72
3,89
Disponibilidad del personal para atenderle **
3,68

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

mcurso 2012/13 wmcurso 2010/11

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 43)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Dimension
"Capacidad de Respuesta" por grupos de interés

Tiempo de espera para suministrar el servicio

Rapidez en la tramitacion de las peticiones

Voluntariedad del personal para ayudarle

Disponibilidad del personal para atenderle

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

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 44)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

CAPACIDAD
ELEMENTOS FIABILIDAD DE

TANGIBLES o SEGURIDAD EMPATIA
Evolucion de los Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la
Dimension "Seguridad”
3,93
Facilidad en la interaccién con el personal * %
3,75
3,89
Amabilidad mostrada por ¢l personal %%
a7
3,94
Conocimiento del personal en las respuestas RS
3,83
Confidencialidad en ¢l mancjo de la informaciéon 5,98
sobre usuarios 3,9

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
mcurso 2012/13 wmcurso 2010/11

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 45)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Dimension
"Seguridad" por grupos de interés

4,3

Facilidad en la interaccion con el personal %%
3,52
4,31 *%
Amabilidad mostrada por ¢l personal
3,42

. 4,22

Conocimiento del personal en las respuestas *%k
3,63

Confidencialidad en el manejo de la informacién 4,22

sobre usuarios 3,73 =y

1 1,5 2 25 3 35 4 4,5 5

wPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 46)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

ELEMENTOS CARACIDAD
TANGIBLES FIABILIDAD RES 1],)‘;;;; 1A SEGURIDAD EMPATiA

Evolucion de los Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la
Dimension "Empatia”

3,97
Atencion individualizada prestada *%
3,73
3,83
Comprension de necesidades por parte del personal *%k
3.6
3,79
Sensibilidad hacia los intereses del usuario %%
3,53

1 1,5 2 25 3 35 4 45 5

mcurso 2012713 wmcurso 2010/11

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 47)



5. RESULTADOS: Aspectos especificos por Dimensiones

Aspectos especificos de Calidad de Servicio de la Dimension
"Empatia" por grupos de interés

Atencion individualizada prestada

Comprension de necesidades por parte del personal

Sensibilidad hacia los intereses del usuario

1 1,5 2 25 3 35 4 45 5

uPDI mEstudiantes

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 48)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS

100,00
8
8 -
g ¥
58 50001
o3
20
o=
R
|- -
23 60,00
®
]
=R
+
O 9
O & 40,007
=9
8 2 Servicios menos
P conocidos y
= E menos utilizados
o
- 1] -
E“ 20,00
- |
s
Q
[«
Rolem
I | 1 | I I
.00 20,00 40,00 60,00 50,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los servicios

especificos de bilbioteca

Servicio especifico
analizado

@ Sonsulta de Biklioteca
Digital
Consulta del catalogo
colectvo de las
universidades catalanas

4 Sonsulta del catalogo de la
Biblioteca

Cursos de formacion
especializados
Cruias ¥ hojas informativas
de la Biklioteca

[ Puntos de informacion en
las salas de Biblioteca

} Bervicio de fotocopias

= Bervicio de préstamo

4 Servicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias ¥/o

v aduguisicinneg'&ocumentales

4 Visitas gwadas ala
Eiblioteca
Web de la Biblioteca

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de los
Servicios Especificos de Biblioteca

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de

“Uso” y de “Conocimiento”

100

90—
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60
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T
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T T T T T T T T T T
10 20 30 40 50 B0 70 80 S0 100

Porcentaje de USO de cada uno de los Servicios
Especificos de Bilbioteca

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 49)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico

100,00=] analizado

100,00

-}

Consulta de Biblioteca
Digital

Consulta del catalozo
colechivo de las

universidades catalanas

80,00 + Consulta del catdlozo de
la Biblioteca

80,00

lioteca

Cursos de formacidn
especializados
Cralas 3 hojas
= informatvas de la
Biblioteca
Puntos de informacidn
M en las salas de
Biklioteca
¥ Servicio de fotocopias
|= Servicio de préstamo
4 Servicio de préstamo
interbibliotecario
Suzerencias y/o
¥ adguisiciones
documentales
Visitas guiadas a la
Biblioteca
Web de la Biblioteca

[leReloly 60,00+

ficos de biblioteca
||

ficos de b

-
-

40,00

IViC105 especi

IViCcl05s especl

20,00

los se

los se
Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de

00—

T T T T T T T T T T T
jele] 20,00 40,00 650,00 50,00 jLel4) 20,00 40,00 80,00 80,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca Servicios menos servicios especificos de bilbioteca

conocidos y

menos utilizados

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Uso” y de “Conocimiento”
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 50)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de 1la 5STC

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico
analizado

‘. g Consulta de Biblioteca
. Digital
- Consulta del catalogo
® colechvo de las
universidades catalanas
80,007 ¢ Consulta del catdlogo de
la Biklioteca
Cursos de formacidn
especializados
Gulas y hojas
 informativas de la
Biblioteca
Puntos de informacién
M en las salas de
Biblioteca

100,00 100,00

50,00+

50,00 60,00 (]

¥ Servicio de fotocopias

= Servicio de préstamo

4 Bervicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o

I¥ adguisiciones
documentales

la Visitas guiadas a la
Biblioteca
Wek de la Biblioteca

40,0

20,00

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca
Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca

00

T | T T T T
00 20,00 40,00 60,00 20,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bhilbioteca

T T T T T
00 20,00 40,00 60,00 50,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Uso” y de “Conocimiento”
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 51)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS:
comparaciéon entre el PDI y los Estudiantes de la FCJE

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico
& analizado

100,00 100,00

Conzulta del catalogo
colectivo de las
universidades catalanas
* Consulta del catdlogo de
la Biklioteca
1 Cursos de formacion
especializados

L Consulta de Biblioteca
EDigit»al

50,00 20,00 +

Guias y hojas
i formativas de la

&0.00- Biblioteca 5000
’ Puntos de informacidn ’
Men las salas de

Biblioteca

¥ Servicio de fotocopias

|= Servicio de préstamo
Servicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o

¥ sdguisiciones

documentales

40,00

Vizitas gpuadas ala
Biblioteca
20,00 Weh de la Biblioteca

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca
Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca

T T T T T T
.00 20,00 40,00 60,00 30,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

T T T T T T
00 20,00 40,00 £0,00 50,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Uso” y de “Conocimiento”
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 52)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la FCEHS

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico
100,007 analizado

Conzulta de Biklioteca
£ gk

100,00

Diigy
Conzulta del catalogo
colectivo de las
universidades catalanas
+ Conzulta del catdlozo de
la Biblioteca
Cursos de formacidn
especializados
Grulas y hojas
M informativas de la
Biblioteca
Puntos de informacidn
M en las salas de
Bibklioteca
¥ Servicio de fotocopias
= Servicio de préstamo
Servicio de préstamo
interbikliotecario
Sugerencias /o
|¥ adguisiciones
documentales
la Visitas guiadas a la
Biblioteca
Wek de la Biblioteca

80,004 80,00 ] '

60 00— B0 00—

40 00—

20,00

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca
Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de
los servicios especificos de biblioteca

0o

T | T T T T
00 20,00 40,00 &0 ,00 50,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

T T T T T
00 20,00 40,00 60,00 50,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Uso” y de “Conocimiento”
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 53)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

NIVEL DE CONOCIMIENTO Y USO DE LOS SERVICIOS EXPECIFICOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la [F'CS

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico
analizado

100, 00= 100,00

Dhgzital
Consulta del catalogo
colectvo de las

‘ £C0n_5ulta de Biklioteca

universidades catalanas
50,00 " Consulta del catilogo de
S v la Biklioteca
Cursos de formacidn
especializados
n Crulas ¥ hojas
M informativas de la
50 00— Bibklioteca
! Puntos de informacion
Men las =alas de
Biklioteca
[} ¥ Servicio de fotocopias
= Servicio de préstamo
[ | Servicio de préstamo
40,00 “ Interhibliotecario
Suzerencias y/o
I¥ adguisiciones
documentales
 Visitas guiadas ala
Biblioteca
20 00— Web de la Biblioteca

80,00

50,00

40,00

20,00

los servicios especificos de biblioteca
los servicios especificos de biblioteca

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de

Porcentaje de CONOCIMIENTO de cada uno de

00 oo

T T T T T I
00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Porcentaje de USO de cada uno de los
servicios especificos de bilbioteca

| T T T T T
A e 00 20,00 40,00 60,00 20,00 100,00

conocidos y Porcentaje de USO de cada uno de los
menos utilizados servicios especificos de bilbioteca
por los usuarios de
la FCHS

NOTA: Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de
“Uso” y de “Conocimiento”
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 54)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS

5 00 Media de Serviciul?sp:cificn

Satisfaccion ana lza_ “'_'

3’9 1 %T;Elﬂta de Biblioteca
Consulta del catalogo
colectwvo de las

universidades catalanas
¢ Fonsulta del catalogo de
la Biklioteca

' i Cursos de formacion

especializados

Guias y hojas

" Media de Eqﬁmb:ﬁvaa de la

. iblicteca

Importanma Puntos de informacion

4.14 en las salas de
4 00— .| K Biblioteca
¥ Servicio de fotocopias
. 2 |* Servicio de préstamo
4, Dervicio de préstamo
— interbibliotecario
Sugerencias y/o

¥ adpuisiciones
documentales
Visitas guiadas a la
Biblioteca
Web de la Biblioteca

arios

I
n
o
1
L

a

Media de

ficos por sus usu
-

5,00 Satisfaccion
3,70

-

4,50

TViCl10s especi

Media de
Importancia

[ ]

[4]
o
1
F

4,00

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno
de los se

3,004 3,50 *

I T T T |
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a
cada uno de los servicios especificos por 3.00
sus usuarios

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno
de los servicios especificos por sus usuarios

T T T T T
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a cada
uno de los servicios especificos por sus
usuarios

NOTAS:

a) Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”

b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las
respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si” BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 55)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS

Diferencias entre lo que el usuario percibe (Satisfaccion) y lo que
espera recibir (Importancia)

Coensulta del catalogo

Consulta del catilogo colectivo de las UC
Servicio de préstamo

Servicio de préstamo interbibliotecario

Puntos de informacion en las salas

Consulta de biblioteca digital

Sugerencias y fo adqusiciones documentales

Servicio de fotocopias . . . . .
Diferencias positivas implican que la

satisfaccion del wusuario es mayor que la
importancia otorgada por el mismo a un
Servicio Especifico determinado.

Visitas guiadas

Cursos de formacion especializados

Diferencias negativas implican que la
satisfaccion del wusuario es menor que la
importancia otorgada por el mismo a un
Servicio Especifico determinado

Guias y hojas informativas

Web

-

1 08 06 04 02 0 02 04 06 08 1

NOTAS: Los calculos se han realizado, Ginicamente, con las respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso”

han contestado “si BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 56)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

Presencia de diferencias significativas, por grupos de interés, en la IMPORTANCIA otorgada a los
Servicios Especificos de la Biblioteca

5
*%k *%k *%k *% *%k *% *%k * *% *
11 Consulta del Servicio d Sugerenci
s tvicic de erencias
Consulta del catalogo Servicio de réstamo i Frmtos (.1,6 Co_nsplta e fo Servicio de Visitas Cursos_fie Guias y hojas
B P Y.
" . 5 . g informacién | biblioteca L s . formacion | . Web
catalogo colectivode | préstamo | interbibliotec i digital adqusiciones | fotocopias guiadas e ializades informativas
las UC ario documentales t
wPDI 14,56 3,99 4,61 144 4,07 4,69 4.4 3,87 3,67 396 36 448
uEstudiantes 4,16 3,33 454 4 3,78 4,11 3,89 426 3,20 4,04 392 432

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

NOTAS: Los calculos se han realizado, Ginicamente, con las respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso”

han contestado “si BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 57)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

Presencia de diferencias significativas, por grupos de interés, en la SATISFACCION con los
Servicios Especificos de la Biblioteca

*k *ok *k sk Fok sk *% dok %* * *%

4,5

Consulta del Servicio de Sugerencias
Consulta del | catilogo Servicio de préstamo Jumteel d'e Oonsulta & yfo Servicio de Visitas Cuxsos_fie Guias y hojas
2 : i . - informacién | biblioteca B L i formaciom | X Web
catilogo colectivode | prstamo | interbibliotec et digital adqusiciones | fotocopias guiadas - | informativas
las UC ario = documentales
wPDI 4,11 3,87 4,48 4,34 401 4,23 4,05 387 4,03 4,01 3,72 4,1
uEstudiantes 3,83 3,17 3,96 3,29 3,62 3,73 3,39 3,4 3,51 3,52 3,75 3,68

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

NOTAS: Los calculos se han realizado, Ginicamente, con las respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso”

han contestado “si BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 58)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Servicio especifico

analizado 5,00 Cuadrante

critico

5,00 Cuadrante
critico

arios
arios

Dizi

Consulta del cataloge

colectivo de las

- universidades catalanas

* Conzulta del catdlogo de
la Bibklioteca
Cursos de formacion
especializados
Gulas v hojas

™ informativas de la

Biblioteca

Puntos de informacion

M en las salas de
Biblioteca

¥ Servicio de fotocopias

= Servicio de préstamo

4 Servicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o

- ¥ adguisiciones
documentales

4 Visitas guladas ala
Biblioteca
Web de la Biblioteca

Conzulta de Biklioteca
ﬁ ieital

4,50 4,50

ficos por sus usu
ficos por sus usu

-

IViCL0S espect

4,00 4,00

-

IViC10sS €specl
F Y

- %

s
w
[4,]
(=]
1

.

w

n

=]
1

de los se

de los se
Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

3,00 3,00

T T T T T I T | T T
3,00 3,50 4,00 4.50 5,00 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a Media de SATISFACCION concedida a cada
cada uno de los servicios especificos por uno de los servicios especificos por sus
sus usuarios usuarios

NOTAS:

a) Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”

b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las
respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si” BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 59)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la BSTCE®

Resultados del PDI:

de los servicios especificos por sus usuarios

Servicio especifico
analizado

Digital
Consulta del catalozo
colectivao de las
universidades catalanas
4 Consulta del catdlogo de
la Biklioteca
Cursos de formacion
especializados
Cralas y hojas
m informativas de la
Biblioteca
Puntos de informacidn
M en las salas de

[Con_sulta de Biblioteca

Biklioteca
¥ Servicio de fotocopias
|= Servicio de préstamo
4, Servicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o
I¥ adgquisiciones
documen
Visitas guiadas ala
Biblioteca
Wek de la Biklioteca

5,004 Cuadrante
critico
L ]
-
4 50 1
v
F
4 00 -
1
»
]
3,50 -
L |
3,00
I T T T I
3,00 3,50 4,00 4.50 5,00
Media de SATISFACCION concedida a
cada uno de los servicios especificos por
sus usuarios

NOTAS:
Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”
b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las

a)

respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si”

Resultados de los Estudiantes:

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

de los servicios especificos por sus usuarios

5,001

4,50

4,00

3,50

3,00

Cuadrante
critico
-
[ |
§ ‘e
&

-

L]

¥
el
L
T T T T T T
2,50 3,00 3,50 4.00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a cada
uno de los servicios especificos por sus
usuarios

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 60)




5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la FCJE

Resultados del PDI:

5,00

Cuadrante
critico

Servicio especifico
analizado

Digzital
Consulta del catalogo
colectvo de las
universidades catalanas
+ Consulta del catdlogo de
la Biblioteca
Cursos de formacidn
especializados
Crulas 3 hojas
M informativas de la

ﬁCDn_sulta de Biklioteca

Biklioteca
Puntos de informacion
M en las =alas de
Biklioteca
¥ Servicio de fotocopias
= Servicio de préstamo
4 Servicio de préstamo
interbikliotecario
Suzerenclas y/o
|¥ adgquisiciones
documen
Vizitas guiadas ala
Biklioteca
Web de la Biblioteca

2
=9
LR
EE
° 2
L 2 4,50
- A
28
g 2]
-]
E‘g 4,00 ,
= 2,
i :
o8 - |
-] i
= E 3,50
Y
=
B8
h-N
]
= = 3,00
3,00 3,50 400 450 500
Media de SATISFACCION concedida a
cada uno de los servicios especificos por
sus usuarios
NOTAS:

Resultados de los Estudiantes:

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

de los servicios especificos por sus usuarios

5.00 Cuaslrante
critico
4 500
-
:
e !
4,00
-
v
1
u
3,50
L
I
3,00
T T T T T
3.00 3,50 4,00 4,50 5.00

Media de SATISFACCION concedida a cada
uno de los servicios especificos por sus
usuarios

a) Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”
b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las

respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si”

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 61)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la FCEHS

Resultados del PDI: Resultados de los Estudiantes:

Cuadrante Servicio especifico
5.00 critico analizado

500 Cuadrante
critico

Consulta del cataloge

colectivo de las

universidades catalanas

L n Consulta del catalogo de
la Biblioteca

Cursos de formacion

especializados

Guias 3 hojas

informativas de la

Biblioteca

Puntos de informacion

M en las salas de

Consulta de Biblioteca
£Digital

4,50

&
wn
=]

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno
de los servicios especificos por sus usuarios
Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno
de los servicios especificos por sus usuarios
§
1

4,00 ' Biblintzca
¥ Servicio de fotocopias
= Servicio de préstamo
P , dervicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o
¥ adquuisiciones
- documentales
3,507 |y Visitas guindas ala 3,507
Biblioteca L .
Web de la Biblioteca
3,00 3,00
T T LI T | T T T I T
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Media de SATISFACCION concedida para Media de SATISFACCION concedida a cada
cada uno de los servicios especificos por uno de los servicios especificos por sus
SUS usuarios usuarios
NOTAS:

a) Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”
b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las
respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si” BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 62)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

GRADO DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA SUS USUARIOS:
comparacion entre el PDI y los Estudiantes de la F'CS

Resultados del PDI:

5,00

4,50

Cuadrante
critico

Servicio especifico
analizado

Digital

Consulta del catalogo

colectivo de las

universidades catalanas
+ Consulta del catilogo de

la Biklioteca

Cursos de formacidn

especializados

ECDn_sulta de Biblioteca

4,00

3,50

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno
de los servicios especificos por sus usuarios

3,00

Crudas y hojas
M informativas de la
Biklioteca
Puntos de informacion
M en las salas de
Biklioteca
¥ Servicio de fotocopias
= Bervicio de préstamo
4 Servicio de préstamo
interbibliotecario
Sugerencias y/o
I¥ adguiziciones
documentales
l¢ Visitas guiadas a la
Biklioteca
Web de la Biblioteca

NOTAS:

I T T T I
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a
cada uno de los servicios especificos por
sus usuarios

Resultados de los Estudiantes:

Media de IMPORTANCIA concedida a cada uno

de los servicios especificos por sus usuarios

5,00- Cuadrante
critico
-
4,50
L ]
. *
&
v
4,00 -
|
3,50
«
+
3,00
T | T T T
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Media de SATISFACCION concedida a cada
uno de los servicios especificos por sus
usuarios

a) Los ejes X e Y que cruzan ambos graficos hacen referencia a la media de “Importancia” y de “Satisfaccion”
b) Cuando en el encabezado se hace referencia a “los usuarios” es porque los calculos se han realizado, GUnicamente, con las

respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso” han contestado “si”

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 63)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

Evolucion de la IMPORTANCIA con los Servicios Especificos de la Biblioteca

5
*% *% *% *%
4,5
4 1
3.5 15
3 R
2,5 1
o —
1,5
1 Consulta del Servicio ds Sug i Cursos d
S Tvicio de erencias sos de
Consulta del catalogo Servicio de préstamo l.l'll)fml tos 151‘6 Cgl’bl.;u]ta e yfo Servicio de Visitas formacién |Guias y hojas Web
catalogo colectivode | préstamo | interhiblictec A Ll adqusiciones | fotocopias guiadas | especializade | mformativas =
5 en las salas dagital
las UC ario decumentales s
ucurso 2010/11 4,28 3,79 4,53 4,13 3,38 4,23 4,14 4,29 3,35 3,03 3,77 4,38
mcurso 2012/13 44 3,88 4,58 4,34 394 4,51 4,27 4,08 3,5 3,08 3,75 441

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

NOTA: Los calculos se han realizado, inicamente, con las respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso”

han contestado “si BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 64)



5. RESULTADOS: Servicios especificos

Evolucién de la SATISFACCION con los Servicios Especificos de la Biblioteca

5
*% *% *% *% *%
4,5
4
35—
3 .
2,5 1
2 1
1,5
. Consulta del Servicio d Sug i Cursos d
n = TVICI0C€ | puntos de | Consulta de e = ! ey _ :
Consulta del catalogo Servicio de préstamo | . - bibli yfo Servicio de Visitas formacién |Guias y hojas Web
catilogo colectivode | préstamo |mterhibliotec SRR, et adqusiciones | fotocopias guiadas | especializado | informativas
& en las salas digital
las UC aric documentales s
“curso 2010/11 3,86 3,78 4,05 4 3,66 3,87 3,86 3,29 348 3,85 3,72 391
wcurso 2012/13 4 3,79 425 4,17 3,83 4,08 3,93 3,57 3,74 3,87 3,74 392

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

NOTA: Los calculos se han realizado, inicamente, con las respuestas de aquellos que en las correspondientes variables sobre “Uso”

han contestado “si BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 65)



5. RESULTADOS: Uso de 1a Biblioteca

Frecuencia de uso de la Biblioteca

100
90
80
6,8%
80 42 (2 > u)
{25,1%)
70 I :
m Unicamente antes de los examenes
60 - mMenos de una vez al mes
MUna vez al mes
50 - 4
(14%) M2 6 3 veces al mes
0 M1 62 veces por semana
30 - MDe 3 a 5 veces por semana
Mns/nc
20
10
0 -

PDI Estudiantes

* La opcién “Unicamente antes de los examenes” no se ofrecia, como opcién de respuesta, al PDI (sélo se ofrecia a los Estudiantes).
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 66)



5. RESULTADOS: Uso de 1a Biblioteca

Franja horaria de utilizacion de la Biblioteca

160

® Habitualmente por la manana

® Habitualmente por la tarde
uIndistintamente

mns/nc

(1,1%)

PDI Estudiantes

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 67)



5. RESULTADOS: Uso de 1a Biblioteca

Acceso a la Biblioteca desde casa

300

250

200 -

M Si
150 -

HNo

Mns/ne
100 -

40

50 | (13,4%)

(1%)

PDI Estudiantes

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 68)



6. COMPARACIONES: Con otros servicios de 1a UJI

Comparacion de los resultados de Satisfaccion General obtenidos
por varios servicios de la UJI

*% *%

Biblioteca 2012/13 Serv. de Deportes Serv. de OCIT 2012 Bustia 2012
2011/12 Comunicacion y
Publicaciones
2011/12

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

NOTA: La presencia o no de diferencias significativas se calcula, inicamente, comparando los resultados de la Biblioteca con los de
cada uno de los demas servicios evaluados. En el presente informe no se encuentra sentido a buscar dichas diferencias entre el resto

de servicios. )
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 69)



6. COMPARACIONES: Con otros servicios de 1a UJI

Comparacion de los resultados de las Dimensiones de Calidad obtenidos por varios
servicios de la UJI

5
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1 El to (& idad d
ementos I apacidad de : .
Pommaibles Fiabilidad Respuests Seguridad Empatia
mBiblioteca 2012 /13 3,63 3,89 3,83 3,92 3,85
mServ. de Deportes 2011/12 4,24 4,35 4,34 4,38 4,22
uServ. de Comunicacion y Publicaciones
2011/12 3,89 3,93 4,3 4,36 4,19
uOCIT 2012 4,26 4,26 4,13 4,51 4,22

** Biblioteca < SD
** Bibliteca < SCP
** Biblioteca < OCIT

** Biblioteca < SD
** Bibliteca < SCP
* Biblioteca < OCIT

** Biblioteca < SD
** Bibliteca < SCP

* Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 95% (p = 0,05)

** Biblioteca < SD
** Bibliteca < SCP
** Biblioteca < OCIT

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

** Biblioteca < SD
** Bibliteca < SCP

NOTA: La presencia o no de diferencias significativas se calcula, inicamente, comparando los resultados de la Biblioteca con los de
cada uno de los demas servicios evaluados. En el presente informe no se encuentra sentido a buscar dichas diferencias entre el resto

de servicios. )
BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 70)



6. COMPARACIONES: Con otros servicios de 1a UJI

Comparacion de los resultados de Satisfaccion General obtenidos
por varios servicios de la UJI, por grupos de interés

*% *%

4,5

3,5

2.5 1

1,5 -

PDI1 Estudiantes

mBiblioteca 2012/13 u Serv. de Deportes 2011/12

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 71)



6. COMPARACIONES: Con otros servicios de 1a UJI

Comparacion de los resultados de las Dimensiones de Calidad obtenidos por varios
servicios de la UJI, por grupos de interés

%% %ok %k *% Kok Sk %%k *ok Sk *%

45 4,45 4,48 4,46 .
; 4,26 223 == 43 N 4,28 4,25 ik 421 "

PDI Estudiantes PDI Estudiantes PDI Estudiantes PDI Estudiantes PDI Estudiantes

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia

mBiblioteca 2012 /13 ® Serv. de Deportes 2011/12

** Se muestran diferencias significativas con un nivel de probabilidad del 99% (p = 0,01)

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 72)



6. COMPARACIONES: Con otras Bibliotecas

Satisfaccion General de los usuarios de otras Bibliotecas
Universitarias

4,5 -

3,5 -

2,5 1

1,5 -

UJI, curso 2012/13 UPV, afio 2011 US, afio 2009
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6. COMPARACIONES: Con otras Bibliotecas

Satisfaccion General de los usuarios de otras Bibliotecas
Universitarias con niveles de calidad reconocidos, por grupos de
interes

4,35
4,5 1 4,06 4,12

3,88 3,82 3,76

3,23
3,5 =

1,5 -

1 ; ; : :
UJI, curso 2012/13 UCA, afio 2012 UAB, afio 2010 US, afio 2009

UJI:  Biblioteca certificada segiin la Norma UNE-EN ISO 9001:2008
Universidad con Sello de Excelencia 500+
UCA: Sello de Oro en el Area de Biblioteca y Archivo
Certificado de Calidad de ANECA
UAB: Biblioteca certificada segtin la Norma UNE-EN ISO 9001:2008
US:  diversos centros y unidades reconocidos con los Sellos Bronce y Plata (perno en ningtin caso se incluye a la Biblioteca)
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7. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

4,5

3,5

2,5

1,5

Medida y evolucion de los objetivos de la Biblioteca

4,12
3,96

—

3,89
3,82

3,54

3,6

ELEMENTOS TANGIBLES ATENCION Y TRATO DEL SATISFACCION GENERAL CON LA PUNTOS DE INFORMACION EN  SERVICIO DE PRESTAMO (sélo
PERSONAL BIBLIOTECA SALAS estudiantes)

=== Curso 2008/09  ==M=Curso 2010/11  ==A==Curso 2012/13
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8. CONCLUSIONES

A NIVEL GENERAL:

» Ligero aumento en la Satisfaccion General de los usuarios (4,12) respecto a la obtenida en la edicion anterior (4,1).

» La satisfaccion general del PDI es significativamente mejor que la satisfaccion general de los Estudiantes.

» El PDI de la FCHS presenta una satisfaccion general significativamente mas alta que el PDI del resto de centros.

» Los Estudiantes de la FCHS presentan valoraciones mas altas que en el resto de centros, pero Unicamente hay
diferencias de opinion significativas al compararlas con la ESTCE.

» Las mujeres tienen niveles de satisfaccion mas altos que los hombres, aunque sin encontrarse diferencias

significativas.

» Las Valoraciones Generales siguen presentando aumentos que son significativos en el caso de La atencion y trato del
personal de Biblioteca y El valor que la Biblioteca aporta a tu trabajo.

» En todos los casos dichas valoraciones son significativamente mayores entre el PDI al compararlas con las de los
Estudiantes, y entre las mujeres al compararlas con los hombres.

» Entre el PDI, por centros, destacar que:

+ Los profesores de la FCHS y la FCS estan significativamente mas satisfechos que los de la ESTCE en cuanto a la
atencion y trato que reciben.

+ Los profesores de la ESTCE estan significativamente menos satisfechos que el resto de profesores en cuanto al
servicio que les ofrece la Biblioteca.

+ Los profesores de la FCJE estan significativamente mas satisfechos que los de la ESTCE en cuanto al valor que la
Biblioteca aporta a su trabajo.

» En cuanto a los Estudiantes, por centros, destacar que:

+ Los estudiantes de la FCJE estan significativamente mas satisfechos que los de la ESTCE o los de la FCS en cuanto
a la atencion y trato que reciben.

+ Los estudiantes de la FCJE y la FCHS estan significativamente mas satisfechos que los de la ESTCE en cuanto al
servicio que les ofrece la Biblioteca.

+ Los estudiantes de la ESTCE estan significativamente menos satisfechos que el resto de estudiantes en cuanto al
valor que la Biblioteca aporta a su trabajo. BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 76)



8. CONCLUSIONES

A NIVEL DE ASPECTOS ESPECIFICOS Y SU AGRUPACION EN DIMENSIONES:

» Las valoraciones alcanzadas en las 5 Dimensiones de Calidad oscilan entre el 3,63 de la dimension Elementos
Tangibles y el 3,92 de la dimension Seguridad.

» En todos las dimensiones las valoraciones alcanzadas durante la presente edicion son significativamente mas altas que
las de la edicién anterior.

» Igualmente, las valoraciones del PDI son significativamente mas altas que las de los Estudiantes.

» En general, por centros, el PDI de la ESTCE y de la FCS presenta valoraciones significativamente mas bajas que las
alcanzadas por el PDI de la FCHS o de la FCJE. Por otro lado, en el caso de los Estudiantes, sb6lo en el caso de los
Elementos Tangibles y de la Capacidad de Respuesta los estudiantes de la ESTCE presentan valoracion
significativamente mas bajas que las alcanzadas por los estudiantes de la FCHS.

» Todos los Aspectos Especificos de Calidad valorados presentan puntuaciones superiores a 3 (punto medio de la
escala). Concretamente, varian entre un 3,29 alcanzado por el item sobre la Disponibilidad de asientos y el 4,14 del
item sobre los Horarios de la Biblioteca.

» Entre los distintos Aspectos Especificos valorados habria que destacar:
++ Horarios de la Biblioteca, de la dimension Elementos Tangibles, con una media de 4,14
+  Prestacion del servicio dentro del tiempo previsto, de la dimension Fiabilidad, con una media de 4,01
-- Disponibilidad de asientos, de la dimension Elementos Tangibles, con una media de 3,29
- Equipamiento informdtico, de la dimension Elementos Tangibles, con una media de 3,43

» De los 4 items anteriormente citados, 3 de ellos mantienen la misma posicién que en la edicion anterior (es el caso de
los items marcados con ++, -- y -).

» Las diferencias significativas que se encuentran al comparar las valoraciones de este curso con las de la edicion
anterior tienen, siempre, caracter positivo ya que, en esos casos, las valoraciones actuales son mas altas que las del
curso 2010/11.
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8. CONCLUSIONES

A NIVEL DE SERVICIOS ESPECIFICOS:

» A nivel general, en cuanto al Conocimiento y Uso de los Servicios Especificos, la situacion del presente curso es
muy similar a la encontrada durante la edicién del curso 2010/11.

» Para el PDI, entre los SE menos conocidos y usados se encuentran: las Guias y hojas informativas, los Cursos de
formacién especializados, el Servicio de fotocopias y las Visitas guiadas. Esta situaciéon se repite entre el PDI de todos
los centros.

» En cuanto a los Estudiantes, los SE menos conocidos y usados son: las Sugerencias y/o adquisiciones documentales,
las Visitas guiadas, el Servicio de préstamo interbibliotecario, los Cursos de formacion especializados y la Consulta del
catalogo del colectivo de las UC. Distinguiendo por centros, se repite la situacién indicada a nivel general, excepto en el
caso de la ESTCE donde, ademas, habria que anadir las Guias y hojas informativas y la Consulta de Biblioteca digital.

» Por lo que se refiere al grado de Importancia y Satisfaccion de los Servicios Especificos habria que indicar que, en
general, la media de importancia (4,14) es ligeramente superior a la media de satisfaccion (3,91).

» En lineas generales, los SE situados en el denominado “cuadrante critico” (servicios considerados muy importantes
pero donde el usuario esta menos satisfecho) son:

+ Entre el PDI, el servicio de Consulta del catdlogo de la Biblioteca. Comparando por centros, la situacion se
mantiene, excepto en el caso de la FCJE donde habria que anadir el servicio de Sugerencias y/o adquisiciones
documentales.

+ Entre los Estudiantes, los servicios de Fotocopias, de Préstamo interbibiotecario y de Cursos de formacion
especializados. Esta situacién se mantiene similar si comparamos los resultados por centros.

» El PDI se muestra significativamente mas satisfecho que los Estudiantes en la gran mayoria de los Servicios Especificos
ofrecidos por la Biblioteca.

» Por ultimo, la satisfaccion actual con cada uno de los SE es significativamente mayor que durante el curso 2010/11 en
el caso de la Consulta del catdlogo, el Servicio de préstamo, los Puntos de informacién en las salas, la Consulta de
biblioteca digital y el Servicio de fotocopias.

BIBLIOTECA, curso 2012/13 (diap. 78)



9. MEJORA CONTINUA: Evolucion de las PM

DERIVADAS DEL INFORME DEL CURSO 2006/07

Estudiar si el nuevo software de la Biblioteca puede ayudar a dar informacién al usuario sobre los temas de
localizacion y sefalizacion (propuesta de mejora presentada por el Subconsejo de Calidad de la Biblioteca).

Estudiar la adecuacion del material necesario para los programas de las asignaturas con la disponibilidad de libros
(propuesta de mejora presentada por el Subconsejo de Calidad de la Biblioteca).

DERIVADAS DEL INFORME DEL CURSO 2008/09

La difusion de los Informes en la pagina web de la UJI debera ir acompainada del envio de un correo electrénico
informativo a toda la Comunidad Universitaria.
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9. MEJORA CONTINUA: Evolucion de las PM

DERIVADAS DEL INFORME DEL CURSO 2010/11

Realizar un estudio de la encuesta y el uso de los resultados, con objeto de reducir el tamano del instrumento.

Seleccionar la muestra a encuestar de entre las personas que han sido usuarios en el dltimo periodo.

Para la edicién del curso 2012/13 se comenzé a trabajar la muestra con este objetivo, utilizando la poblacién de usuarios
del Servicio de Préstamo. Sin embargo, problemas de tiempo para el lanzamiento de la encuesta nos hizo desistir y se
recurrio a la totalidad de la poblacién de PDI.

Por lo tanto, continua siendo un objetivo a alcanzar.

Ajustar la encuesta a los servicios electronicos que la biblioteca presta, teniendo en cuenta que el PDI hace un uso
mas on-line de la misma.

Igual que en el caso anterior, la OPAQ ha comenzado a trabajar bibliografia que permita la adaptacién de la versién de la
encuesta para PDI teniendo en cuenta el tipo de uso que éste realiza de la Biblioteca. Se espera poder utilizar un nuevo
instrumento para el proceso a realizar durante el curso 2014/15.

Promover nuevas formas de motivar a la participacion entre el profesorado, de forma que se alcance el tamaiio de la
muestra que garantice resultados significativos.

Durante la presente edicion (curso 2012/13) se ha obtenido la muestra requerida en los plazos estipulados, sin tener que
realizar ninglin tipo de lanzamiento extra de la encuesta.

Replantearse la época en que se realiza la encuesta (el PDI tiene mucho trabajo en el momento en que se realizo -
mayo/junio- y los estudiantes estan en época de examenes).

Durante el proceso de revision de los primeros resultados de la encuesta del curso 2012/13, realizada el dia 01/07/2013
por parte de la Subcomision de Calidad de la Biblioteca, volvié a surgir la misma propuesta de mejora.

Por ello, se acuerda adelantar la recogida de datos del curso 2014/15 a los meses de marzo y/o abril.
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9. MEJORA CONTINUA: Nuevas propuestas de mejora

s Para el curso 2014/15, adelantar la recogida de datos para que el proceso no coincida con las
fechas de examenes de los estudiantes (propuesta de la Subcomision de Calidad).

% Realizar un focus group con los estudiantes usuarios de la Biblioteca.
% Adaptar la encuesta para el PDI al uso mas on-line que éste realiza de la Biblioteca.

% Estudiar la posibilidad de utilizar el modelo LIB-QUAL para la evaluacion de la calidad de las
bibliotecas (para ello, consultar a los evaluadores de AENOR si los datos obtenidos hasta
ahora con el modelo SERVQUAL podrian ser comparados con los del nuevo modelo).

s Para la proxima edicion del proceso de evaluacion, en el apartado sobre Servicios Especificos,
preguntar por los nuevos servicios que se ofrecen desde la Biblioteca, como son el repositorio,
la docimoteca y la mediateca (propuesta de la Direccion de Biblioteca).

s Para la proxima edicion del proceso de evaluacion, consultar sobre el uso que hacen los
usuarios de las redes sociales y herramientas web 2.0 propias de la Biblioteca puesto que,
desde el 23/04/2013 se encuentra en funcionamiento su cuenta Twitter y Facebook
(propuesta de la Direccion de Biblioteca)
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10. PRESENTACION DE RESULTADOS

01/07/2013

05/07/2013

05/07/2013
17/03/2014

- f == [ =--

- f == [ =
- f == [ =--
- f == [ =--

Presentacion de los primeros resultados a la
Subcomision de Calidad de la Biblioteca con
motivo de la proxima Auditoria de la Biblioteca por
parte de AENOR

Finalizacion del informe y entrega a la Direccion de
la OPAQ

Direccion de la Bibliteca
Publicacion en la pagina web de la Biblioteca

Vicerrectorado de Planificacion Estratégica, Calidad
y Comunicacion

Vicerrectorado de Investigacion
Publicacion en la pagina web de la OPAQ

Consejo de Direccion
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