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1. INTRODUCCIO

CARACTERiSTIQUES DE L’ENQUESTA:
» Enquesta realitzada amb caracter biennal.
i Primera edicié de 'enquesta: curs 2004-05

#» Informe actual: 8a edicié de l’enquesta, realitzada durant el curs
2018-19.

Pero, '’Enquesta de satisfaccio dels usuaris amb la qualitat de
Servei de la Biblioteca - Centre de Documentacio no és una accio
aillada, ni independent por si mateixa, sind que es pot emmarcar dins
dels SISTEMES DE GESTIO DE LA QUALITAT implantats en la

Universitat Jaume I que es detallen a continuacio:
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1. INTRODUCCIO

Sistema de Gestio de la Qualitat de la Biblioteca — Centre de Documentacio
segons la Norma UNE-EN ISO 9001:2015

Requisit 9.1.2. Satisfaccié del client.

SGQ de la Biblioteca:
Procediment general PBI-00001: Medicié de la satisfaccio del client.

Financament lligat a objectius

Y ACME Percentatge d’enquestes contestades per part de tot el personal del servei.

Carta de serveis de la Biblioteca
Index global obtingut en les respostes al quiestionari d’avaluacié de la satisfaccio
dels usuaris.

Politica de Qualitat de la Biblioteca

Realitzacié d’enquestes de satisfaccio des de 'any 2006 per avancar en el seu
compromis de millora continua.
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1. INTRODUCCIO

Sistema d’Assegurament Intern de la Qualitat (SAIQ) amb el Programa AUDIT

Directriu especifica 5.6. del document “Nou model del Programa AUDIT” de TANECA.

SAIQ del titol (AUDIT):
Fitxa de procés AUD20. Mesurament de la satisfaccio i la qualitat de servei.

VERIFICACIO de titols oficials universitaris

Punt 9.5. de la “Guia de suport per a
l'elaboraci6 de la memoria de verificacié
dels titols oficials universitaris (grau i
master)”.

Punt 8.1. de la “Guia de suport: avaluacio
per a la verificaci6 d’ensenyaments oficials
de doctorat”.

SEGUIMENT de titols oficials universitaris

Directrius 3.1. i 7.2. de la “Guia d’avaluacio Directrius 3.1. 1 7.1. de la “Guia d’avaluaci6
per al seguiment dels ensenyaments per al seguiment d’ensenyaments
universitaris oficials de grau i master en la universitaris oficials de doctorat”
Comunitat Valenciana”.

RENOVACIO DE L’ACREDITACIO de titols oficials universitaris

REACREDITA

Directrius 3.1. i 7.1 de la “Guia d’avaluacio
ReAcredita per a la renovaciéo de
lacreditaci6 d’ensenyaments universitaris
oficials de doctorat”.

Directrius 3.1. i 7.2. de la “Guia d’avaluacio
ReAcredita per a la renovacio de
l'acreditaci6 en titols oficials de grau i
master en la Comunitat Valenciana”.
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2. MARC TEORIC
QUALITAT DE SERVEI COM A SATISFACCIO DEL
QUALITAT DE SERVEI

CLIENT:

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

Parasuraman et al. (1988)

DIMENSIONS DE QUALITAT DE SERVEI
A

N\

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

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

‘ Coneixer el nivell de qualitat percebuda pels usuaris de la
Biblioteca-Centre de Documentacio.

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

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

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

‘ Coneixer l'’evolucio experimentada per la percepcidé dels usuaris
respecte a tots els objectius anteriors.
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4. METODOLOGIA: Instruments

S'utilitzen dos instruments:

Enquesta de QUALITAT DE
SERVEI I SATISFACCIO per al
professorat (PDI) i els
doctorands i doctorandes

Enquesta de QUALITAT DE
SERVEI I SATISFACCIO per a
I’estudiantat
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI
I SATISFACCIO per al professorat
(PDI) i els doctorands i doctorandes

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

27 items

Organitzats en 3 blocs:

1. Avaluacié dels aspectes especifics de
qualitat de servei de la Biblioteca

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

La forma de donar resposta en ambdues enquestes és la mateixa i, segons l'item plantejat, el
tipus de resposta pot ser:
a) Dicotomica (si/no)

b) Tipo Likert de 5 punts: 1 2 3 4 5
C) Obertes Totalment en Un poc en Indiferent Un poc d’acord Totalment
desacord desacord d’acord
Molt Un poc Indiferent Un poc Molt satisfet/a
insatisfet/a insatisfet/a satisfet/a

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 9)

4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I
SATISFACCIO per al professorat i els SATISFACCIO per a I’estudiantat
doctorands i doctorandes

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

(informaci6 ampliada en la diapositiva 13)

Elements tangibles
Fiabilitat
Capacitat de resposta
Seguretat

Empatia

e Eficacia

* Disponibilitat del sistema
¢ Compliment

* Privacitat

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes
Servei de préstec

Servei de préstec interbibliotecari (SOD)

Punts d’informaci6 en les sales de Biblioteca

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

Servei de fotocopies

Visites guiades a la Biblioteca

Cursos de formaci6 especialitzats

Guies i fulles informatives de la Biblioteca

Web de la Biblioteca

Repositori institucional UJI

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

¢ Consulta del cataleg de la Biblioteca

¢ Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes
¢ Servei de telepréstec

¢ Servei de préstec interbibliotecari (SOD)

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

¢ Cursos de formacié especialitzats
* Repositori institucional UJI

* Atencio i tracte del personal
* Qualitat de servei

¢ Valor aportat

¢ Satisfaccié general

* Comentaris i/o suggeriments

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

e Atenci6 i tracte del personal
¢ Qualitat de servei

e Valor aportat

* Satisfaccié general

¢ Comentaris i/o suggeriments

Frequeéncia dus
¢ Moment d’as
e Lloc dus
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta peral 21 items per I’AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA
professorat agrupats en 4 dimensions de qualitat (a = 0,920):
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4. METODOLOGIA: Instruments

Enquesta per a 29 items per I’AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA
l’estudiantat. agrupats en 5 dimensions de qualitat (a = 0,978):

ItemO1 Localitzacioé dels documents dins de la Biblioteca

Item02 Disponibilitat de llibres adequats a les vostres necessitats
Item03 Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats
Item04 Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres necessitats
Item05 Estat de conservacio dels documents

Item06 Horaris de la Biblioteca

Item07 Disponibilitat de seients

Item08 Equipament audiovisual

Item09 Equipament informatic

Item10 Retolacio i senyalitzacié d’espais

Item11l Condicions de treball (silenci, ambient d’estudi ...)

Item12  Confort (il'luminacid, temperatura, netedat ...)

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

ELEMENTS
TANGIBLES

(a = 0,940)

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

Item17  Prestacio del servei dins del temps previst

Item18 Precisi6 en la ubicacié dels documents

FIABILITAT
(a = 0,904)

CAPACITAT D Item19 Temps d’espera per a subministrar el servei
RESPOSTA Item20 Rapidesa en la tramitacio de les peticions

Item21 Voluntarietat del personal per a ajudar-vos

(a = 0,888) Item22 Disponibilitat del personal per a atendre-vos




4. METODOLOGIA: Fitxa técnica

MOSTRA (01/08/2019): 704 respostes
INDEX DE FIABILITAT: 99,33%
ERROR MOSTRAL: + 5%

DATA DE REALITZACIO:

10 juny — 31 juliol de 2019

ADMINISTRACIO DE L’ENQUESTA: en linia

POBLACIO (a data 08/05/2019): 15.491 usuaris *

* Si bé el nombre d’usuaris de la Biblioteca-Centre de Documentacié és molt major, per al present estudi s’ha considerat com a usuari,

Unicament, al professorat, els doctorands i doctorandes i I'estudiantat de grau i master.
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4. METODOLOGIA: Seleccio de la mostra

PROCEDIMENT SEGUIT PER A LA SELECCIO DE LA MOSTRA:

1. MOSTREIG ALEATORI ESTRATIFICAT

TIPUS DE SUBJECTE
PDI
Doctorands i Doctorandes

SIMPLE

+
CENTRE:

ESTCE ' Mantenint
FCJE P’estructura de
FCHS la poblacié en la
FCS

ED

TIPUS D’ESTUDIS
Graus
Masters oficials

CENTRE:
ESTCE
FCJE
FCHS
FCS
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4. METODOLOGIA: Poblacio i mostra

POBLACIO: 15.491 usuaris i usuaries
MOSTRA: 704 respostes

OCTORANDES

uaris i usuaries
respostes
de +5%)

PROFESSORANT
Poblaciéo = 1.658 Mostra = 231

DOCTORANDS I DOCTORANDES
Poblacié = 725 Mostra = 100

Poblaci6 = 501
Poblaci6 = 293
Poblaci6o = 411
Poblaci6 = 453
Poblaci6 = 725

Mostra = 70
Mostra = 41
Mostra = 57
Mostra = 63
Mostra = 100

Poblacié = 1.183 Mostra = 165
Poblacié = 1.200 Mostra = 166

Les proves estadistiques realitzades (x?) indiquen
que ’estructura de la poblacié de PDI es manté en la

GRAUS Poblaci6o = 11.507 Mostra = 327
MASTERS OFICIALS

EST

POBLACIO:
MOSTRA:
IF: 95%

Poblaci6é = 1.601 Mostra = 46

ESTCE Poblaci6 = 3.079 Mostra = 88
FCJE
FCHS
FCS Poblaci6 = 1.769

Poblacié = 3.653 Mostra = 103
Poblacié = 4.607 Mostra = 131
Mostra = 51

HOME Poblacié = 5.524
DONA

Mostra = 157
Mostra = 216

Poblacioé = 7.584

Les proves estadistiques realitzades (x2?) indiquen
que l’estructura de la poblacié6 d’ESTUDIANTS es
manté en la mostra obtinguda en funcié de les

variables

mostra obtinguda en funcid de les variables
TIPUS DE SUBJECTE (p,,,.= 0,937)
CENTRE (p,ae = 1,000) i
SEXE (Pyqyue = 0,944)

lll’ (pvalue = U,gns’
CENTRE (p,,,. = 0,984) i
SEXE (Pyaiue = 0,984)
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Evolucio de la satisfaccié general amb la Biblioteca

4,5

.;.\
n
e

4,4 4,46

3,99 4,09 4,1

3,5

2,5

1,5

1 T T

curs 2006-07 curs 2008-09 curs 2010-11 curs 2012-13

curs 2014-15 curs 2016-17 curs 2018-19

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

* Encara que s’han utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacciéo de PDI i d’estudiants, els items de Satisfaccié General s6n
els mateixos en ambdés questionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 16)




5. RESULTATS: Satisfaccio general*

Satisfaccié general amb la Biblioteca per grup d'interés

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

Professorat i Estudiantat
Doctorands i dectorandes Evolucié de la satisfaccié general amb la Biblioteca per grup
d'interés
5
45 —
4 *
* Es mostren diferéncies significatives amb un nivell
de probabilitat del 95% (p = 0,05)
2
o . 1,5
* Encara que s’han utilitzat diferents
instruments per a mesurar la satisfaccié 1
de PDI i d’estudiants, els items de ok C Doctorands] curs 2016-17 curs 2018-19
Satisfacci6 General sén els mateixos en O roranden oS! 4,67 4,61
ambdoés questionaris i, per tant, els Estudiantat 417 432

resultats es presenten com un sol grup. BIBLIOTECA, curs 201819 (diap. 17)

5. RESULTATS: Satisfaccio general*

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

4,5
3,5
3
2.5
2
1,5
: —
Professorat i Estudiantat
Doctorands i doctorandes
= Homes 4,48 4,25
®mDones 4,75 4,38 .

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

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

* Encara que s’han utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI i d’estudiants, els items de Satisfaccié6 General s6n
els mateixos en ambdés questionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.
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5. RESULTATS: Satisfaccio general*

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

Professorat i Doctorands i doctorandes Estudiants

" ESTCE ®WmFCJE WFCHS WFCS WED

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

* Encara que s’han utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacciéo de PDI i d’estudiants, els items de Satisfaccié General s6n

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

Evolucié de la valoracié general de Evolucié de la val i6 g 1 de
"L'atencié i tracte del personal de la Biblioteca" “La qualitat de servei de la Biblioteca"
5 5
* *k
4,5 4,5 *%
P pe— e
4 — — ' ; 4,28 4.4 4 + = 4,36 4,36 447
- 5 4,1
— 3,95 3."""92 2ol 4,06
3,5 3,8 3,76 3,5
3,61
3 3
2,5 2,5
2 2
1,5 1,5
curs curs curs curs curs curs curs curs curs curs curs curs curs curs
2006-07  2008-09  2010-11  2012-13  2014-15  2016-17  2018-19 2006-07 200809  2010-11  2012-13  2014-15  2016-17 201819

Evolucié de la val s 1 de

"El valor que la Biblioteca apoﬂ; al vostre treball”

[~]
[

* Es mostren diferéncies significatives amb un
2t nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)

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

curs curs curs curs curs curs curs
2006-07 2008-09 2010-11 2012-13 2014-15 2016-17 2018-19

* Encara que s’ha utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI i d’estudiants, els items de Valoracié General s6n

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

Valoracions generals de la Biblioteca, per grups d'interés, en relacié
amb

*%

*%

*%

L'atencio i tracte del
personal de la Biblioteca

® Professorat i Doctorands i doctorandes

La qualitat de servei de la
Biblioteca

El valor que la Biblioteca
aporta al vostre treball

mEstudiantat

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

* Encara que s’han utilitzat diferents instruments per a mesurar la satisfacciéo de PDI i d’estudiants, els items de Satisfaccié General s6n
els mateixos en ambdés questionaris i, per tant, els resultats es presenten com un sol grup.
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5. RESULTATS: Valoracions generals*

No es mostren diferéncies

significatives entre les valoracions
dels curs 2014-15i 2016-17

Evolucié de les valoracions generals de la Biblioteca, entre el
professorat i els doctorands i doctorandes, en relacié6 amb ...

5
4,9
4,8
4,7 — —
4,6 ~>— —
4,5
4,4
4,3
4,2
4,1
4 L'atenci6 i tracte del La qualitat de servei de la | El valor que la Biblioteca
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball
[——curs 2016-17 4,69 4,63 4,67
|—e—curs 2018-19 4,71 4,67 4,65

w3 Es mostren diferéncies

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

* Encara que s’han utilitzat diferents
instruments per a mesurar la satisfaccié de PDI
i d’estudiants, els items de Satisfacci6 General
son els mateixos en ambdoés questionaris i, per
tant, els resultats es presenten com un sol
grup.

3,5

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

L'atencio i tracte del

La qualitat de servei de la

El valor que la Biblioteca

personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball
‘—O—curs 2016-17 3,93 4,12 4,36
|—e—curs 2018-19 4,12 4,29 4,4
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5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca entre el professorat i els
doct ds i doct d per sexes, en relacié amb ...

*% *%

** Es mostren diferéncies significatives

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

¥ Homes

¥ Dones

L'atencié i tracte ded La qualitat de servei de la  El valor que la Biblioteca
personal de la Bibli Bibli aporta al vostre treball

Valoracions generals de la Biblioteca entre l'estudiantat, per sexes, en
relacié amb ...

No es mostren diferéncies significatives

W Homes

W Dones

* Encara que s’han utilitzat diferents instruments
per a mesurar la satisfaccié6 de PDI i d’estudiants,
els items de Satisfaccio General so6n els mateixos en
ambdos questionaris i, per tant, els resultats es
presenten com un sol grup.

L'atencid i lrac.'tc.dd La qunlm,: q: serveide la El valor que la Biblioteca BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 23)
persenal de la Bibl Bibi: aporta al vostre treball

5. RESULTATS: Valoracions generals*

Valoracions generals de la Biblioteca entre l'estudiantat, per centres, en
relacié amb ...

MESTCE
WFCIE
M FCHS
FCS

R N - -

L'atencié i tracte del La qualitat de servei de la El valor que la Biblioteca Es mostren diferéncies significatives
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball amb un nivell de probabilitat del 95%
(p = 0,05)

Valoracions generals de la Biblioteca entre l'estudiantat, per centres, en

relacié amb ... ** Es mostren diferéncies significatives

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

“ESTCE
WFCJE

MFCHS *
4FCS

Encara que s’han utilitzat diferents
instruments per a mesurar la satisfacci6 de
PDI i d’estudiants, els items de Satisfaccio
General s6n els mateixos en ambdés
questionaris i, per tant, els resultats es
presenten com un sol grup.

[ |

L'atencid i tracte del La qualitat de servei de la Elvaler que la Biblioteca .
personal de la Biblioteca Biblioteca aporta al vostre treball BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 24)




5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Dimensions)

Evoluci6 de les DIMENSIONS de Qualitat de Servei

5,00
4,50 — ¢ =
o ¢
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00 . e
Eficacia Dlspoplbﬂltat del Compliment Privadesa
sistema
curs 2016-17 4,20 4,34 4,50 4,62
=&=curs 2018-19 4,30 4,40 4,54 4,56

No es mostren diferéncies significatives entre les valoracions dels cursos 2018-19 i 2016-17
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5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Dimensions)

Valoracions de les DIM ENSIONS de Qualitat de Servei per sexes

5,00

4,50 -

4,00

Eficacia Disponibilitat del Compliment Privadesa
sistema

® Homes W™ Dones
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5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Dimensions)

Valoracions de les DIMENSIONS de Qualitat de Servei per centres

5,00 -

4,50 -

4,00

3,50

3,00

2,50 ‘+‘ FCTS

2,00

1,50

1,00 : :

Eficacia Disponibilitat del Compliment Privadesa
sistema

|m ESTCE 4,07 4,25 4,49 4,41
|m FCJE 4,42 4,18 4,51 4,55
W FCHS 4,45 4,54 4,71 4,80
|4 FCS 4,43 4,52 4,66 4,65
_I-l_[:D 4,26 4_,_2_50 4,4_.:1 4,45

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

** Es mostren diferéncies significatives amb un nivell de probabilitat del 95% (p = 0,05)
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5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Asp. especifics)

Valoracions dels ASPECTES ESPECIFICS de Qualitat de Servei

1

Elweb de la Biblioteca em permet trobar ficilment alld que necessite
) 5 facil anar a qualsevol part del web de la Biblioteca

Els trimits a través del web de la Biblioteca es realitzen amb rapidesa
) La infonmacdd en o web de la Biblioteca esti ben organitzada
Les paguines web de la Bibliotce es carreguen nipidament

) Elweb de la Biblioteca és facil d'usar

Puc accedir ripidament al web de la Biblioteca

=) Elweb de la Bitlioteca estd ben organitzat

El web de la Biblioteca esta sempre disponible

El web de la Biblioteca es carrega i executa immediatament

El web de la Biblioteca no es queda penjat

Després d'haver introcuit les dades d'una peticié, el web de la Biblioteca
no es queda penjat

Lentrega de les peticions es realitza en el termini especificat

El temps per a l'entrega de les peticions és adequat

L'entrega de les peticions es realitza mpidament

) M'envien les peticions sol-licitades

=) La Biblioteca disposa dels documents que apareixen en el seu cataleg
) Lo Biblioteca és verag respecte als serveis que ofereix

La Biblioteca fa promeses precises sobre l'entrega dels documents

Es manté la privacitat de la informacié relativa a les meues sol-licituts,

préstecs ila resta de tramits |

No es comparteix la meua informado g 1

SATISFACCIO GENERAL DEL PROFESSORAT | DOCTORANDS | 4,61
DOCTORANDES AMB LA BIBLIOTECA I 1 L

1 1,5

2

2,5

3 3,5

mmmm===)  Aspectes amb valoracions més altes > 4,58 (mitjana dels items + 1 desviaci6 estandard dels items)
=)  Aspectes amb valoracions més baixes < 4,30 (mitjana dels items — 1 desviacié estandard dels items)

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 28)




5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Serv. especifics)

NIVELL DE CONEIXEMERNT I (S dels serveis especifics

100,00
1 Consulta del catdlex
E Chnsulta de biblioteca digital # de la Biblioteca
g [
@ - Repositori institucionsl U1
= Mitjana de
E Bl Coneixement N
° © Sef\ei d iste
g E 78,67% Servel de préstec interbifliotecan Cursos de formac Slpeci ﬁgarés ©
=0
=9
| -e 60,00 ’ Consulta del catileg gbl-lectiu de les
E =] universitats £atalanes
g3
-
E b
o8 4000
05
33 SERVEIS MENYS
3 CONEGUTS I
E‘ 20,00 MENYS
B / UTILITZATS
d
6
0 -
A 0o Mitjana d’Os
’ 60,86%
00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Percentatge d'US de cada servei especific de la Biblioteca

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan referéncia a la mitjana d’US i de CONEIXEMENT
BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 29)

5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Serv. especifics)

NIVELL D’IMPORTANCIA I SATISFACCIO dels serveis especifics

5,00

QUADRANT Consulta de biblioteca

CRITIC Consulta de catdles ® dizital

de la Biblioteca  §

Mitjana de

0 Servel de telepréstec

Fepositori insttucional UJI = Bervel de préstec
interbibliotecari

Importancia
% )

Cursos de formacio especialitzats |

’ Constlta del catileg col-lectu
de lef universitats catalanes

especific de la Biblioteca

Mitjana d' IMPORTANCIA concedida a cada serve

3,00
-
2,00
Mitjana de
Satisfaccid
1,00

4,24

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

Mitjana de SATISFACCIO percebuda en cada servei especific de la Biblioteca

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 30)




5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Serv. especifics)

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

5
*
4,5 —
4 |
3'5 — —— S— O —
3 — — L
2,9 —
2 —
" H 7
1
Consulta del CP"S“"a del Cursos de .
A cataleg col-lectiu Servei de Servei de préstec Consulta de s Repositori
cataleg de la 5 p L : et ; iy R formacio e
G de les universitats telepréstec interbibliotecari biblioteca digital 2t institucional U.J1
Biblioteca especilitzats
catalanes |
| Menrs 01617 4,61 411 4,58 . 4,5 3,63 4,25 4,14 |
| mcurs 2018-19 4,55 4,18 4,46 | 4,53 4,67 4,27 4,31 |

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

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 31)

5. RESULTATS: Professorat i Doctorands/des (Serv. especifics)

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

5
*
4,5 |
4
3,5 — L
3 | E—
2,5 — [
2 | S—
1,5 —1 =
ol i Consulta del |
S:::‘j:hgcd;: cataleg collectiu Servei de Servei de préstec Consulta de C{;::::‘scg)e Repositori
P | de les universitats telepréstec interbibliotecari | biblioteca digital G institucional UJI
Biblioteca catulsries especilitzats
| M curs 2016-17 4,35 4,15 4,66 4,48 4,26 4,31 3,94
|®curs 2018-19 4,27 4,23 4,54 4,57 4,32 4,3 4,21

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

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 32)




5. RESULTATS: Estudiantat (Dimensions)

Evoluci6 de les DIMENSIONS de qualitat de servei

5,00
4,50 *k sk *x
*%k *%
4,00
/ -+ v ¢
3,50 —
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00 Elements Capacitat de
I i .
tangibles Fiabilitat resposta Seguretat Empatia
curs 2016-17 3,46 3,58 3,43 3,59 3,52
=&—curs 2018-19 3,62 3,82 3,76 3,85 3,75

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 33)

5. RESULTATS: Estudiantat (Dimensions)

Evolucio de les DIMENSIONS de qualitat de servei per sexes

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00
Fiabilitat

Empatia

Elements
tangibles

Capacitat de
resposta

Seguretat

® Homes ®™Dones

No es mostren diferéncies significatives entre homes i dones

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 34)




5. RESULTATS: Estudiantat (Dimensions)

Valoracions de les DIM ENSIONS de qualitat de servei per centres

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50 -
1,00 - -
Elements Fiabilitat Capacitat de Seguretat Empatia
tangibles I resposta
|MESTCE 3,55 3,76 3,79 3,63
mFCJE 3,66 3,87 3,81 3,82
®mFCHS 3,61 | 3,72 3,63 3,68
“FCS 3,70 | 4,08 3,97 3,98

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

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 35)

Disponibilitat de llibres adequats a les vostres nec

5. RESULTATS: Estudiantat (Aspectes Especifics)

Aspectes especifics de qualitat de servei de la Biblioteca

Localitzacid dels documents dins de la Biblioteca

) Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres nec

) Sinceritat del personal en la pi i0 del servei

= Confidendalitat en ¢ maneig d'infonmacd sobre usuarnis | usuiries

de revistes a les vostres nec

3 A

Estat de conservacio dels documents

) Homris de la Biblioteca

) Disponibilitat de seients

) Equipament audiovisual

—) Equipament informétic
Retolacid i senyalitzacio d'espais

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

Cenfort (il huminacs, temperatura, netedat ...}

Qualitat del mobiliari (taules, cadires, pr ies ...)

Capacitat del personal per a els |

) [Desenvolupament correcte del servei

Prestacit del serve dins del temps previst

Precisié en la ubicaciéo dels doci

Temps d'espera per a subministrr ¢ servei

Rapidesa en la tramitacio de les peticions

Voluntarietat del personal per a ajudar-vos

Disponibilitat del personal per a atendre-vos

Facilitat en la i i6 amb el

Amabilitat mostrada pel | 1

Coneixement del | lenles

|
|
|
|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

I ]
I ]
] ]
I ]
[ ]
| I
I ]
T ]
| |
I I
| I
| ]
| |
I I
| |
| |
[ 1
[ |
[ |
[ 1
[ ]
| |
[ |
| |
| |
| ]

Atencid i I —|.
===

Comprensit de necessitats per part del personal h'— T I—'=

Sensibilitat cap als interessos de 'usuari o usuéria — d 3,
M 4

SATISFACCIO GENERAL DE LESTUDIANT AME LA BIBLIOTECA

ELEMENTS
TANGIBLES

|
|
__FIABILITAT |
|
J

CAPACITAT DE
RESPOSTA

SEGURETAT

EMPATIA

1 1,5 2 2,5 3 3,5
=) Aspectes amb valoracions més altes > 3,92 (mitjana dels items + 1 desviaci6 estandard dels items
) Aspectes amb valoracions més baixes < 3,57 (mitjana dels items — 1 desviacié estandard dels items

5
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5. RESULTATS: Estudiantat (Serveis Especifics)

NIVELL DE CONEIXEMENT I US

100,00
30,00
Servel de préstec
Fervel de fotocoples 4 Consult%ielliocbaei;aaleg de la

M Funts dinformacié Wb de 1o

60,00 P i T Hiblioteca

Cinties 1 fulls inf " Conzulta de
sqe fuies 1 s informatius bibliote
Mitjana de de la Biblioteca ) digital

oneixement
47,42%

Visites gruades a la

Biblicteca Fepositori insttucional
uJl

especific de la Biblioteca

A Servei de préstec interbibliptecari

20,00 | Consulta del ¥ Suggeriments i/o adgquisifions documentals

catdlec . o
collectiu de Cursos de formacid especialifzats

1
imiversitate SERVEIS MENYS

Percentatge de CONEIXEMENT de cada servei

catalanes CONEGUT I -
a0 MENYS Mitjana d’Us
’ UTILITZATS 33,12%
00 20,00 40,00 50,00 50,00 100,00

Percentatge d'US de cada servei especific de la Biblioteca

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan referencia a la mitjana d’US i de CONEIXEMENT
BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 37)

5. RESULTATS: Estudiantat (Serveis Especifics)

NIVELL D’IMPORTANCIA I SATISFACCIO dels serveis especifics

i

5,00

QUADRANT
CRITIC . .
Servel de préstec
interbibliotecari Servei de préstec
Servel de fotocdples
Web de la Biklioteca
Mitjana Consulta de biblioteok digital R:poi?;fi‘:sii;?ﬁ;%ﬁl“ Biblioteca
d’Importancia —
e T ali Funts dinformacio en les sales de
3,84 Cursos de formacid especialitzats I‘ \ alm Biblinteoa
P4 Guies 1 fulls informatiues de la Biklioteca

Suggeriments 1/o0 adguisicions documentals
Visites|guiades a la Biblioteca

3,00 ’Consu.lta del [catdleg collectu de les
universitats catalanes

tjana d' IMPORTANCIA concedida a cada serve
especific de la Biblioteca

2,00

Mitjana de

Satisfaccido

1,00 3.61

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

Mitjana de SATISFACCIO percebuda de cada servei especific de la Biblioteca

NOTA: Els eixos X i Y que creuen tots dos grafics fan referencia a la mitjana d’'US i de CONEIXEMENT BIBLIOTECA, curs 201819 (diap. 38)




5. RESULTATS: Estudiantat (Serveis Especifics)

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

5 i
45 - —
4 "
3,5 H L
3 1 |
2,5
2 — -
L5 [
l | —
Consulta del
| P catileg Servel de Punts Suggeriments| i Guies i fulls i
Coneulta del | collectiude | Serveide | préstec | dinformacio | Consiihe de ifo Servei de Vistes | Gurosde | nformatius | Webdela | Repositod
":‘g.bfg e s préstec | interbibliotec| en les sales ’d."?‘:f’-' adquisicions |  fotocdpics E‘g’.‘:i.“" 5 il de Biblioteca “"“'L‘L‘fl"’"‘
IDHOIEER | niversitats ari de Biblioteca g documentals iblioteca | especiakitzats| gy vinteca
1
Mcurs 2016-17 4,24 4.06 448 444 3,98 4,38 4,07 447 3,98 4.07 3,98 4,28 4,16
|Mcurs 2018-19] 428 4,1 4,57 4,00 4,01 423 3,87 442 3,98 3,94 398 | 431 4,24

No es mostren diferéncies significatives per cursos

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 39)

5. RESULTATS: Estudiantat (Serveis Especifics)

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

5
*
4,5
4
3,5 = — — — O
3 B
2,5 H
2 B =
1,5 H — ]
1 [
Consulta del
catileg Serve de Punts Suggeriments| 3 Guies i fulls o
Eu:;ﬂsult; dICI coHectiu de Servel de préstec d'informacid C.OE‘?‘.”‘E de ijo Serve de ‘i\:;"cs la Chwws f!e informatiis Webdela | . Rﬁos_lor:al
cgﬂJE el les préstec | interbibliotec | en les sales ey adquisici fotocopi Eh.bh:"‘ "'“.fl’;‘ dela Biblioteca | ™ ’Eﬂ"’
e | Lniversitats ari | de Biblioteca gt documentals FiGloon e 5| Biblioteca
; : catalanes | | !
! “Weurs 2016-17 3,89 4,06 4,02 3,89 36 _3.9 3.59 3,63 .394 _3.64 3,75 3,72 3,78 |
[wcun2018-19] 392 386 4,14 391 384 a78 353 386 39 365 389 3, EXT

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

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 40)




5. RESULTATS: Estudiantat (Us de la Biblioteca)

Freqiiéncia d'ias de la Biblioteca

ns/nc
n=13 (3,49%)

Unicament abans
dels examens
n =64 (17,16%)

Dos o tres vegades
al mes
n =70 (18,77%)

BIBLIOTECA, curs 2018/ 19 (diap. 41)

5. RESULTATS: Estudiantat (Us de la Biblioteca)

Franja horaria d'as de la Biblioteca

ns/nc
n=9 (2,41%)

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 42)




5. RESULTATS: Estudiantat (Us de la Biblioteca)

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

ns/nc
n=13
(3,49%) —

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 43)

6. COMPARACIONS: Amb altres serveis de I’UJI

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

S5
4,5
4 4
3,9
3 4
2,5 1
2 4
1,5 9
1 . :
Biblioteca, curs 2018-19 OCIT (empreses extemes), anys Bustia, any 2018
201712018

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 44)




6. COMPARACIONS: Amb altres serveis de I’UJI

Comp i6 dels I de les di i de gqualitat obti
rva

guts per di isicle

1
Elements NP Capacitat de =
o Fiabilitat resposta Seguretat Empatia
® Biblioteca (estudiantat), curs 2018-19 3,62 3,82 3,76 3,85 3,75
BOCIT [emp ), anys 2015 i 2016 4,56 | 4,52 4,57 4,75 4,61
Comp io dels I de les dimensions de gualitat obtinguts per diversos serveis de

ruJgn

Disponibilitat del

C

Eficica

PORTROT— i SEPR— pea— | . amtema . .

= Bibli at i de ds/des), curs |

3 - RIFLE bic ! o e i BIBLIOTECA, 2018/19 (diap. 45]
| mBustia 2018 [ 4,42 4,52 T 4,32 T as , curs /19 (diap. 45)

6. COMPARACIONS: Amb altres biblioteques universitaries

Satisfaccié general de les persones usuaries d'altres Biblioteques
Universitaries

4,5

3,5

2,5

1,5

UJI, curs 2018-19 UPV, any 2018 UA, any 2018

UJI:  Universitat Jaume I

Biblioteca certificada segons la Norma UNE-EN ISO 9001:2015.
UPV: Universitat Politécnica de Valéncia
UA:  Universitat d’Alacant

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 46)




6. COMPARACIONS: Amb altres biblioteques universitaries

Satisfaccié general de les persones usuaries d'altres Biblioteques
Universitaries, per grups d'interés

H Professorat i Doctorands/des

W Estudiantat

UJI, curs 2018-19 UCA, any 2018

UJI:  Universitat Jaume I
Biblioteca certificada segons la Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
UCA: Universidad de Cadiz
Segell d’Or en Area de Biblioteca i Arxiu. Certificat de Qualitat ’ANECA.
UA: Universitat d’Alacant
UB:  Universitat de Barcelona
BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap. 47)

7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL GENERAL:

» Estabilitat en la Satisfaccié General dels usuaris i usuaries (mitjana de 4,46) respecte a l'obtinguda en l’edicio
anterior (mitjana de 4,4).

» La satisfacci6 general del PDI i els doctorands i doctorandes (mitjana de 4,61) és significativament millor que la
satisfaccié general mostrada per l'estudiantat (mitjana de 4,32). I, comparant amb les dades obtingudes en l’edicié
anterior, encara que el grup format pel professorat i els doctorands/des no mostra diferéncies significatives, en el cas
de l'estudiantat es detecta una millora significativa en la seua valoraci6.

» Entre el professorat i els doctorands/des, les dones (mitjana de 4,75) es mostren significativament més satisfetes que
els homes (mitjana de 4,48). D’altra banda, entre l'’estudiantat, les dones (mitjana de 4,38) també es mostren
significativament més satisfetes que els homes (mitjana de 4,25).

» Per centres, el professorat de 'ESTCE (mitjana de 4,46) presenta una satisfaccié general significativament més baixa
que el personal de la resta de centres (mitjana de 4,76 per a la FCJE, de 4,75 per a la FCHS i de 4,73 per al PDI de la
FCS) quedant fora d’aquesta situaci6 els doctorands/des de I'ED (mitjana de 4,5). Aixi mateix, els doctorands/des de
I’ED presenten una satisfaccié general significativament més baixa que el professorat de la FCS.

Quant a l'estudiantat, la satisfaccié dins de 'ESTCE (mitjana de 4,23) és significativament més baixa que dins de la
FCHS (mitjana de 4,4).

» Les Valoracions Generals mostren situacions diferents respecte als resultats de l’edicié anterior, en els tres casos
analitzats:

* Per una banda, el items sobre L’atencid i tracte del personal de Biblioteca (mitjana de 4,28) i La qualitat de servei de
la Biblioteca (mitjana de 4,47) mostren valoracions significativament més altes que les aconseguides en l’edicio
anterior (4,28 i 4,36 respectivament).

* D’altra banda, El valor que la Biblioteca aporta a vostre treball (mitjana de 4,51) presenta estabilitat en la valoracio
respecte de l’edicié anterior (mitjana de 4,51).

> En tots els casos aquestes valoracions sén significativament més altes entre el grup de professorat i doctorands/es en
comparar-les amb les valoracions de I'estudiantat.

» Per sexes, entre 'estudiantat no es troben diferéncies significatives a ’hora de realitzar les valoracions generals. Per
contra, entre el professorat i els doctorands/des, les dones es mostren significativament més satisfetes que els homes
I’hora de valorar La qualitat de servei de la Biblioteca (mitjanes de 4,79 i 4,54 respectivament) i en el cas de El valor que

la Biblioteca aporta al vostre treball (mitjanes de 4,79 i 4,52 respectivament). BIBLIOTECA, curs 201819 (diap. 48)




7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL DE DIMENSIONS:

» Del qiiestionari de professorat i doctorands i doctorandes

.

Les valoracions de les dimensions de qualitat analitzades oscil-len entre 4,56 de la dimensié “Privadesa” i 4,30 de la
dimensi6 “Eficacia”.

En el cas de la dimensid “Eficacia” les valoracions son significativament més altes entre les dones (mitjana de 4,40)
que entre els homes (mitjana de 4,21).
Per centres:

a) el personal de ’'ESTCE presenta valoracions significativament més baixes que el personal de la resta de centres
en totes dels dimensions;

b) el personal de ’'ED presenta valoracions significativament més baixes que el personal de la FCS en el cas de les
dimensions “Eficacia” i “Disponibilitat del sistema” i que el personal de la FCHS en la dimensié “Privadesa”.

> Del qiiestionari d’estudiantat

Les valoracions de les dimensions de qualitat analitzades oscillen entre 3,62 de la dimensié “Elements tangibles” i
3,85 de la dimensi6 “Seguretat” i, a més, totes les valoracions aconseguides son significativament més altes que les
mateixes valoracions corresponent al ’edici6 anterior.

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

Per centres,

a) lestudiantat de I'ESTCE valora significativament pitjor que lestudiantat de la FCS les dimensions de
“Fiabilitat” i “Empatia”;

b) d’altra banda, l'estudiantat de la FCHS valora significativament pitjor que l'estudiantat de la FCS i de la FCS les
dimensions “Fiabilitat” i “Capacitat de resposta”.

BIBLIOTECA, curs 2018/19 (diap.

7. CONCLUSIONS

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

> Del qiiestionari de professorat i doctorands i doctorandes

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

Entre els items sobre aspectes especifics amb valoracions iguals o superiors a 4,58 trobem que estén tots
enquadrats dins de la dimensié “Compliment”: M’envien les peticions sol-licitades (mitjana de 4,69), La Biblioteca és
verag respecte als serveis que ofereix (mitjana de 4,67) i La Biblioteca disposa dels documents que apareixen en el
seu cataleg (mitjana de 4,61).

D’altra banda, els items amb valoracions iguals o inferiors a 4,30 pertanyen tots a la dimensié “Eficacia” i trobem:
El web de la Biblioteca és facil d’usar (mitjana de 4,25), La informacié en el web de la Biblioteca esta ben
organitzada (mitjana de 4,24), El web de la Biblioteca esta ben organitzada (mitjana de 4,23) i Es facil anar a
qualsevol part del web de la Biblioteca (mitjana de 4,22).

Unicament en el cas de l'item La Biblioteca és verac respecte als serveis que ofereix la valoracié aconseguida
actualment és significativament més alta que l’edicié anterior. En la resta d’items no es troben diferéncies
significatives.

» Del qiiestionari d’estudiantat

Totals els aspectes especifics de qualitat valorats presenten valoracions entre els puntds 3 i 4 d’'una escala de 5.

Els items amb valoracions iguals o superiors a 3,92 fan referéncia a: Confidencialitat en el maneig d’informacié
sobre usuaris i usuaries (mitjana de 4), Desenvolupament correcte del servei (mitjana de 3,95), Horaris de la
Biblioteca (mitjana de 3,93) i Sinceritat del personal en la prestacio del servei (mitjana de 3,92).

Aixi, els items amb valoracions iguals o inferiors a 3,57 pertanyen tots a la dimensié “Elements tangibles” i fan
referéncia a: Disponibilitat de material audiovisual adequat a les vostres necessitats (mitjana de 3,57), Equipament
audiovisual (mitjana de 3,56), Disponibilitat de revistes adequades a les vostres necessitats (mitjana de 3,48),
Equipament informatic (mitjana de 3,41) i Disponibilitat de seients (mitjana de 3,18).

23 dels 29 aspectes especifics valorats presenten valoracions significativament més altes durant el present procés
d’avaluacié en comparacié6 amb les valoracions aconseguides durant l'edicié anterior. La resta també presenten
valoracions més altes pero sense mostrar diferéncies significatives.
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7. CONCLUSIONS

RESULTATS A NIVELL DE SERVEIS ESPECIFICS:

» Del qiiestionari de professorat i doctorands i doctorandes

+ A nivell general, quant al Coneixement i Us s’'observa que els serveis especifics menys coneguts i menys utilitzats
son: els Cursos de formacié especialitzats, el Repositori institucional UJI, la Consulta del catdleg col-lectiu de les
Universitats Catalanes i el Servei de préstec interbibliotecari i el Servei de telepréstec. Situacié6 que s’observa
graficament similar a l'observada durant el curs 2016-17.

* Quant al grau dImportancia i Satisfaccié dels Serveis Especifics cal indicar que, en general, la mitjana
d'importancia atorgada als serveis (4,19) és lleugerament més baixa que la mitjana de satisfaccio de I'usuari (4,24). I
no es troba cap servei en el denominat “quadrant critic” on se situarien els servei considerats com a molt importants
perd amb una satisfaccié baixa per part de l'usuari, encara que es necessari cuidar la situacié del servei Consulta
del cataleg de la Biblioteca.

» Tots els serveis especifics analitzats presenten valoracions més altes en importancia que en satisfaccio, a excepcié de
Consulta del cataleg de la Biblioteca, la Consulta de biblioteca digital i el Repositori institucional UJI en els quals la
satisfaccié de l'usuari és major que la importancia atorgada al mateix.

* Per ultim, comparant les valoracions amb els resultats de l’edicié6 anterior, veiem que en el cas del Repositori
institucional UJI tant la importancia atorgada com la satisfaccié aconseguida és significativament major en la present
edicio.

» Del qiiestionari d’estudiantat

+ Quant al Coneixement i Us, els serveis especifics menys coneguts i menys usats son: el Servei de préstec
interbibliotecari, la Consulta al cataleg col-lectiu de les Universitats Catalanes, els Suggeriments i/o adquisicions
documentals, les Visites guiades a la Biblioteca, els Cursos de formacié especialitzats i el Repositori institucional UJL
La situacioé és molt similar a la situaci6 del curs 2016-17.

* En referencia al grau dImportancia i Satisfaccié dels Serveis Especifics cal indicar que, en general, la mitjana
d'importancia (3,84) és superior a la mitjana de satisfaccié (3,61) i similar a I’edicié anterior.

* En aquest procés d’avaluacié cap dels serveis especifics es troba en el denominat “quadrant critic” (serveis
considerats molt importants peré on l'usuari estd menys satisfet) produint-se una millora important respecte al
procés anterior.

» Tots els serveis especifics analitzats presenten valoracions que indiquen que el nivell d’importancia atorgada és
major que el nivell de satisfacci6é aconseguit, destacant la situacié del Servei de fotocopies.
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8. MILLORA CONTINUA: Situacié de propostes anteriors

2010-11 Realitzar un estudi de ’enquesta i I’iis dels resultats amb I’objectiu de reduir la mida de I’instrument.

Tenint en compte que durant l’edici6é del curs 2014-15 s’ha implantat un nou instrument per al PDI caldra esperar per a
coneéixer el seu funcionament.

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

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

En l’edici6 del curs 2014-15 com que l'instrument dirigit al PDI era completament nou, va a ser llancat igualment a tota
la poblaci6 de PDI per a conéixer el seu funcionament.

Caldria tornar a valorar si es manté la proposta.

2012-13 Realitzar un focus group amb els estudiants usuaris de la Biblioteca.

2016-17 Incloure a I'informe informacié sobre la politica de qualitat de la Biblioteca (proposta realitzada des de FET
I’OPAQ).

2016-17 En el proxim procés de mesurament que es realitze (per al curso 2018-19) ’estudiantat de doctorat haura FET
de rebre I’enquesta dirigida a PDI, i no I’enquesta dirigida a estudiantat com fins ara (proposta realitzada
durant la reunid per a la revisié del sistema per part de la direccid).

2016-17 Incloure la “Fitxa técnica” del procés de mesurament, sempre que siga necessari realitzar un avang dels FET
resultats obtinguts (proposta realitzada durant la reuniéo per a la revisié del sistema per part de la
direccio).

Encara que en la present edicié no ha estat necessari realitzar cap avanc¢ dels resultats obtinguts, aqueta
proposta es portara a terme sempre que aquesta situacié es presente.

2016-17 Relacionar I’enquesta amb el Sistema de Gestio Intern de la Qualitat dels Programes de Doctorat FET
(proposta realitzada durant la reunié per a la revisié del sistema per part de la direccid).

2016-17 L’informe d’auditoria de la Biblioteca realitzat amb data 26/07/2017 recomana I’elaboracié de grafiques FET
d’evolucidé dels items corresponents a I’estudiantat “disponibilitat de seients” i disponibilitat de llibres
adequats a les necessitats”, amb I’objectiu de poder valorar la tendéncia dels resultats.
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9. ANEXOS*

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I SATISFACCIO dels
usuaris i usuaries de la Biblioteca (PDI i doctorands i
doctorandes),
edicio 2018-19.

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI I SATISFACCIO dels
usuaris i usuaries de la Biblioteca (estudiantat de grau i
master),
edicio 2018-19.

* Questionaris només disponibles en la versié impresa de l'informe
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IGLU@
Enquestes

desconnecteu-vos paredes

Imprimir | Tancar

Enquesta de QUALITAT DE SERVEI | SATISFACCIO dels u suaris i usuaries de la
BIBLIOTECA (PDI i doctorands i doctorandes), edicio 2018-19

La finalitat principal d'aquesta enquesta és coneixer la qualitat de servei de la Biblioteca i la satisfacci6 dels seus usuaris i
usuaries amb el servei prestat, amb l'objectiu de millorar-ho.

L'enquesta té tres parts. La PRIMERA PART es valoren una série d'aspectes especifics de la Biblioteca; la SEGONA PART
permet valorar els serveis especifics realitzats per la Biblioteca i, finalment, la TERCERA PART agrupa questions de valoracio
general, junt amb una pregunta oberta per a incoporar els vostres suggeriments i comentaris.

Per a contestar, utilitze I'escala de valoraci6 que es presentaenc  ada cas i marqueu l'opcié que millor s'ajuste a la vostra
opinié. Per qlestions técniques, s'ha de respondre a totes les preguntes , pero, si no voleu donar la vostra opinié sobre
qualsevol qlestié plantejada, 0 no compteu amb elements de judici per a fer-ho, s'ha habilitat un camp "ns/nc" al qual podeu
optar.

El temps estimat per a la realitzaci6 de I'enquesta és de 10 minuts.

MOLTES GRACIES PER LA VOSTRA COL-LABORACIO.

PRIMERA PART: AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA

Indiqueu el vostra grau d'acord/desacord amb cada un dels seglents enunciats relatius a aspectes especifics de qualitat
relacionats amb la Biblioteca:

L 2. Un poc 5.
Totalment 3. 4. Un poc
ns/nc en . \ Totalment
en Indiferent | d'acord ,
desacord d'acord
desacord

1. El web de la Biblioteca em permet trobar facilment
alld que necessite

2. Es facil anar a qualsevol part del web de la
Biblioteca

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

4, La informacio en el web de la Biblioteca esta ben
organitzada

5. Les pagines web de la Biblioteca es carreguen
rapidament

6. El web de la Biblioteca és facil d'usar

7. Puc accedir rapidament al web de la Biblioteca
8. El web de la Biblioteca esta ben organitzat

9. El web de la Biblioteca esta sempre disponible

10. El web de la Biblioteca es carrega i executa
immediatament

11. El web de la Biblioteca no es queda penjat

12. Despré d'haver introduit les dades d'una peticié, el
web de la Biblioteca no es queda penjat

13. El lliurament de les peticions es realitza en el
termini especificat

14. El temps per al lliurament de les peticions és
adequat

15. El lliurament de les peticions es realitza rapidament
16. M'envien les peticions sol-licitades

17. La Biblioteca disposa dels documents que
apareixen en el seu cataleg
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18. La Biblioteca és verag respecte als serveis que
ofereix

19. La Biblioteca fa promeses precises sobre el
lliurament dels documents

20. Es manté la privacitat de la informacio relativa a les
meues sol-licituds, préstecs i la resta de tramits

21. No es comparteix la meua informacié personal

SEGONA PART: SERVEIS ESPECIFICS DE LA BIBLIOTECA

22. Valoreu els serveis especifics de la Biblioteca. Assenyaleu, per a cada un, si el coneixeu, si l'useu, el grau d'importancia

atorgat i el grau de satisfaccié aconseguit:

Coneixement

Us

Importancia

Satisfaccio

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Servei de telepréstec

Trie una opcid

Trie una opcid

Tria una opcid

Tria una opcid

Servei de préstec interbibliotecari (SOD)

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

dades...)

Consulta de biblioteca digital (revistes electroniques, bases de

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Cursos de formaci6 especialitzats

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Repositori institucional UJI

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

TERCERA PART: SATISFACCIO GENERAL AMB LA BIBLIOTECA

Valoreu el vostre grau de satisfaccié/insatisfaccié general amb els aspectes seglents:

ns/nc

1. Molt
insatisfet/a

2. Un poc 3
insatisfet/a

Indiferent

4. Un poc
satisfet/a

5. Molt
satisfet/a

23. L'atenci6 i tracte del personal de la Biblioteca

24. La qualitat de servei de la Biblioteca

25. El valor que la Biblioteca aporta al vostre treball

26. La satisfaccié general amb la Biblioteca

Comentaris i/o suggeriments:

Polseu "Envia" si heu acabat d'emplenar I'enquesta.
Ja no podreu modificar-la.
Polseu "Guarda sense enviar" si voleu que els canvis

que heu fet es guarden i voleu continuar emplenant
I'enquesta més tard.

Envia

Guarda sense enviar

Informacié i consultes: bustia de suggeriments | Centre de seguretat i privacitat

Universitat Jaume | CIF: Q-6250003-H Av. de Vicent Sos Baynat, s/n 12071 Castell6 de la Plana, Espanya Tel.: +34 964 72 80 00 Fax: +34 964 72 90 16
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Enquesta de QUALITAT DE SERVEI | SATISFACCIO dels usuaris i usuaries de la
BIBLIOTECA (estudiantat de grau i master), edicié 2018-19

La finalitat principal d'aquesta enquesta és conéixer la qualitat de servei de la Biblioteca i la satisfaccio dels usuaris i usuaries
amb el servei prestat, amb l'objectiu de millorar-ho.

L'enquesta té quatre parts. La PRIMERA PART fa referéncia a I'is que realitzeu de la Biblioteca; en la SEGONA PART es
valoren una serie d'aspectes especifics de la Biblioteca; la TERCERA PART permet valorar els serveis especifics realitzats per
la Biblioteca i, per ultim, la QUARTA PART agrupa quiestions de valoracié general, juntament amb una quiestié oberta per a
recollir els seus suggeriments i comentaris.

Per a contestar, utilitzeu I'escala de valoracié que es presenta en cada cas i marqueu l'opcié que millor s'ajuste a la vostra
opinio. Per qliestions técniques, s'ha de respondre a totes les preguntes pero,si no voleu donar la vostra opinié sobre

qualsevol qlestio plantejada, o no compteu amb elements de judici per a fer-ho, s'ha habilitat un camp "ns/nc" al qual podeu
optar.

El temps estimat per a la realitzacié de I'enquesta és de 10 minuts.

MOLTES GRACIES PER LA VOSTRA COL-LABORACIO.

PRIMERA PART: US DE LA BIBLIOTECA

Indiqueu amb quina frequiéncia utilitzeu la Biblioteca:
Unicament abans dels examens
Menys d'una vegada al mes
Una vegada al mes
2 0 3 vegades al mes
1 0 2 vegades per setmana
De 3 a 5 vegades per setmana
ns/nc

Indiqueu en quina franja horaria utilitzeu la Biblioteca:
Habitualment al mati
Habitualment a la vesprada
Indistintament
ns/nc

Utilitzeu els serveis i recursos de la Biblioteca des de I'ordinador del vostre domicili?
Si
No
ns/nc

SEGONA PART: AVALUACIO GENERAL DE LA BIBLIOTECA

Valoreu els aspectes especifics de qualitat relacionats amb la Biblioteca:

ns/nc 1. Dolent | 2. Regular 3. Correcte| 4.Bo 5. Molt bo

1. Localitzacio dels documents dins de la Biblioteca

2. Disponibilitat de llibres adequats a les vostres
necessitats

3. Disponibilitat de revistes adequades a les vostres
necessitats
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4. Disponibilitat de material audiovisual adequat a les
vostres necessitats

5. Estat de conservacioé dels documents

6. Horaris de la Biblioteca

7. Disponibilitat de seients

8. Equipament audiovisual

9. Equipament informatic

10. Retolaci6 i senyalitzacié d'espais

11. Condicions de treball (silenci, ambient d'estudi ...)

12. Confort (il-luminacid, temperatura, netedat ...)

13. Qualitat del mobiliari (taules, cadires, prestatgeries

)

14. Sinceritat del personal en la prestacié del servei

(2]

15. Capacitat del personal per a resoldre els probleme:

16. Desenvolupament correct del servei

17. Prestacio del servei dins del temps previst

18. Precisioé en la ubicacié dels documents

19. Temps d'espera per a subministrar el servei

20. Rapidesa en la tramitacié de les peticions

21. Voluntarietat del personal per a ajudar-vos

22. Disponibilitat del personal per a atendre-vos

23. Facilitat en la interaccié amb el personal

24. Amabilitat mostrada pel personal

25. Coneixement del personal en les respostes

26. Confidencialitat en el maneig d'informacio sobre
usuaris i usuaries

27. Atencio individualitzada prestada

28. Comprensié de necessitats per part del personal

29. Sensibilitat cap als interessos de l'usuari o usuaria

TERCERA PART: SERVEIS ESPECIFICS DE LA BIBLIOTECA

30. Valoreu els serveis especifics de la Biblioteca. Assenyaleu, per a cada un, si el coneixeu, si l'useu, el grau d'importancia

atorgat i el grau de satisfaccié aconseguit:

Coneixement

Us

Importancia

Satisfaccio

Consulta del cataleg de la Biblioteca

Trie una opciod

Trie una opcid

Trie una opciod

Trie una opciod

Consulta del cataleg col-lectiu de les universitats catalanes

Trie una opcio

Trie una opcié

Trie una opcio

Trie una opcio

Servei de préstec

Trie una opciod

Trie una opcid

Tria una opciod

Tria una opciod

Servei de préstec interbibliotecari (SOD)

Trie una opcid

Trie una opcio

Trie una opcid

Trie una opcid

Punts d'informacio en les sales de Biblioteca

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

dades...)

Consulta de biblioteca digital (revistes electroniques, bases de

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

Suggeriments i/o adquisicions documentals

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Trie una opcid

Servei de fotocopies

Trie una opciod

Trie una opcid

Trie una opciod

Trie una opciod

Visites guiades a la Biblioteca

Trie una opcio

Trie una opcié

Trie una opcio

Trie una opcio

Cursos de formacié especialitzats

Trie una opciod

Trie una opcid

Trie una opciod

Trie una opciod

Guies i fulls informatius de la Biblioteca

Trie una opcid

Trie una opcio

Trie una opcid

Trie una opcid

Web de la Biblioteca

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcio

Repositori institucional UJI

Trie una opcio

Trie una opcio

Trie una opcid

Trie una opcid

QUARTA PART: SATISFACCIO GENERAL AMB LA BIBLIOTECA

Valoreu el vostre grau de satisfaccid/insatisfaccié general amb els seglients aspectes:

ns/nc

1. Molt
insatisfet/a

2. Un poc 3
insatisfet/a

Indiferent

4. Un poc
satisfet/a

5. Molt
satisfet/a

31. L'atencid i tracte del personal de la Biblioteca
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32. La qualitat de serve de la Biblioteca
33. El valor que la Biblioteca aporta al vostre treball
34. La satisfaccio general amb la Biblioteca

Comentaris i/o suggeriments:

Polseu "Envia" si heu acabat d'emplenar I'enquesta.
Ja no podreu modificar-la.

Polseu "Guarda sense enviar" si voleu que els canvis
que heu fet es guarden i voleu continuar emplenant Guarda sense enviar
I'enquesta més tard.

Envia

Informacié i consultes: bustia de suggeriments | Centre de seguretat i privacitat
Universitat Jaume | CIF: Q-6250003-H Av. de Vicent Sos Baynat, s/n 12071 Castellé de la Plana, Espanya Tel.: +34 964 72 80 00 Fax: +34 964 72 90 16
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