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A. El estudio y su interpretacion

A. 1. Estudios de usuarios

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

Por tanto pensamos que el simple hecho de que una biblioteca realice estudios de
este tipo, para conocer la opinidon de sus usuarios y las expectativas que tienen, es
una muestra de modernidad de las mismas, y que les permitir4 orientar su gestion
y planificacion conociendo los deseos de sus usuarios, sean cuales sean los
resultados que obtengan en el presente estudio.

A. 2. Eleccion de la encuesta

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

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

A. 3. LibQual

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



casi un estandar [Libqual 2006 b] para medir la calidad de los servicios a partir de
las percepciones de los usuarios.

Los Objetivos de Libqual [2006 a] son:

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

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

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

e Identificar las buenas préacticas en los servicios de bibliotecas.

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

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

La encuesta consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones
0 aspectos:

e Valor Afectivo del servicio.

e La Biblioteca como Lugar.

e Control de la Informacion.

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

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



A. 4. Preguntas y dimensiones de la encuesta

Valor Afectivo del servicio:

Af 1: El personal le inspira confianza.

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3: El personal es siempre amable.

Af 4: El personal muestra buena disposicidbn para responder a las preguntas
planteadas.

Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que
se le formulan.

Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario.

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios.

La Biblioteca como Espacio:

Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.

Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion.

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Control de la Informacion:

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno mismo.

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacién que tengo.

ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
gue necesito.

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacién para usarla y procesarla en mis
tareas.

Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion.



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

A. 5. Formade interpretacién

En cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres cuestiones:

e Nivel de servicio minimo exigible.
¢ Nivel de servicio deseado.
¢ Nivel observado (percepcion del servicio).

El nivel minimo que puntta el usuario es aquel por debajo del cual piensa que el
servicio no podria considerarse tal. La puntuacion que otorga en el nivel
observado es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca. Y el nivel
deseado es la puntuacion que él da a como le gustaria que fuera el servicio.

Esta triple puntuacion en cada pregunta nos permite conocer la Adecuacion del
servicio y la Superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los
usuarios. Puesto que la Adecuacién y la Superioridad son dos aspectos
importantes de los resultados que produce la encuesta vamos a explicarlos:

A.5.1. La Adecuacion del servicio

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

Minimo Observado Adecuacioén
VM VO (VO-VM)

Valor Af(_ec_tlvo 6.29 6.71 0.42
del Servicio
La Blbllotece_l 6.11 6.01 -0.10
como Espacio
Control d_e; la 6.08 6.20 0.12
Informacién

Como su propio nombre indica la Adecuacion del servicio nos dice, segun los
usuarios, si el servicio que se presta es adecuado o no. Si el resultado es negativo
guiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla de ejemplo los espacios
gue oferta la biblioteca no les parecen adecuados a los usuarios). Cuanto mayor
sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio. En la tabla que nos sirve de



ejemplo tanto el Control de la Informacién como el Valor Afectivo son adecuados,
pero ademds el Valor Afectivo les parece mas adecuado a los usuarios que el
Control de la Informacion.

A.5. 2. La Superioridad del servicio

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

Observado Deseado | Superioridad
VO VD (vO-VD)

Valor Af_ec_tlvo 8.41 8.10 0.31
del Servicio
La Blbllotecg 6.01 8.14 -2.13
como Espacio
Control de la 7.20 7.91 -0.71
Informacién

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

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

A. 5. 3. DM Score

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

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



Lo usual es que el DM Score se encuentre entre el 0 y el 100. Pero se pueden dar
también los casos de que tenga puntuacién negativa, que ocurrir4 cuando el valor
de la Adecuacion sea negativo. También se puede dar el caso de que supere el
100, este caso se da cuando existe Superioridad del servicio. Cuando el DM Score
supera el valor 100 indica que la biblioteca esta por encima del nivel deseado por
el usuario.

Para una mejor comprension de esta medicion la vamos a representar

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



B. Ficha técnica

B. 1. Grado de participacion
Numero de encuestas cumplimentadas

- No. de 0
Biblioteca % Poblacién %
encuestas
Biblioteca de
TOTALES 422 | 100,00

Para obtener resultados de la encuesta por sectores se decidié una tipologia de
usuarios, con la idea de poder obtener no solo resultados para cada biblioteca sino
también para determinados tipos de usuarios. La tipologia de usuarios que se
decidié fue la que se muestra en la tabla siguiente. En dicha tabla también se
muestra el nimero de encuestas que contesto cada colectivo y el porcentaje que
representa respecto al total de encuestas contestadas.

, . Numero de

Tipologia de encuestados encuestas %
Alumnos de 1°y 2° semestres 131
Alumnos de 3° a 7° semestres 218
Alumnos de 8° semestre en 57
adelante
Usuarios externos 11
Maestros de tiempo completo de 3
profesional y posgrado
Maestros de asignatura en 1
profesional y posgrado
Maestros de tiempo completo en 0
bachillerato
Maestros de asignatura en 1
bachillerato
TOTAL ENCUESTAS 422 100,00

El nimero total de encuestas cumplimentadas ha sido de X, de las cuales X han
sido anuladas, por no estar bien contestadas, por tanto el nimero de encuestas
validas es de 422, de estas es de donde proceden todos los resultados que se
muestran en este estudio.
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B. 2. Periodo de recogida de datos

La recogida de datos para cumplimentar la encuesta en la pagina web, fue desde
el 20-03-2010 hasta el 23-07-2010.

B. 3. Poblacion

Como se observa en la tabla el nUmero total de encuestas contestadas y validas
en la Universidad de Monterrey es de 422. La poblacion a la que sirve la Biblioteca
es de XX

Si ponemos en relacion estas dos cifras se ve que el grado de respuesta por parte
de la Comunidad Universitaria a la encuesta representa el Y %.

11



C. Resultados globales de la Biblioteca de la Universidad
de Monterrey

C. 1. Grafico con los resultados de la Universidad de Monterrey
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C. 2. Gréafico con la medicion DM Score
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C. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Biblioteca Universidad de Monterrey — Resultados Totales

|

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

Valor Afectivo del Servicio 7.33 7.74 8.62 0.41 -0.88 32 %
La Biblio. como Espacio 7.4 7.52 8.66 0.12 -1.14 10 %
Control de la Informacién 7.27 7.35 8.65 0.08 -1.3 6 %

C. 4. Comentarios alos resultados

C. 5. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

C. 6. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

poblacién

No. de encuestas contestadas

Poblacién

Porcentaje

422
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D. Resultados por tipos de usuarios

D. 1. Alumnos de primero y segundo semestres

D. 1. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta teniendo solo en cuenta
los alumnos de primero y segundo semestres
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D. 1. 2. Grafico con la medicion DM Score
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D. 1. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

Leyenda

Minima

Observado

- Adecuacion
- Superioridad

Universidad de Monterrey — Alumnos de 1°y 2° semestres

|Minimol|/Observado| Deseado|/Adecuacion

[Superioridad||DM-Score|

Valor Afectivo del Servicio 7.45 7.78 8.6 0.33 -0.82 29 %
La Biblio. como Espacio 7.6 7.67 8.63 0.07 -0.96 7%
Control de la Informacién 7.44 75 8.58 0.06 -1.08 5%

D. 1. 4. Comentarios a los resultados de los estudiantes de grado

D. 1. 5. Tablacon los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 1. 6.
poblacion

No. de encuestas contestadas

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

Poblacién

Porcentaje

131

15




D. 2. Alumnos de tercero a séptimo semestres

D. 2. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta teniendo solo en cuenta
los alumnos de tercero a octavo semestres
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D. 2. 2. Gréafico con la medicién DM Score
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D. 2. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

Leyenda

Minimo

Observado

- Adecuacion Negativa

- Adecuacion
- Superioridad

Universidad de Monterrey — Alumnos de 3° a 7° semestres

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

Valor Afectivo del Servicio 7.17 7.62 8.57 0.45 -0.95 32 %
La Biblio. como Espacio 7.25 7.44 8.62 0.19 -1.18 14 %
Control de la Informacién 7.1 7.32 8.64 0.22 -1.32 14 %

D. 2. 4. Comentarios a los resultados de los estudiantes de tercer ciclo

D. 2. 5. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 2. 6.
poblacion

No. de encuestas contestadas

Poblacién

Porcentaje

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

218
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D. 3. Alumnos de octavo semestre en adelante

D. 3. 1. Grafico teniendo solo en cuenta los alumnos de octavo semestre en

adelante
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D. 3. 2. Gréfico con la medicién DM Score
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D. 3. 3. Tablacon los resultados de las tres dimensiones

Leyenda

Minimo

Observado
- Adecuacion Negativa
- Adecuacion
- Superioridad

Universidad de Monterrey — Alumnos de 8° semestre en adelante

|Minimol[Observado||Deseado|Adecuacién|[Superioridad|[DM-Score]

Valor Afectivo del Servicio 7.6 7.97 8.82 0.37 -0.85 30 %
La Biblio. como Espacio 7.52 7.45 8.8 -0.07 -1.35 -5 %
Control de la Informacién 7.41 7.17 8.81 -0.24 -1.64 -17 %

D. 3. 4. Comentarios a los resultados de los estudiantes de tercer ciclo

D. 3. 5. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 3. 6. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

poblacion

No. de encuestas contestadas

Poblacién

Porcentaje

57
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D. 4. Usuarios externos

D. 4. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta para los usuarios externos
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D. 4. 2. Gréafico con la medicién DM Score
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D. 4. 3. Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Leyenda

Minime

Observado

- Adecuacion Negativa

- Adecuacion
- Superioridad

Universidad de Monterrey — Usuarios externos

||M|'nimo||Observado||Deseado||Adecuacién||Su perioridadH DM—Score\

Valor Afectivo del Servicio 7.18 8.26 8.88 1.08 -0.62 64 %
La Biblio. como Espacio 7.18 7.86 8.91 0.68 -1.05 39 %
Control de la Informacién 7.29 7.85 8.87 0.56 -1.02 35 %

D. 4. 4. Comentarios a los resultados

D. 4. 5. Tabla con los resultados de cada una de las preguntas

Véase Anexo 1.

D. 4. 6. Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sobre la

poblacion

No. de encuestas contestadas

Poblacién

Porcentaje

11
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D. 5. Maestros de tiempo completo de profesional y posgrado

Solo 3 encuestas contestadas, no tiene ninguna representatividad.

D. 6. Maestros de asignatura en profesional y posgrado

Solo una encuesta contestada, no tiene ninguna representatividad.

D. 7. Maestros de asignatura en bachillerato

Solo una encuesta contestada, no tiene ninguna representatividad.

E. Conclusiones
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G. Anexos

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

1. Resultados globales de la Biblioteca Universitaria de Monterrey

Cadigo Pregunta Minimo | Observado ;| Deseado i Adecuacion ; Superioridad SDC ';/Ir;
El personal muestra buena disposicion para o
At responder a las preguntas planteadas 7.39 1.88 8.62 0.49 0.74 40%
Afl El personal le inspira confianza 7.35 7.82 8.61 0.47 -0.79 37 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 7.15 7.6 8.55 0.45 -0.95 32%
Af6 El personal atiende amablemente a los usuarios 7.54 7.98 8.68 0.44 -0.7 39 %
El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
Af9 de los problemas del servicio manifestados por 7.21 7.64 8.56 0.43 -0.92 32 %
los usuarios
Af3 El personal es siempre amable 7.46 7.87 8.7 0.41 -0.83 33%
Af7 El personal comprende Ifas necesidades de sus 716 754 861 0.38 107 26 %
usuarios
Af5 El personal tiene conocimiento y es capaz de 752 786 8.68 034 082 299
responder a las preguntas que se le formulan
Af8 El personal manifiesta vqluntad de ayudar a los 719 751 86 032 1.09 23%
usuarios
Cl7 Puedo acceder por mi mismo a la informacion 7.38 7.67 8.64 0.29 -0.97 23 %
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Existen espacios colectivos para aprendizaje y

Es5 . 7.37 7.59 8.63 0.22 -1.04 17%
estudio en grupo
cj1 | Efaccesoa los recursos electronicos es factible ;- o 748 8.65 0.19 117 14%
desde mi casa o despacho
El espacio de la biblioteca es un lugar B 0
Es3 confortable y acogedor 7.31 7.48 8.66 0.17 1.18 13%
La biblioteca es el lugar adecuado para estudio, B g
Es4 aprendizaje o investigacion 7.5 7.63 8.66 0.13 1.03 11%
cis | Elequipamiento es moderno y me permiteun | 4, 7.42 8.7 0.1 128 7%
acceso facil a la informacion que necesito
Es? Existen espacios tr_ar_1qmlos para estudio 746 754 8.69 0.08 115 7%
individual
cla Los recursos_dlg|ta|es_9ubren las necesidades 716 793 8.64 007 141 59
de informacién que tengo
cI2 El sitio w_eb de la t_J!blloteca permlte encontrar 738 745 8.64 007 119 6%
informacion por uno mismo
Los instrumentos para la recuperacién de
Cl6 |pfprmaC|on (catalogos, b_ases de datos, ...) son 791 797 8.69 0.06 142 4%
faciles de usar y me permiten encontrar por uno
mismo lo que busco
Ccls Las revistas en version electroqlca ylo impresa 712 713 86 0.01 147 1%
cubren mis necesidades de informacion
Esl Los espacios de blbllotecq inspiran el estudio y 737 738 8.66 001 1.28 1%
el aprendizaje
CI3 Los materiales impresos de la biblioteca cubren 73 712 8.62 018 15 14%

las necesidades de informacién que tengo
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2. Resultados alumnos de primero y segundo semestres

Cadigo Pregunta Minimo | Observado ;| Deseado i Adecuacion ; Superioridad sDc '(\J/Iré
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 7.19 7.65 8.6 0.46 -0.95 33%
Afl El personal le inspira confianza 7.47 7.9 8.61 0.43 -0.71 38 %

El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
Af9 de los problemas del servicio manifestados por 7.29 7.62 8.52 0.33 -0.9 271 %
los usuarios

Af6 El personal atiende amablemente a los usuarios 7.65 7.98 8.66 0.33 -0.68 33%

Af3 El personal es siempre amable 7.56 7.88 8.69 0.32 -0.81 28 %

Af4 El personal muestra buena disposicién para 753 785 853 032 0.68 32%

responder a las preguntas planteadas
Af5 El personal tiene conocimiento y es capaz de 767 797 8.62 03 0.65 32 %
responder a las preguntas que se le formulan

Af8 El personal manifiesta vqluntad de ayudar a los 74 767 86 027 0.93 23%
usuarios

Es5 Existen espacios colfectlvos para aprendizaje y 75 771 8.59 021 088 19 %

estudio en grupo

Af7 El personal comprende Ifas necesidades de sus 733 752 853 019 1.01 16 %
usuarios

Cl7 Puedo acceder por mi mismo a la informacion 7.44 7.6 8.56 0.16 -0.96 14 %

gl | 2 CTIEIEADES MICETE 7 (e P £ o) g 7.58 8.62 015 -1.04 13 %

acceso facil a la informacidn que necesito
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El acceso a los recursos electrénicos es factible

cl1 ; 7.54 7.66 8.65 0.12 -0.99 11%
desde mi casa o despacho
cl8 Las revistas en version electroqlca ylo impresa 74 752 851 0.12 0,99 11 %
cubren mis necesidades de informacion
La biblioteca es el lugar adecuado para estudio, ) o
Es4 aprendizaje o investigacion 7.65 7.73 8.59 0.08 0.86 9%
Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (catalogos, bases de datos, ...) son B ®
ClE faciles de usar y me permiten encontrar por uno el 728 Blez e &2 0
mismo lo que busco
Es? Existen espacios tr_ar)qmlos para estudio 78 785 87 0.05 085 6%
individual
cla Los recursos_dlg|ta|es_(3ubren las necesidades 733 737 85 0.04 113 30
de informacion que tengo
Esl Los espacios de blblloteca_ inspiran el estudio y 75 754 8.64 004 11 4%
el aprendizaje
cI3 Los materla!es impresos de la b_l’blloteca cubren 749 75 852 001 1.02 1%
las necesidades de informacion que tengo
Es3 El espacio de la biblioteca es un lugar 754 75 8.65 0.04 115 4%
confortable y acogedor
cI2 El sitio web de la biblioteca permite encontrar 765 741 8.62 0.24 121 25 04

informacion por uno mismo
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3. Resultados alumnos de tercero a séptimo semestres

Cadigo Pregunta Minimo | Observado ;| Deseado i Adecuacion ; Superioridad sDc '(\J/Iré
El personal muestra buena disposicion para ] 0
At responder a las preguntas planteadas .25 8 8.62 0.5 0.82 40%
El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
Af9 de los problemas del servicio manifestados por 7.05 7.57 8.52 0.52 -0.95 35%
los usuarios
Cl7 Puedo acceder por mi mismo a la informacién 7.27 7.75 8.62 0.48 -0.87 36 %
Af6 El personal atiende amablemente a los usuarios 7.41 7.88 8.63 0.47 -0.75 39 %
AF7 El personal comprende I_as necesidades de sus 6.99 745 859 0.46 114 29%
usuarios
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 7 7.45 8.45 0.45 -1 31%
Af3 El personal es siempre amable 7.32 7.77 8.64 0.45 -0.87 34 %
Afl El personal le inspira confianza 7.19 7.61 8.53 0.42 -0.92 31%
Af8 El personal manifiesta vqluntad de ayudar a los 6.99 735 856 036 121 23%
usuarios
Af5 El personal tiene conocimiento y es capaz de 737 772 863 035 091 28 %
responder a las preguntas que se le formulan
cI2 El sitio web de la p!blloteca permlte encontrar 715 748 859 033 111 23%
informacién por uno mismo
Es3 El espacio de la biblioteca es un lugar 713 745 859 032 114 220
confortable y acogedor
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El acceso a los recursos electrénicos es factible

cl1 ; 7.11 7.41 8.61 0.3 -1.2 20 %
desde mi casa o despacho
Es5 Existen espacios col_ectlvos para aprendizaje y 793 751 8.61 0.28 11 20 %
estudio en grupo
Los recursos digitales cubren las necesidades 0
Cl4 de informacién que tengo 6.95 7.2 8.65 0.25 1.45 15%
La biblioteca es el lugar adecuado para estudio, B g
Es4 aprendizaje o investigacion 7.37 7.6 8.65 0.23 1.05 18 %
Cl5 Bl eqmparpu_ento es modern(_),y me permite un 7.2 7.4 8.71 0.2 -1.31 13%
acceso facil a la informacion que necesito
cls Las revistas en version electroqlca ylo impresa 6.93 707 8.61 0.14 154 8%
cubren mis necesidades de informacién
Los instrumentos para la recuperacion de
Cl6 |pf_ormacmn (catalogos, b_ases de datos, ...) son 713 796 867 013 141 8%
faciles de usar y me permiten encontrar por uno
mismo lo que busco
Es? Existen espacios tr'ar)qunos para estudio 73 738 8.67 0.08 129 6%
individual
Esl Los espacios de blbllotecg inspiran el estudio y 794 798 86 0.04 132 3%
el aprendizaje
CI3 Los materiales impresos de la biblioteca cubren 707 6.95 8.62 012 1.67 8%

las necesidades de informacion que tengo
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4. Resultados alumnos octavo semestre en adelante

Cadigo Pregunta Minimo | Observado ;| Deseado i Adecuacion ; Superioridad sDc '(\J/Iré
Afl El personal le inspira confianza 7.63 8.16 8.86 0.53 -0.7 43 %
El personal tiene conocimiento y es capaz de ] o
A responder a las preguntas que se le formulan e Bl B s D o7
AF7 El personal comprende Igs necesidades de sus 741 785 8.85 0.44 1 31 %
usuarios
Af6 El personal atiende amablemente a los usuarios 7.78 8.17 8.87 0.39 -0.7 36 %
A4 El personal muestra buena disposicion para 779 811 8.81 0.39 07 36 %
responder a las preguntas planteadas
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 7.51 7.84 8.75 0.33 -0.91 27 %
Af3 El personal es siempre amable 7.73 8.05 8.89 0.32 -0.84 28 %
El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
Af9 de los problemas del servicio manifestados por 7.53 7.82 8.69 0.29 -0.87 25 %
los usuarios
AfS El personal manifiesta vqluntad de ayudar a los 736 757 873 021 116 15 %
usuarios
Cl7 Puedo acceder por mi mismo a la informacion 7.51 7.6 8.85 0.09 -1.25 7%
Es Existen espacios t@pquﬂos para estudio 738 747 8.64 0.09 117 70
individual
Es3 El espacio de la biblioteca es un lugar 743 746 8.88 003 1.42 20
confortable y acogedor
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El acceso a los recursos electrénicos es factible

cl1 ; 7.39 7.34 8.82 -0.05 -1.48 -3%
desde mi casa o despacho
Es5 Existen espacios col_ectlvos para aprendizaje y 762 757 8.81 0.05 1.4 4%
estudio en grupo
Los instrumentos para la recuperacion de
Cl6 |pfprmaC|on (catalogos, b_ases de datos, ...) son 799 713 8.82 -0.09 1.69 6%
faciles de usar y me permiten encontrar por uno
mismo lo que busco
ci2 El sitio web de la l_J!blloteca permite encontrar 76 747 8.88 013 141 10 %
informacion por uno mismo
cis i Elequipamiento es modernoy me permiteun |, 7.24 8.84 -0.18 16 -13%
acceso facil a la informacién que necesito
Esq L8 biblioteca es el Iggar_adecu_ado_gara estudio, 766 745 88 021 1.35 18 %
aprendizaje o investigacion
Esl Los espacios de biblioteca inspiran el estudio y 753 729 8.85 0.24 156 18 %
el aprendizaje
cla Los recursos'd|g|tales'<§ubren las necesidades 743 711 88 0.32 169 23%
de informacién que tengo
cls Las revistas en version electroqlca ylo impresa 704 6.54 8.65 05 211 31 %
cubren mis necesidades de informacion
CI3 Los materiales impresos de la biblioteca cubren 767 6.03 878 0.74 1.85 67 %

las necesidades de informacion que tengo
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5. Resultados usuarios externos

Cadigo Pregunta Minimo | Observado ;| Deseado i Adecuacion ; Superioridad sDc '(\J/Iré
El personal muestra buena disposicion para ] 0
At responder a las preguntas planteadas 6.6 8.1 8.7 15 0.6 1%
Af6 El personal atiende amablemente a los usuarios 7.27 8.55 9 1.28 -0.45 74 %
AF7 El personal comprende Igs necesidades de sus 6.9 8.1 8.9 12 08 60 %
usuarios
Afl El personal le inspira confianza 7.45 8.64 8.82 1.19 -0.18 87 %
Af3 El personal es siempre amable 7.09 8.27 891 1.18 -0.64 65 %
Af2 El personal le ofrece atencion personalizada 7.36 8.45 8.91 1.09 -0.46 70 %
El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
Af9 de los problemas del servicio manifestados por 7.3 8.3 8.9 1 -0.6 63 %
los usuarios
Esd La biblioteca es gl Iggar'adecu_ado_gara estudio, 709 8.09 8.91 1 082 55 9%
aprendizaje o investigacion
Es5 Existen espacios colfectlvos para aprendizaje y 797 8.09 8.73 0.82 064 56 %
estudio en grupo
ci El acceso a los recursos electrdnicos es factible 7 773 8.82 073 1.09 20 %
desde mi casa o despacho
CI3 Los materla!es impresos dela b_l’blloteca cubren 745 818 8.82 073 0.64 53 %
las necesidades de informacion que tengo
Es3 El espacio de la biblioteca es un lugar 6.91 764 8.91 073 1.7 37%
confortable y acogedor
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El sitio web de la biblioteca permite encontrar

Cl2 - o . 6.73 7.45 8.82 0.72 -1.37 34 %
informacién por uno mismo
A5 El personal tiene conocimiento y es capaz de 736 8 9 0.64 1 39 %
responder a las preguntas que se le formulan
Cl7 Puedo acceder por mi mismo a la informacién 7.55 8.18 8.82 0.63 -0.64 50 %
AR El personal manifiesta vo_Iuntad de ayudar a los 73 79 8.8 06 09 40 %
usuarios
Los instrumentos para la recuperacion de
Cl6 lpfprmaCIon (catalogos, b_ases de datos, ...) son 736 701 9 055 1.09 34 %
faciles de usar y me permiten encontrar por uno
mismo lo que busco
Cls Las revistas en version electroqlca ylo impresa 74 79 8.9 05 1 33%
cubren mis necesidades de informacion
Esl Los espacios de blblloteca_ inspiran el estudio y 736 782 9 0.46 118 28 %
el aprendizaje
cla Los recursos'dlg|ta|es'c,ubren las necesidades 736 773 9 037 1.27 23%
de informacién que tengo
Es? Existen espacios tr'ar)qunos para estudio 797 764 9 0.37 136 21 %
individual
cI5 El equipamiento es moderno y me permite un 75 77 88 02 11 15 %

acceso facil a la informacién que necesito
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