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1. INTRODUCCION

El objetivo del presente informe es analizar los resultados de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca de
la Universidad de Sevilla 2016 con el fin de conocer sus opiniones y expectativas, evaluar su satisfaccion con los servicios
que presta y establecer un plan de mejora que redunde en un servicio de mayor calidad.

2. METODOLOGIA
La realizacién de la encuesta tiene una periodicidad bianual.

La encuesta se estructura en tres bloques. El primero contiene aspectos generales sobre el encuestado: sexo, centro donde
estudia y habitos de uso. En un segundo bloque, de 23 items, se pregunta sobre el personal, espacios, coleccion, y servicios
que ofrece la Biblioteca y por ultimo, en un tercer bloque, se realizan tres preguntas abiertas sobre los aspectos mas y menos
satisfactorios y aquellos que consideran necesarios para mejorar el servicio. (Véase Anexo. Cuestionario). La escala de
medicion es de 1-9.

Para que los datos sean significativos el método empleado para la realizacién de la encuesta fue el muestreo aleatorio por
conglomerados. Para ello se clasific la poblacion objeto de estudio en subgrupos eligiéndose a los encuestados de forma
aleatoria en un numero previamente determinado.

El tamaiio de muestra, segun la categoria de usuario, se calculé aplicando la siguiente formula, que tiene un margen de
error de +-5 % y un nivel de confianza del 95 %.

n= tamario de la muestra

N= Tamafio de la poblacién..

02= desviacion estandar de la poblacion (suele utilizarse un
valor constante de 0,5)

— Z= Nivel de confianza: probabilidad de que la estimacion que
ES(N=1)#z, 07" se ha obtenido, en ausencia de sesgos, se ajuste a la realidad.
Se aplica un nivel de confianza del 95%

E= Error muestral: el nivel de precision de las estimaciones.
El margen de error utilizado fue el
5%

Nzt oor?
"=

El tamafio de la muestra resultante fue de 1.110 encuestas que se distribuyeron de la manera siguiente:

Alumno de Grado

34,50% o a
4, (0} 9 P do
36,31/) A|U| no de Sgr

324 Profesor
29,19%

Gréfico 1. Tamaro de la muestra
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El procedimiento para la recogida de datos varia segun la tipologia de usuario:
e Profesorado y estudiantes de posgrados. Desde las Bibliotecas de Area se envié la url del cuestionario a los
profesores y estudiantes de posgrado seleccionados previamente de forma aleatoria.
o Estudiantes de grado. La encuesta se realizd a la salida de las Bibliotecas en unos portatiles habilitados para ello.
De forma aleatoria se invit6 a los estudiantes de grado a participar en la encuesta.
La encuesta se inici6 el 30 de noviembre de 2016 y finaliz6 el 27 de enero de 2017.

3. PERFIL DEL USUARIO

Los primeros epigrafes de la encuesta estan destinados a conocer el perfil del usuario: sexo, centro en el que esta
matriculado, Biblioteca que usa habitualmente, y frecuencia en la utilizacion de la Biblioteca.

3.1 Distribucion por Bibliotecas de Area

Para segmentar los resultados por Biblioteca, se utiliza el item “En qué Biblioteca desarrolla su principal actividad”.

Profesor N2 Alumnos Posgrados N2 Alumnos Grado
. 38
Arquitectura 31
28
18
B. General/ A. H2 s 12
8
Bellas Artes 5 8
.. 28
C. Educacién 28
34
64
Centros Salud 14
35
. .. 20
Comunicacion 14
29
46
CRAI Ulloa Ulloa 27
41
24
Derechoy C.T. 30
44
_ 18
Econdmicas 18
46
14
Fil. y Psicologia 34
y g 19
. 28
Humanidades 48
34
i 36
Ingenieria 56
43
Ing. Agrondmica 3 °
g 18 15
- 18
Informatica 7
18
- 7
Matematicas 1 6
Politécnica 10 20
23
. . 16
Turismoy Fin. 5
28
T T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70

Grafico 2 Distribucion Bibliotecas de Area
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3.2 Distribucion por género

En lineas generales la distribucion resultante es similar con un leve predominio de los hombres (51,65 %), el cual se
incrementa dentro del segmento del profesorado con el 59 % y se invierte e el caso de los alumnos de grados en el que
predominan las mujeres con el 52,36 %.

Mujer
586
48,35%
Hombre
626
51,65%
Grafico 3. Distribucion por género
250
226
192
150 — — — — — — —
163 161 157
100 — — — — — — —
50 |— — — — — — —
47.64% 52,36% 50,31% 49,69% 59,01% 40,99%
0
Hombre Mujer | Hombre Mujer | Hombre Mujer |
Alumno de Grado Alumno de Posgrado Profesor
Total: 403 Total: 324 Total: 383

Grafico 4. Distribucién por géneroftipologia de usuario
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3.3.- Utilizacion de la Biblioteca

El 72,31 % de los encuestados han usado la Biblioteca con una periodicidad semanal o inferior; periodicidad que varia segun
la categoria del usuario. Asi, los alumnos de grado han acudido a la Biblioteca a diario, frente a los profesores y alumnos de
posgrado que la han frecuentado semanalmente.

5
73 o
6,58% 0.45¢ 0,54%
\ Diario
223 Semanal
20,11%
Mensual
373 m Trimestral
33.63%
= Nunca
NS/ NC
429
38,68%
Grafico 5. Utilizacion de la Biblioteca
Diario Semanal Mensual M Trimestral M Nunca NS/ NC
250 226
200 +—
144 126
150 +— 129
119
100 +— 86 79
61
1 0000000 41
>0 25 26
6 2 ¢ . 1 3 2 3
0 | — . .
Alumnos de Grado Alumnos de Postgrado Profesores

Grafico 6. Distribucion de la utilizacion de la Biblioteca por categoria de usuarios
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4. VALORACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Los resultados de la encuesta en 2016 han sido muy positivos al obtener una media general de 7,79, lo que supone un
incremento del 0,12 puntos respecto a la encuesta de 2014 y de 0,27 a la de 2012.

7 g5 2012- 2016: + 0,27
’ 2014- 2016: + 0,12 7,79
7,75 / —
7,67
7,65 — ——
. 7,52
’ / | I
7,45 - - -
2012 2014 2016

Grafico 7. Evolucion resultados encuesta

En cuanto a la evolucidn de los items, todas las valoraciones han sido positivas y con una evolucion ascendente, salvo en el
item “cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan disponibles es razonable”, cuya valoracidn ha
sido descendente, pasando del 7,77 en 2014 a 7,63 en 2016 (-0,14).

Los items que han experimentado un mayor ascenso son:

o Las revistas son las necesarias para mi trabajo (+0,36)
o Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que pone en marcha la Biblioteca (+0,31)
o Los libros impresos son los que necesito para mi trabajo (+0,28).

Por ultimo afiadir que si comparamos los resultados obtenidos con la encuesta de 2012, todos los items han
experimentado una evolucion positiva tal como se aprecia en la siguiente tabla.

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 7
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El perzonal de la Biblioteca tiene conocimiento para responder a las

Estado Diferencial| Estado Diferencial

preguntas de los usuarios Gk | 8% 831 0% t 0.4 t
El perzonal rantiene un trato adecuado con el wzuario o 8.21 2.4 013 1 0.20 i
El horario habitual de |a Biblioteca 2 adecua a miz necesidades 796 a.m 0,05 1
Las |ns.ta|§|:||:unes de Ilas Bibliotecas son adecuadas para el estudio, 73 743 007 %
aprendizaje v el trabajo en grupo
Laz condiciones ambientales de las 2alas son las adecuadas B26 | B9 7,06 an i 0.s0 i
La =zefalizacidn de la Biblioteca ez clara v Facilita su orientacidn 754 7B (1,06 1
El equipamiento informatico, independienternente de la conexion a
red, cubre miz necesidades T im a4 0z t 0,03 t
Loz libroz impresozs 2on los que necesita para mi trabajo 7RE | TR 753 0,28 1 037 1
Laz reviztas gon las necesarias para mi trabajoo TR 725 71 (.36 1 0,10 1
Ln_s MECLrS0S ',jE, informacian electrl:unml:_us (bazes de datos, revistas 789 | 773 78 007 4 01 4
y libros electronicos] zon los que necesito
Loz instrumentos electranicos para la recuperacion de la
informacion [catdlogos, bazes de datos...) son Faciles de uzar, lo 738 | 7hY TE3 0,06 1 0,25 4
que rne permite encontrar por mi mismo lo gue busco
El zitio web de la Biblioteca me permite localizar informacin por mi

. . F T 7.82 0,0z 007
rmizrno [de ranera autdnoma)
La Elll:ulllculeca.rne guia en |a bilzqueda de informacidn que necesito 753 | 765 789 024 4 030 4
para mi trabajo o estudio
i Conoce laz actividades formativas que desarrolla |a Biblioteca? Si
WO...5i ha asistido 3 alguna sesion o curso de este tipo, valore su 748 | THR4 7.1 0,25 1 034 i
utilidad. [Si no ha asistido, no conteste)
El funcionamiento global del zervicio de préstarmo es el adecuwado | 792 | 795 806 an 1 014 4
El zervicio Pregurta al Bibliotecario e resulta Gl 785 782 007 1 742 4
he conzidero bien mfnrnj.ﬁ:ﬁu zobre loz NUEYOS recUrsos U servicioz 71 201 732 031 PN 02 4
que pone en marcha |a Biblioteca
Lg |ernrmaC|nn dlspnr:n!:ule en laz guias, tutoriales elaborados por 1a 185 | 762 759 007 4 023 A
Biblioteca e resultan Gtiles
La Biblioteca contribuye a mi progreso académico THE | 797 8.08 01 1 022 iy
Valore en su conjunto la calidad del zervicio ofrecido 791 | 798 8.1 01 4 0,19 4
por la Biblioteca
El zervicio del préstarno interbibliotecario ez satizfactorio a.00 a.00 0,00 =3
Loz zervicios de apovo al investigador como asesoramiento en
acreditaciones, en sexenios v en soporte a la publicacion cientifica, | 776 | 7.94 8.0k 012 1 0,30 1
etc. iLe resultan hles?
Eu.?ndq so|||:I|t|:| la comnpra de libroz, el iempo de ezpera hasta que | 777 753 am 3 15 4
extan dizponibles es razonable

Tabla 1. Evolucidn valoracion de los items
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La valoracion media obtenida en todos los items a nivel global y por categoria de usuarios se muestran en la tabla siguiente
(Resultados 2016) donde aparecen resaltados los 3 items mejor y peor valorados (colores verde y salmén respectivamente).

Los tres aspectos mejor valorados, con una puntuacién superior a 8, han sido los relacionados con el personal y la calidad
de los servicios. El item, con una puntuacion mas alta, 8,34 (8,21 en 2014), “El personal mantiene un trato adecuado...” ha
sido el mejor valorado en las 14 Bibliotecas. Le sigue con 8,31 (8,16 en 2014) “El personal de la Biblioteca tiene conocimiento
para responder...” que ha sido de los mejor valorados en 12 Bibliotecas y, por ultimo, “Valore en su conjunto la calidad del
servicio ofrecido por la Biblioteca”, con 8,1 (7,98 en 2014) que también ha sido de los que han obtenido mayor puntuacion en
12 Bibliotecas.

Segun el grupo de interés encuestado:

o Los dos items de personal han sido los aspectos mejor valorados.

e En el caso de los alumnos de grado, el aspecto mejor valorado ha sido “La Biblioteca contribuye a mi progreso
académico” con 8,03 (7,97 en 2014).

o Para los estudiantes de posgrado, “Valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca” con 7,88

e Parael PDI “El horario... de la Biblioteca que se adecua a mis necesidades” con 8.54 (8,48 en 2014).

Los tres aspectos peor valorados, con una puntuacion superior a 7 han sido “Las condiciones de trabajo en las salas...son
las adecuadas” con 7,06 (6,95 en 2014), en 8 de 17 Bibliotecas, “El equipamiento informatico...cubre mis necesidades”
7,24 (7,04 en 2014) en 12 de 17 Centros y “Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios...” 7, 32
(7,01 en 2014), en 8 Bibliotecas.

Segun el grupo de interés encuestado:

e Enelcaso de los alumnos de grado han sido “Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios...”
con 6,97 (6,46 en 2014), “Las condiciones de trabajo en las salas...son las adecuadas” 7,06 (6,95 en 2014) y “Las
instalaciones de las Bibliotecas son adecuadas para el estudio, aprendizaje y el trabajo en grupo” (7,20).

o Para los alumnos de posgrado, “Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que pone en
marcha la Biblioteca” con 6,74 (6,46 en 2014),” Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que
estan disponibles es razonable” (6,82) y “La sefializacién de la Biblioteca es clara y facilita su orientacion” 7,13.
Estos dos ultimos items aparecen por primera vez con respecto a la muestra de 2014.

e Para los profesores “Las revistas impresas son las que necesito...” con 7,88 (7,38 en 2015) “Las instalaciones de
las Bibliotecas son adecuadas para el estudio, aprendizaje y el trabajo en grupo” con 7,89 (7,81 en 2014), y “Los
instrumentos electrénicos para la recuperacion de la informacion (catalogos, bases de datos...) son faciles de usar,
lo que me permite encontrar por mi mismo lo que busco” con 7,96.

Por ultimo, se resefia la alta puntuacién obtenida en el item “El personal mantiene un trato adecuado con el usuario” (la
puntuacion media es de 8,76 sobre 9 por parte del PDI).

En las tablas siguientes se pueden observar las puntuaciones obtenidas por categorias de usuarios.

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 9
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tEDIA DE LOS ITEMS
Total (BUS) Gradozs Posgrados Profesores
1 |El personal de la biblinteca tiene conocimisnto para responder a las preguntas de los usuiarios 0.1 B Gl B
¢ |El personal mantiens un trato adecuado con el usuario 5.4 8. 809 5.6
3 |Elhorario habitual de la biblioteca se adecua a mis necesidades 80 AL 153 B
! ;raj pw;&talam ones de laz bibliotecas son adecuadas para el estudio, aprendizaje v el trabajo en e o 18 75
5 |Las condiciones dk frabajo en las salas son las adecuadas 106 Pl
b |Lasefdizacion delaBiblioteca s clara v facilita su orientacidn 150 ha [t 80
{ |El equipamiento informatico, independientemente de la conexion a red, cubre mis necesidades 1.4 7.4
8 |Loslibros impresos son los que necesito para mi trabajo 15 B0 15 85
8 |Lasrevistas son las necesarias para mi frabajon TH 7o 1.8 188
n Los rEEUrs0s de infarmacion electrdnicos [bases de datog, revistas u libros electrinicos) sonlos 710 7 0 01
que hecesito
Loz ingtrumentos elecirdnicos para la recuperacian de lainformacion [catdlogos, bases de datos. )
1 . . o 163 TE T4 15
son faciles de usar, o que me permite encontrar por mi misme lo que busco
12 |El sitio web de labiblioteca me permite localizar informacicn por mi mismma de manera autdnoma) 182 .13 15 807
13 |LaBiblioteca me guia en la bisqueda de informacian que necesita para mi trabajo o estudio 18 710 1R B
i Conoce las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca? SKNO...5i ha asisido a dlouna
(¢ ) : - : o 1.7 74 14 ]
seion o cursn de este fipo, valore sutiidad. [Si no ha asistido, no conteste)
B |Elfuncionamienta global del servicia de préstamo es &l adecuads Bk T 11 841
& |Elservicio Pregunta al Bibliotecario le resulta Gl 18 .1 TH 840
7 Me pnnmdero bien informadn sobre los nuevaz recurans y servicios que pone en marchala 0 6y 67 08
biblicteca
B |Lainformacion disponible enlas guias, butoriales elaborados por a biblioteca le resultan dtiles 15 74 7,34 8.4
19 |Labiblicteca contribye a mi progreso académico 808 803 780 837
20 |Yalore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca 8,10 .92 1,08 8.48
21 |El servicio del préstamo interbibliotecario es satisfactorio B0 TH 84
Los servicios de apovo &l inwestigador coma asesaramiento en acreditaciones, en sexenios | en
P A ) " 86 13 By
soparte & la publicacidn cientifica, ete. §Le resultan Otiles?
23 |Cuando solicita |2 compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan disponibles es razonable 153 b2 15
VALORACION GLDBAL 1.1 7.4 748 8.26
Tabla 2. Resultados 2016
Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 10
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Analizando por Biblioteca, se resalta que la media de la BUS en todos los items es superior al 7 sobre 9, siendo la media
mas baja 7,06, que corresponde la item “Las condiciones de trabajo en las salas son las adecuadas” y la media mas alta,
8,34, que corresponde al item “El personal mantiene un trato adecuado con el usuario”. Dentro de los 3 items mas valorados,

14 Bibliotecas de Area coinciden en “El personal mantiene un trato adecuado con el usuario’. Difieren en este aspecto las
Bibliotecas de Comunicacién, Derecho y Ciencias del Trabajo, y Filosofia y Piscologia.

12 Bibliotecas de Area coinciden entre los items mas valorados “El personal de la biblioteca tiene conocimiento para
responder a las preguntas de los usuarios”. Difieren en este aspecto la Biblioteca General, Educacion, Comunicacién,
Econdmicas e Ing. Agronémica.

Dentro de los aspectos menos valorados, coinciden 12 Bibliotecas en el item “El equipamiento informatico,
independientemente de la conexion a red, cubre mis necesidades”. No ocurre asi en la Biblioteca de Comunicacion, cuyo
item, es uno de los 3 mas valorados.

8 Bibliotecas coinciden en valorar negativamente el item “Las instalaciones de las bibliotecas son adecuadas para el estudio,
aprendizaje y el trabajo en grupo”. Por el contrario, para los usuarios de la Biblioteca de Derecho y Ciencias del Trabajo si
es un aspecto de los mas valorados. Con el mismo numero de bibliotecas, los items “Me considero bien informado sobre los

(]

nuevos recursos y servicios que pone en marcha la biblioteca” y “Las condiciones de trabajo en las salas son las adecuadas”.

Es resefiable que en la Biblioteca de Comunicacién los 3 items més valorados son “Cuando solicito la compra de libros, el
tiempo de espera hasta que estan disponibles es razonable” (8,44), “El servicio del préstamo interbibliotecario es satisfactorio”
(8,38) y “Los servicios de apoyo al investigador como asesoramiento en acreditaciones, en sexenios y en soporte a la
publicacion cientifica, etc. ;le resultan utiles?” (8,35). Para este Ultimo item, los usuarios de las Bibliotecas de Bellas Artes,
Biblioteca General, Centros de la Salud, Econdmicas y Turismo, lo valoran muy positivamente. No lo hace asi, la Biblioteca
de Ing. Agrondmica, que lo valora como uno de los 3 aspectos negativos.

Los usuarios de las Bibliotecas de Arquitectura, Derecho y Ciencias del Trabajo, Filosofia y Psicologia, y Humanidades, en
valoran, dentro de los 3 aspectos mejor puntuados, el item “La Biblioteca contribuye a mi progreso académico”.

Como conclusion se observa que la mayoria de los usuarios de las Bibliotecas hacen valoraciones muy similares salvo las
particularidades antes citadas y cuyos datos se pueden ampliar con el Excel de los Resultados de la Encuesta de Satisfaccion
de Usuarios 2016.

Teniendo en cuenta el item “Valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por Ia Biblioteca” se obtiene como
resultado que:

e Paralos alumnos de Grado, las Bibliotecas mejor valoradas son Arquitectura (8,46), Informéatica y Matematicas (con
8,33 cada una) y las menos valoradas, Biblioteca General (6,21), Econdmicas (7,21) y Politécnica (7,47).

e Paralos alumnos de Posgrado, las Bibliotecas mejor valoradas son Arquitectura (8,54), Bellas Artes (8,40) y Filosofia
y Psicologia (8,29). Por el contrario, las menos valoradas son Politécnica (6,80), CRAI Ulloa (7,12) e Ingenieria
Agronomica (7,50).

e Para el PDI, las Bibliotecas mejor valoradas son Comunicacién (9), Biblioteca General (8,89) y Centros de Salud
(8,83). Por el contrario, las menos valoradas son CRAI Ulloa (7,76), Politécnica (7,93) e Ingenieria Agronémica
(8,13).

Para mas informacion consultar Anexo Analisis por Tipo de Usuario/Biblioteca

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 11
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5. VALORES PERDIDOS

El analisis de los valores perdidos (opcién “No sabe/No contesta’) ha sido relevante al indicar estos los servicios de la

Biblioteca mas desconocidos 0 menos utilizados por los usuarios, por lo que se deberia incidir en ellos mediante
campanias de difusion.

Los items “;Conoce las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca...valore su utilidad”, “El Servicio pregunta al
Bibliotecario le resulta dtil”, han sido las cuestiones con un mayor porcentaje de respuesta en la categoria “NS/NC” en
relacion con el total de encuestados. En el grafico siguiente, aparecen ademas, el resto de items.

Tasa de Valores perdidos. Datos Globales

m Revistas Impresas

M Formacién de usuarios

20,81%
M El servicio Pregunta al Bibliotecario le resulta util

m El servicio del préstamo interbibliotecario

19,10% . o i
m Asesoramiento en acreditaciones, en sexenios

Solicitud de compra de documentos
39,55%

Grafico 8. Tasa de Valores perdidos

Sin embargo, este porcentaje ha variado segun la tipologia del usuario. Para los Estudiantes de grado ha sido “; Conoce
las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca?...valore su utilidad”, para los Estudiantes de posgrado, “Cuando
solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan disponibles es razonable” y para los profesores “El
servicio Préstamos interbibliotecario es satisfactorio”.

Tasa de Valores perdidos por tipo de usuario

Revistas Impresas
Profesor

El servicio del préstamo interbibliotecario

™ Asesoramiento en acreditaciones, en sexenios

55,56%

Posgrado
56,48%
= Solicitud de compra de documentos
39,21% El servicio Pregunta al Bibliotecario le resulta util
Grado W Formacion de usuarios
30,02%
55,33%
T T T T T T 1
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Grafico 9. Tasa de Valores perdidos por tipo de usuario
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6. EVOLUCION DE LOS ITEMS Y RESULTADOS DESAGREGADOS'

1. El personal de la Biblioteca tiene conocimiento para responder a las preguntas de los usuarios

9
8,31
8,06 8,16
o ———
8 7,42
6,88
7 6'73’,
6
5 T T T T T )
2008 2009 2010 2012 2014 2016
eeeeee Alumnos Grado ====== Alumnos Posgrado PDI BUS 8,31

9,00

8,94 8,95

8,82

INCREMENTO: + 0,18

YEnlos graficos de barra, las columnas en verde se corresponden a las Bibliotecas que mejor puntuacion han obtenido. En azul, las
Bibliotecas que han superado la media (linea roja) y en salmén las que estan por debajo de la media.
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2. El personal mantiene un trato adecuado con el usuario
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3. El horario habitual de la Biblioteca se adecua a mis necesidades
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4. Las instalaciones de las Bibliotecas son adecuadas para el estudio, aprendizaje y el trabajo en grupo
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Biblioteca
8. Las condiciones de trabajo en las salas (ordenacion, silencio...) son las adecuadas
(solo alumnos)
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6. La senalizacion de la Biblioteca es clara y facilita su orientacion
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7. El equipamiento informatico, independientemente de la conexion a redes, cubre mis necesidades
(solo alumnos grado)
Afios anteriores: Equipamiento moderno que me permita un acceso facil a la informacién que necesito
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8. Los libros impresos son los que necesito para mi trabajo
Afios anteriores: El material bibliografico y documental impreso es el que necesito para mi trabajo

9
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Biblioteca

9. Las revistas impresas son las necesarias para mi trabajo
Afios anteriores: Revistas impresas o en versidn electronica necesarias para mi trabajo

9
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10. Los recursos de informacion electrénicos (bases de datos, revistas y libros electrénicos) son los que

necesito
9
7,73 Vi
8 7,59 80
7 /
6,48

6,15 6,28
6
5 T T T T T 1

2008 2009 2010 2012 2014 2016

eeeeee Alumnos Grado ====== Alumnos Posgrado PDI BUS 7,80

ge3 868 73

INCREMENTO: + 0.07

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 22



Ml\lll\l}!l SENVILLA ﬁ
Biblioteca .

11. Los instrumentos electronicos para la recuperacion de la informacion (catalogos, bases de datos...) son
faciles de usar, lo que me permite encontrar por mi mismo lo que busco
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12. El sitio web de la Biblioteca me permite localizar informacion por mi mismo (de manera auténoma)
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13. La Biblioteca me guia en la buisqueda de informacion que necesito para mi trabajo o estudio
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Biblioteca

14. ;Conoce las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca? SI/ NO. Si ha asistido a alguna sesion

o curso de este tipo, valore su utilidad (Si no ha asistido, no conteste)
Afios anteriores: Los cursos de formacion organizados por la Biblioteca le han resultado Utiles.
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Biblioteca

15. El funcionamiento global del servicio de préstamo es el adecuado
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16. El servicio Pregunta al Bibliotecario le resulta util
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Biblioteca

17. Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que pone en marcha la Biblioteca
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18. La informacion disponible en las guias elaboradas por la Biblioteca le resultan ttiles

9
8 7,62 7,70
7,46

7 :IM//'
6
5 T T T ,

2010 2012 2014 2016

eeeeee Alumnos Grado ====== Alumnos Posgrado PDI BUS 7,7
9 - 875 878 8,68 8,67

INCREMENTO: + 0.08

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 30



%l\lﬂ\ﬂil SEVILLA ﬂ k.
Biblioteca .

19. La Biblioteca contribuye a mi progreso académico
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20. Valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca
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21. El servicio del préstamo interbibliotecario es satisfactorio (solo Posgrados y PDI)
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22. Los servicios de apoyo al investigador como asesoramiento en acreditaciones, en sexenios y en soporte

a la publicacion cientifica, efc... ¢ Le resultan utiles? satisfactorio (solo Posgrados y PDI)
(Item 22: Todos y posgrados; item 19: Profesores)
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23. Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan disponibles es razonable (solo
Posgrados y PDI) (item 23: Todos y posgrados; item 13: Profesores)

843 84

P

9
8 7,77
7,63
7'%
7
6
5 T
2012 2014 2016
eeeeee Alumnos Posgrado PDI BUS 7,63

DECREMENTO: - 0.14

Informe Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016

35



moteca u

7. ANALISIS DE LOS COMENTARIOS DE LAS RESPUESTAS DE TEXTO LIBRE

Tras la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 se han analizado los comentarios recogidos en las tres
preguntas abiertas del cuestionario y que hacen referencia a:

- ¢Qué aspectos considera mas satisfactorios en relacion con su biblioteca?
- ¢ Qué aspectos considera menos satisfactorios en relacion con su biblioteca?
- ¢Qué considera necesario para mejorar los servicios de la biblioteca?

El objetivo es detectar las expectativas de los usuarios de la Biblioteca y analizar sus valoraciones con el fin de aplicar las
mejoras necesarias. Para ello se han clasificado las respuestas en categorias y dentro de ellas, el ambito concreto sobre el
que incide el comentario aportado por los usuarios.

De las 1.110 encuestas realizadas han expresado su opinién el 46 % de los participantes (69 % en la encuesta anterior)
sobre algunos de los aspectos mas satisfactorios e insatisfactorios de la biblioteca, asi como sugerencias de mejora. Una
vez clasificado, se han recogido un total de 1.951 comentarios (2.360 en 2015). De ellos, el 45 % han sido opiniones
satisfactorias sobre los servicios que la Biblioteca ofrece (tanto por cierto similar al de la encuesta anterior, con un 46 %), el
31 % desfavorables (26 % en 2015) y el 24 % (28 % en 2015) representan las sugerencias de mejora que los usuarios de las
Biblioteca nos proponen para tener en cuenta de cara a las posibles acciones de mejora.

Todas las respuestas obtenidas se han clasificado tanto por el tipo de usuario (alumnos de grado, posgrado y profesores)
como por la Biblioteca de Area que evallan. También, para delimitar los comentarios se han ordenado en funcion de la
tematica a la que se refieren, teniendo como base la tabla que se muestra a continuacion, ya utilizada en encuestas anteriores.

AREA | AMBITO CONCRETO

Sobre la atencién por parte del personal, trato al

ATENCION AL USUARIO Atencidn al usuario usuario, resolucion de problemas, todo lo

referente al servicio prestado en mostrador, etc.

Sobre comunicacidon a usuarios de novedades,

Difusion cursos y formacion, nuevos servicios, pagina web,
recursos, etc.

COMUNICACION,
MARKETING

COMUNICACION,

MARKETING Formacion

COMUNICACION,

MARKETING Web

EQUIPAMIENTO, ,
Autopréstamo

COMUNICACIONES
EQUIPAMIENTO,
COMUNICACIONES
EQUIPAMIENTO,
COMUNICACIONES

Recoge todo lo referente a fotocopiadoras,

Reprografia . .
impresoras, escaneres, etc.

E-Reader

Entra todo lo que tiene que ver con las
tecnologias. Aclarar que muchos comentarios no
podemos distinguir si se refieren a portatiles para
préstamo o a los equipos de consulta, en estos

Ordenadores casos se han incluido en esta categoria. También
se han incluido los comentarios sobre el mal uso
por parte de los usuarios, deficiencias, mal
estado de los mismos, escasez de equipos,
problemas en teclados, ratones, etc.

EQUIPAMIENTO,
COMUNICACIONES

EQUIPAMIENTO,
COMUNICACIONES
EQUIPAMIENTO,
COMUNICACIONES

Portatiles

Redes Sobre wifi, problemas de acceso, velocidad, etc.
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FAMA

FONDOS, COLECCIONES

FONDOS, COLECCIONES

FONDOS, COLECCIONES

FONDOS, COLECCIONES

HORARIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS
INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS
INSTALACIONES, ESPACIOS
INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS

INSTALACIONES, ESPACIOS
INSTALACIONES, ESPACIOS
INSTALACIONES, ESPACIOS
PRESTAMO

PRESTAMO

PRESTAMO

FAMA

Estado material

Fondos

Recursos-e
Revistas
Horario
Climatizacion

Departamentos

Electrificacion

Espacios

Hemeroteca

I[luminacién
Limpieza
Mobiliario

Ordenacion

Buen ambiente
Ruido
Salas trabajo

Intercampus
Normas

Pl
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Todo lo relativo al catdlogo, problemas de
acceso, desconocimiento de los usuarios para las
busquedas , metabuscador, etc.

Fondos en mal estado

Sobre todo falta de ejemplares, obsolescencia de
los mismos, tardanza en la disponibilidad del
material pedido, etc. Hemos incluido material
librario y no librario (cd, peliculas, etc.)
Accesibilidad a recursos-e, bases de datos,
suscripcion a revistas o libros electrénicos, etc.
Solo referidos a publicaciones periddicas
impresas

Horario de las Bibliotecas, festivos, fin de
semana, etc.

Aires acondicionados, calefaccién, temperatura,
etc.

Referido a disponibilidad de los fondos de
departamento, horarios de atencidn, etc.

La mayor parte de los comentarios se refieren a
temas generales de salas, falta de espacio,
disposicién del mobiliario en las mismas, mal uso
de los puestos de lectura, reservan plazas y no
hay nadie utilizdndolas, etc.

Referido solo a espacios o servicios sobre
publicaciones periddicas.

Mobiliario incomodo o estropeado.

Disposicion de los fondos en las salas, libre
acceso, temas de estanterias, colocacion de
material utilizados, sistemas de ordenacion
complicados, etc.

Comentarios especificos sobre el buen ambiente
de estudio apreciado por los encuestados

Falta de salas de trabajo en grupo, reservas de las
mismas, mal uso, etc.

Préstamo intercampus

Relativo a todo lo referente a la cantidad de
material que puedes sacar, tipo de material
prestable, reservas, renovaciones, sanciones, etc.
Préstamo Interbibliotecario.
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7.1 PARTICIPACION

El indice de participacion en el cumplimiento de las preguntas abiertas ha sido del 46 % de los encuestados. Si los analizamos
por tipo de usuario, el mayor nimero de comentarios los realizan los alumnos de grado (43 %), Alumnos de posgrado (32 %)
y PDI (25 %).

indice de participacién en las preguntas abiertas de la Tasa de participacién por tipo de usuario
encuesta
126
25%

219

_43%
601

54%

164

32% =

= NO contestado preguntas abiertas

m S| contestado preguntas abiertas m Alumnos de Grado = Alumnos de Posgrado = PDI

Grafico 10. Indice de Participacion Grafico 11. Indice de participacion por tipo de usuario

En cuanto a la participacion por Bibliotecas, Humanidades, Arquitectura e Ingenieria son los Centros con mas participacion.
Tal como se ve en la grafica siguiente, varias Bibliotecas superan la media de comentarios (30), y en la parte de menos
participacién se encuentran la Biblioteca General, Ing. Agronédmica y Matematicas.

N¢ de comentarios por Biblioteca
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Grafico 12. N° de comentarios por Biblioteca
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7.2 VALORACION GENERAL
Analizados los 1.951 comentarios, predomina el nivel de satisfaccion general entre los usuarios de las Bibliotecas de la
Universidad de Sevilla, con un 45 % de los comentarios positivos; los menos satisfactorios, representan el 31 % de las

opiniones y el 24 % de las observaciones hacen referencia a los aspectos de mejora que los usuarios de las Bibliotecas
llevarian a cabo.

Clasificacion de los comentarios

m M3s satisfaccion m Menos satisfaccion = Sugerencias de mejora

Gréfico 13. N° de comentarios segun su tipologia

La atencién al publico, los fondos y colecciones (monografias y revistas tanto impresas como digitales, y el material
audiovisual) cuentan con el beneplécito de la comunidad universitaria encuestada. Los espacios e instalaciones tienen tanto
defensores como detractores; en todas las Bibliotecas hay usuarios que por una parte demandan mas espacios, mobiliario
mas cémodo y mas salas de trabajo y por el contrario, hay otros encuestados que estan contentos con las Bibliotecas y la
combinacién de instalaciones y profesionales que solucionan las consultas e incidencias que se les plantean.

Los aspectos menos satisfactorios hacen referencia a cuestiones relacionadas con la falta de espacio ya sea porque la
Biblioteca se ha quedado pequefia en relacion con el nimero de alumnos o bien porque el usuario demanda mas puestos de
lectura. Consideran como aspecto menos satisfactorio, ademas, la obsolescencia de la coleccion y la politica de préstamo.

Preguntados por las mejoras que harian para mejorar el servicio, la mayoria de los comentarios recogidos consideran que

ampliar las instalaciones y espacios, invertir mas presupuesto en ampliar las colecciones fisicas y digitales y revisar la politica
de préstamo, mejorarian los servicios ofrecidos por la Biblioteca de la Universidad de Sevilla.
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7.3 ASPECTOS MAS SATISFACTORIOS

La clasificacion de los comentarios satisfactorios aporta 875 apuntes en el item “; Qué aspectos considera mas satisfactorios
en relacién con su biblioteca?” (1.080 comentarios en la encuesta de 2015). Por tipologia de usuario, el mayor nimero de
comentarios lo aportan los alumnos de grado, con un 38 % (45 % en 2015) seguidos por los de posgrado con un 34 % (24 %
en 2015) y PDI con un 28 % (31 % en 2015).

Tasa de participacion - Satisfechos

m Alumnos de Grado = Alumnos de Posgrado PDI

Grafico 14. Tasa de participacion — Comentarios satisfactorios

Tal como muestra la gréfica siguiente, la atencién al usuario, los fondos y colecciones y las instalaciones y espacios
acumulan mas del 77 % de los comentarios. Mantener y potenciar estos items junto con la mejora en cuestiones
relacionadas con el préstamo y servicios en general conseguiria un satisfaccion en torno al 90 %.
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Grafico 15. NUmero de comentarios positivos
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A continuacion se van a destacar aquellos aspectos relevantes:

Atencién al usuario: 373 comentarios. Los usuarios que mas comentarios han aportado son los de las Bibliotecas de
Arquitectura, Humanidades y Centros de la Salud. Respecto al contenido, positivamente en todas la Bibliotecas, el trato y la
competencia del personal a la hora de resolver dudas, el compromiso y la buena disposicion por hacer un buen trabajo tanto
en la solucion de las dudas en los mostradores como en la resolucion de preguntas sobre investigacion.

Fondos, colecciones: 166 comentarios. Los usuarios que mas comentarios han aportado son los de las Bibliotecas
Arquitectura, Humanidades e Ingeniera y CRAI Antonio de Ulloa. Valoran positivamente el material bibliografico disponible y
sus variados formatos, la gran amplitud del catalogo a nivel de monografia y publicaciones periddicas, el amplio abanico de
materias y su accesibilidad.

Instalaciones, espacios: 137 comentarios. Los usuarios que mas comentarios han aportado son los de las Bibliotecas de
Ingenieria, CRAI Antonio de Ulloa y Educacién. Valoran los espacios por su silencio y ambiente de trabajo tranquilo,
iluminacion, amplitud, comodidad, salas de trabajo, salas de investigacién para doctorandos, sefializacién, nimero de plazas
de lectura, efc.

Otros aspectos a tener en cuenta hacer referencia a:

Préstamo: los usuarios valoran positivamente el préstamo de libros, videoteca, autopréstamo, variedad de préstamos y de
ejemplares, préstamo interbibliotecario, facilidad para realizar renovaciones de material prestado, etc.

Servicios: en lineas generales se valora el funcionamiento de la Biblioteca en general y los diferentes servicios que se
ofrecen, principalmente el servicio de peticién de compra de titulos y la dedicacion de la Biblioteca por servir a la comunidad
universitaria.

Formacion: interés por los cursos de formacién que las Bibliotecas imparten sobre uso de los recursos disponibles,
competencias informacionales y de apoyo al investigador, el asesoramiento en sexenios y acreditaciones, realizacién del
TFGy TFMy el compromiso con la formacién y difusién de la investigacién del PDI de la US.

FAMA: funcionamiento del Catalogo FAMA, su fécil uso y su disponibilidad 24/7.

Equipamiento, comunicaciones: disponibilidad de material audiovisual e informatico para uso de los usuarios (portatiles,
tabletas, escaner, cargadores, autopréstamo...).

Horarios: en general los horarios de apertura y que algunas Bibliotecas abran los sabados.

Comunicacién, marketing: la difusion de los trabajos de investigacion asi como su promocion, la informacién en redes
sociales, pagina web y el nuevo servicio de WhatsApp.

El grueso de los comentarios, tal como hemos visto, hace referencia, al igual que en la encuesta de 2015, a la satisfaccion
con el trato/atencion/disponibilidad del personal para resolver dudas, los fondos y colecciones y las instalaciones y espacios.
Continuar con su correcta gestion y mejora supondria incrementar en més del 77 % la satisfaccion de los usuarios de las
Bibliotecas de la US.
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7.4 ASPECTOS MAS SATISFACTORIOS POR TIPO DE USUARIO
Si atendemos por tipo de usuario la clasificacion de los comentarios satisfactorios, aportaria como datos resefiables:
- De los tres grupos de interés, el PDI es el colectivo que més valora la atencion al usuario (153 comentarios).

- Los alumnos de grado y posgrado son los que mas opinan sobre las instalaciones y los espacios (77 y 53 comentarios
respectivamente).

- De los encuestados, ningin PDI ha comentado nada sobre el equipamiento y las comunicaciones

- En temas relacionados con la formacion, hay un bajo indice de comentarios de los alumnos de grado en temas formacion
el mayor numero de comentarios los aporten los alumnos de grado y PDI (ambos con 13 comentarios).

- Las similitudes entre los alumnos de grado y posgrado en temas relacionados con los fondos y colecciones, préstamo,
FAMA y horarios.

- Las similitudes entre los alumnos de posgrado y PDI en temas relacionados con la formacion, Servicios y comunicacion y
marketing.

En la tabla siguiente se pueden observar el resto de similitudes y diferencias tanto las areas como el tipo de usuario que ha
realizado los comentarios.

Area Alumnos de Alumnos de -
Grado Posgrado
ATENCION AL USUARIO 124 96 153 373
FONDOS, COLECCIONES 64 64 38 166
INSTALACIONES, ESPACIOS 77 53 7 137
PRESTAMO 25 26 10 61
SERVICIOS 14 17 17 48
FORMACION 2 13 13 28
FAMA 9 8 3 20
EQUIPAMIENTO, COMUNICACIONES 12 4 0 16
HORARIOS 6 7 2 15
COMUNICACION, MARKETING 1 5 5 11
Total 334 293 248 875
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El analisis de los 334 comentarios de los alumnos de grado aporta que la atencién al usuario, las instalaciones, espacios y
los fondos, colecciones generan mas del 79 % de los aspectos satisfactorios, tal como refleja la siguiente gréfica.
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Grafico 16. Numero de comentarios satisfactorios de los alumnos de grado
ALUMNOS DE POSGRADO

El analisis de los comentarios de los alumnos de posgrado, aporta pequefias diferencias respecto a los alumnos de grado.
Para éste colectivo, mas del 70 % de la satisfaccion viene proporcionada por la atencién al usuario, fondos y colecciones e
instalaciones y espacios.

N de comentarios - Satistaccion - Aiumnos de Posgrado
96,93%  98,63% 100,00%

94,54%
100 |6 87,37% L81% ’ ————o 100,00%
81,57% :
o0 72,70% 90,00%
o0 ,70% 80,00%
70 70,00%
60 60,00%
50 50,00%
40 40,00%
30 17 , 30,00%
1
: Z R
" m m m m BN e m . L o
Qo S ¢) Q O] D \e S O &
s o & ¢ ¢ & & & &
S o Q S AN Ny Q W S
© & <@ & & 3 ¥ & o
S o g S R <
& < S
S C 3 o &>
© $° © O <§
SR & ©
& > R ©
el < S 0$
e
A\ 0@
C

I veces que se repite  ==@==9% Acumulado

Grafico 17. Nimero de comentarios satisfactorios de los alumnos de posgrado
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PDI

El analisis de los comentarios del PDI aporta como diferencia con respecto a los dos grupos anterior que las instalaciones,
espacios no se encuentran dentro de las 3 primeras areas de satisfaccion, que si son coincidentes en la atencién al usuario
y los fondos y colecciones. En tercer lugar aparecen los servicios, en general, que la BUS ofrece tanto presenciales como
virtuales. El conjunto de las tres areas citadas representarian mas de 83 % de los aspectos satisfactorios para este colectivo.
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Grafico 18. Numero de comentarios satisfactorios del PDI
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ASPECTOS MENOS SATISFACTORIOS

La clasificacién de los comentarios menos satisfactorios aporta 597 observaciones en el item “; Qué aspectos considera
menos satisfactorios en relacion con su biblioteca?” (624 en la encuesta de 2015). Por tipologia de usuario, el mayor nimero
de comentarios lo aportan los alumnos de grado, con un 45 % (52 % en 2015) seguidos por los alumnos de posgrado, con
un 31 % (28 % en 2015) y el PDI con un 24 % (20 % en 2015).

Tasa de participacion - Menos Satisfechos
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m Grado = Posgrado Profesores

Grafico 19. Tasa de participacion — Comentarios Menos satisfechos

Tal como muestra la grafica siguiente, incidir en las instalaciones, espacios, fondos y colecciones, equipamiento y
comunicaciones, que acumulan mas del 75 % de los comentarios, conseguiria que la insatisfaccién en estos items
disminuyera considerablemente.
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Grafico 20. NUmero de comentarios menos satisfactorios
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A continuacion se destacan los aspectos mas relevantes:

Instalaciones, espacios: 244 comentarios (328 en 2015). Los usuarios que mas comentarios han aportado han sido de las
Bibliotecas de Econdmicas y Empresariales, Politécnica y Centros de las Salud. En cuanto al contenido, y teniendo en cuenta
que en temas de infraestructuras de los edificios, poco se puede hacer, pues los espacios principales, son los que son se
destacan la insatisfaccién a la hora de la climatizacion de las bibliotecas, el poco espacio (comentario generalizado en todas
las Bibliotecas), insuficientes salas para trabajar el grupo, comodidad (Arquitectura, Humanidades) y ruido (aunque son
conscientes por los comentarios de que en ese tema el problema no es de la Biblioteca y si de la conciencia civica de todos
los usuarios y profesionales o bien, en el caso de Educacion porque hay una guarderia junto al edificio). La falta de plazas
de lectura, es un comentario que se repite en las Bibliotecas sobre las que hay comentarios, la poca luz natural (Centros de
la Salud), sefialética (Econdmicas y Empresariales) o falta de electrificacion en las mesas (Arquitectura, Humanidades, Bellas
Artes).

Fondos, Colecciones: 123 comentarios (98 en 2015). Los usuarios mas participativos son los del CRAI Antonio de Ulloa (17
y las Bibliotecas de Arquitectura y Derecho y Ciencias del Trabajo. En cuanto al contenido destacan los comentarios que
hacen referencia al poco numero de ejemplares de los titulos mas demandados en relacidn con lo que los profesores piden
alos alumnos (Arquitectura, Econdémicas y Empresariales, Educacion, Filosofia y Psicologia, entre otras), la imposibilidad de
obtener algunos libros que se encuentran en Departamentos o en Depésito (Humanidades, Educacion), el deterioro y la
desactualizacion en algunas disciplinas (Centros de la Salud, Comunicacién, CRAI Antonio de Ulloa), la cancelacion de
suscripciones a revistas (Centros de la Salud, Comunicacidn, CRAI Antonio Ulloa, Econdmicas y Empresariales) y recursos
de interés (Filosofia y Psicologia, Humanidades, Matematicas, Ingenieria) asi como los recortes presupuestarios —aunque
los encuestados son conscientes de que los recortes vienen establecidos por la Universidad-- , la imposibilidad de conseguir
en varias bases de datos el texto completo de los documentos que buscan, el tiempo de espera entre peticion de un libro y
su puesta en circulacion, la dispersidn de los fondos en departamentos (va unida a los horarios de apertura de los mismos),
el poco control sobre los libros dafiados o perdidos y la dificultad de uso de algunos recursos electrénicos son las cuestiones
principales sobre las que los usuarios estan menos satisfechos.

Equipamiento, comunicaciones: 90 comentarios (66 en 2015). EI mayor nimero de comentarios los proporcionan las
Bibliotecas de Ingenieria, Turismo y Finanzas, Arquitectura y Econdmicas y Empresariales. En cuanto al contenido de los
comentarios, la mayor parte hacen referencia a los fallos del WIFI (que no es competencia de la Biblioteca y si del SIC) y la
poca cantidad y mal estado de los portatiles (comentario practicamente en todas las Bibliotecas sobre los que hay
comentarios) y fallo de funcionamiento tanto en los PC de sobremesa como en portatiles y resto de equipos informaticos
tanto en hardware como el software (Comunicacion, Derecho y Ciencias del Trabajo, Informética, Turismo y Finanzas).
También hay referencia al fallo de las maquinas autopréstamo (Derecho y Ciencias del Trabajo) o ausencia de ellas
(Econdémicas y Empresariales), necesidad de arreglar algiin escaner (Arquitectura) y a ser posible que sean de uso publico
(Econodmicas).

Otros aspectos a tener en cuenta hacen referencia a:

Horarios: 46 comentarios (33 en 2015). Las principales insatisfacciones, al igual que en la encuesta de 2015, vienen
motivadas por el hecho de que las bibliotecas no abran el fin de semana completo (al menos durante los periodos de
examenes), los horarios diversos de los Departamentos y en menor medida que las Bibliotecas cierren a diario una hora mas
tarde.

Préstamo: 36 comentarios (50 en 2015). Los comentarios son similares a los detectados en la encuesta de 2015 y hacen
referencia, principalmente al nimero de ejemplares en préstamo, la imposibilidad de obtener en préstamo publicaciones
periodicas, la condiciones de préstamo por tipologia de usuario, la complicacion de renovar a través de la pagina web y la
necesidad de poner a disposicion de los usuarios mas portatiles.
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Atencion al Usuario: 27 comentarios (36 en 2015). Ha disminuido el nimero que comentarios con respecto a 2015.
Principalmente hacen referencia a la falta de control sobre los usuarios que acuden a la Biblioteca (en época de exdmenes
hay usuarios de ensefianza secundaria), ruidos y conversaciones en tono algo elevado y casos puntuales de malas
contestaciones. La muestra indica también que para varios encuestados el nimero de personal que atiende en mostradores
en insuficiente, que en otros casos no esta especializado y en algin comentario se demanda un asesoramiento mas
personalizado en investigacion.

Comunicacion y marketing: 15 comentarios (35 en 2015). Los usuarios demandan tener mas informacion sobre las
actividades/cursos/formacion/novedades de la Biblioteca asi como una mayor explicacién sobre coémo utilizar los recursos y
el funcionamiento de la misma. Para varios usuarios la pagina web resulta compleja.

FAMA: 6 comentarios (8 en 2015). Comentarios puntuales sobre dificultad de acceso a determinadas horas, complejidad en
el sistema de busqueda y actualizacion del catalogo.

Formacion: 5 comentarios. Es un area nueva con respecto a la encuesta de 2015. Los comentarios hacen referencia a que
a veces hay excesiva formacion que se solapa con los contenidos formativos disponibles en la pagina web. Por otra parte
hay usuarios que piden formacién en verano y cursos en horario de tarde.

Servicios: 4 comentarios (2 en 2015). Comentarios que hacen referencia a la falta presupuestaria para mejorar tanto servicios
como contratar personal asi como el funcionamiento en si de la biblioteca, teniendo que solicitar y/o contar con el bibliotecario
para obtener libros en préstamo.

Becarios: 1 comentario. Es un area nueva con respecto a la encuesta de 2015 y por eso se hace constar. EI comentario
hace referencia a la dotacién econémica de la beca de formacién de personal bibliotecario.

Tal como muestra la grafica siguiente, incidir en las instalaciones, espacios, fondos y colecciones y equipamiento y
comunicaciones disminuiria el nimero de aspectos menos satisfactorios, puesto que el conjunto de estos tres items acumulan
mas del 75 % de los comentarios.
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ASPECTOS MENOS SATISFACTORIOS POR TIPO DE USUARIO
Si atendemos por tipo de usuario la clasificacion de los comentarios menos satisfactorios, aportaria como datos resefables:

- De los tres grupos de interés, los alumnos de grado son el colectivo que menos satisfecho esta con las instalaciones y
espacios (130 comentarios), duplicando y casi triplicando al nimero de comentarios aportados por los alumnos de grado y
PDI respectivamente

- Para el PDI los temas relacionados con los fondos y colecciones son el motivo del mayor nimero de comentarios de
insatisfaccion (56 comentarios) duplicando a los aportados por los alumnos de grado.

- Los alumnos de posgrado son los menos satisfechos con la atencién al usuario (13 comentarios), triplicando al nimero de
comentarios aportados por el PDI (4 comentarios).

- Los alumnos de grado son, de los grupos de interés encuestados, los menos conformes con el equipamiento y las
comunicaciones (66 comentarios). Por el contrario, en ese mismo aspecto, el PDI apenas ha mostrado disconformidad (4
comentarios).

- El préstamo es un punto en comun de insatisfaccién en los tres grupos de interés

- Los horarios, tanto para alumnos de grado como de posgrado, son un area comun en la que estdn menos satisfechos (19
y 20 comentarios respectivamente).

En la tabla siguiente se pueden observar el resto de similitudes y diferencias tanto las areas como el tipo de usuario que ha
realizado los comentarios.

Alumnos de Alumnos de

Area Grado e PDI Total
ATENCION AL USUARIO 10 13 4 27
BECARIOS 0 1 0 1
COMUNICACION, MARKETING 2 8 5 15
EQUIPAMIENTO, COMUNICACIONES 66 20 4 90
FAMA 0 5 1 6
FONDOS, COLECCIONES 25 42 56 123
FORMACION 0 1 4 5
HORARIOS 19 20 7 46
PRESTAMO 14 11 11 36
SERVICIOS 0 0 4 4
INSTALACIONES, ESPACIOS 130 66 48 244
Total 266 187 144 597
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ALUMNOS DE GRADO
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Para los alumnos de grado, las instalaciones representan casi el 50 % de los comentarios de insatisfaccion; le siguen el
equipamiento y comunicaciones con un (24,81 %) y en menor medida los fondos y colecciones (9,40 %). Tal como se aprecia
en la grafica siguiente, incidir en los aspectos anteriores lograria bajar el indice quejas por parte de los usuarios de las

Bibliotecas de la US, ya que representan el 83,08 % del total.

N2 de comentarios - Menos Satisfechos - Alumnos de Grado

o 90.23% 95,49% 99,25% 100,00%

140 83,08% ’ e === 9
120 73,68% e — "
100

80 2 66

60

40 25

20 0 14 10 2

0 - | | [ | —
(}o"’ é\o ég;) @o‘—) ®o @O /\@(o
N W o ¥ &Y N g
& N S S % Ng 3
\s & s & N \a
& X 9 \a N
> & o S o
®© « 9 @ [©
R O S %
¥ O ® N
o S
= N
©
HEN Veces que se repite  ==@=% Acumulado
Grafico 21. Nimero de comentarios menos satisfactorios de los alumnos de grado
ALUMNOS DE POSGRADO
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Coinciden con los alumnos de grado en la mayoria de las areas de insatisfaccion. Al igual que en el anterior grupo de interés,
los espacios e instalaciones encabezan el listado de comentarios menos satisfactorios (35,29 %), seguido de los fondos y
colecciones (22,46 %) y el equipamiento y comunicaciones, y horarios (10,70% en ambos casos). Incidir en la mejora de los

items anteriores supondria disminuir el nimero de quejas, puesto que representan casi el 80 %.
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Grafico 22. Numero de comentarios menos satisfactorios de los alumnos de posgrado
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PDI

El PDI de la US, considera, a diferencia de los dos grupos anteriores, que todo lo relacionado con los fondos y colecciones
es menos satisfactorio con un 38, 89 % de los comentarios recibidos. Le siguen las instalaciones y espacios (que es comln
en los 3 grupos de interés, con un 33,33 %) y se sitlia dentro de los primeros puestos el préstamo, con un 7,64 %. Se mantiene
comun también en los tres grupos, y en la cuarta posicion los comentarios sobre los horarios.
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Grafico 23. NUmero de comentarios satisfactorios del PDI
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ASPECTOS DE MEJORA

La clasificacion de los comentarios de sugerencias de mejora aporta 479 consideraciones dentro del item “; Qué mejoraria
de la Biblioteca?” (654 comentarios en la encuesta de 2015). Por tipologia de usuario, el mayor nimero de comentarios lo
aportan los alumnos de grado con un 41 % (48 % en 2015), seguidos por los alumnos de posgrado, con un 36 % (29 % en
2015) y el PDI con un 23 % (23 % en 2015).

Tasa de participacion - Mejoras

m Alumnos de Grado = Alumnos de Posgrado PDI

Grafico 24. Tasa de participacion - Mejoras

Tal como muestra la grafica siguiente, incidir en las instalaciones, espacios, fondos y colecciones, equipamiento y
comunicaciones y horarios, que acumulan mas del 75 % de los comentarios, conseguiria mejorar los servicios de la Biblioteca
atendiéndose a las sugerencias de los usuarios.
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Grafico 25. Numero de comentarios sobre mejoras en las Bibliotecas
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A continuacion se van a destacar aquellos aspectos relevantes:

Instalaciones y equipamiento: 151 comentarios (204 en 2015). Los usuarios de las Bibliotecas de Humanidades, Politécnica
y Econdmicas y Empresariales son los que mas expectativas de mejora han aportado. Mejorar las salas y espacios, asi como
el nimero de plazas es un comentario que se repite en la mayoria de las Bibliotecas. Destaca en Arquitectura un comentario
sobre la importancia de concienciar de la importancia del buen uso de la Biblioteca puesto que es un espacio de todos. La
climatizacién, mobiliario e iluminacion son también comentarios que se repiten en varios Centros (Bellas Artes, Centros de la
Salud, Econdmicas y Empresariales, Humanidades, etc.). Si se ha detectado en la encuesta actual que los usuarios
demandan que las instalaciones tengan un mejor control de uso por parte del personal, sobre todo en épocas de examenes
puesto que alumnos ajenos a la US utilizan las bibliotecas y en la mayoria se solicitan mas puestos de lectura. En Econdémicas
mejorarian la distribucién para ayudar mas al clima de estudio, en Educacidn se solicita una mayor insonorizacién. La mayoria
de los usuarios de las bibliotecas también las mejorarian creando més salas de trabajo (Agronémica, Derecho y Ciencias del
Trabajo, Ingenieria, Informatica, Politécnica, etc.) y mas electrificacion de las mesas.

Fondos y colecciones: 105 comentarios (141 en 2015). Los usuarios de las Bibliotecas de Comunicacién, Derecho y
Ciencias del Trabajo, Econdmicas y Empresariales y CRAI Antonio de Ulloa. La necesidad de més ejemplares es un
comentario de mejora que aportan los usuarios de practicamente todas las Bibliotecas. La mejora en los fondos va unida en
muchos casos en los comentarios que hacen referencia a la necesidad de un mayor presupuesto. Mejorarian y ampliarian el
catalogo digital disponible en la BUS a través de FAMA y QOdilo, el acceso a los recursos electronicos tanto a monografias,
bases de datos y revistas cientificas, etc. Sobre las publicaciones periddicas, aumentarian las suscripciones (Humanidades,
Agronomica, Matematicas, CRAI Antonio de Ulloa, Centros de la Salud, General...). Respecto al contenido de los fondos,
proponen que se compren de todas las materias y en varios idiomas (CRAI Antonio de Ulloa, Comunicacién).

Equipamiento, comunicaciones: 65 comentarios (78 en 2015). Los usuarios de las Bibliotecas de Ingenieria, Turismo y
Finanzas y Humanidades son los que mas sugerencias de mejora han aportado. La mayoria de los usuarios de la Bibliotecas
de la US mejorarian el WIFI. Mejoras en el estado de los ordenadores tanto en hardware como en software también son
sugerencias aportadas por los encuestados (Arquitectura, Comunicacion; Informatica, Ingenieria, Turismo y Finanzas). El
funcionamiento de las maquinas de autopréstamo también son un tema de mejora (CRAI Antonio de Ulloa, Derecho y
Ciencias del Trabajo).

Horarios: 46 comentarios (52 en 2015). Los usuarios de las Bibliotecas de Humanidades, Derecho y Ciencias del Trabajo,
CRAI Antonio de Ulloa y Arquitectura son los que mas sugerencias de mejora aportan en este item. En lineas generales los
usuarios abririan durante mas tiempo las Bibliotecas de la US y los fines de semana (Arquitectura, Comunicacién, Derecho
y Ciencias del Trabajo, etc.) sobre todo durante los periodos de examenes. En cuanto a los departamentos, que se abrieran
durante méas tiempo (Humanidades).

Otros aspectos a tener en cuenta hacen referencia a:

Préstamo: 46 comentarios (60 en 2015). Ampliar el numero de préstamos y la renovacién de ejemplares (Arquitectura,
Derecho y Ciencias del Trabajo, Humanidades), mejorar el sistema de préstamo, devolucién (Educacién), controlar el
préstamo y ampliar las multas por no devolver el material en las fechas, posibilidad de renovaciones ilimitadas si el mismo
documento no esta reservado por otro usuario (Informatica, Politécnica). Respecto al material informético, aumentar el parque
informatico, prestar usb (Humanidades). Permitir el préstamo interbibliotecario en periodo vacacional (Econdmicas vy
Empresariales) y la posibilidad de obtener en préstamo publicaciones periédicas, son comentarios de mejora sugeridos por
los usuarios de la US.

Atencioén al usuario: 31 comentarios (37 en 2015). Los encuestados, en lineas generales, mejorarian el control de acceso
a las Bibliotecas, las plazas de lectura reservadas, el ruido y la vigilancia. Les gustaria tener personal dedicado al apoyo a la
investigacion (Centros de la Salud), y en casos puntuales mejorarian la atencion en los mostradores (Educacion, Filosofia y
Psicologia, Ingenieria, Humanidades). También ampliarian el numero de efectivos en las Bibliotecas.
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Comunicacion, marketing: 27 comentarios (22 en 2015). Las sugerencias de mejora hacen referencia a lla necesidad de
estar informados de las novedades, cancelaciones y nuevos servicios de la Biblioteca (Arquitectura, Centros de la Salud,
CRAI Antonio de Ulloa, Derecho y Ciencias del Trabajo, Ingenieria). También estar mas informados sobre la formacion
(Derecho y Ciencias del Trabajo, Filosofia y Psicologia) y mejorar la carteleria (Humanidades). Mejorarian también el acceso
a la informacién en la pagina web, que a veces les resulta poco clara (Humanidades, Bellas Artes, Turismo y Finanzas).

FAMA: 7 comentarios (8 en 2015). Mejorarian la interfaz de busqueda (Humanidades y Derecho y Ciencias del Trabajo) y la
comprobacion de los links, un acceso libre y directo a todo el catalogo y la unién a otros catalogos nacionales (Ingenieria).

Formacion: 6 comentario (17 en 2015). Poner tutoriales completos (CRAI Antonio de Ulloa), aumentar las ediciones de los
cursos de formacién (Humanidades), potenciar la formacién virtual (Econdémicas y Empresariales).

Servicios: 1 comentario. Hace referencia a que se deberia mejorar la unificacién en el funcionamiento de las Bibliotecas de
la US para que no hay problemas y se ofrezcan servicios similares.

ASPECTOS DE MEJORA POR TIPO DE USUARIO
Si atendemos por tipo de usuario la clasificacion de los comentarios de mejora, aportaria como datos resefiables:

- De los tres grupos de interés, los alumnos de grado son el colectivo que mejoraria las instalaciones y espacios (70
comentarios), casi duplicando al numero de comentarios del PDI (38) y muy por encima de los comentarios de los alumnos
de posgrado (43).

- Para el PDI y los alumnos de posgrado la mejora en los fondos y colecciones son un aspecto relevante (42 comentarios),
duplicando el nimero de los que aportan los alumnos de grado (21 comentarios).

- Los alumnos de grado mejorarian el equipamiento y las comunicaciones (43 comentarios); por el contrario los aportados
por el PDI suman 3 comentarios.

- Los alumnos de grado y posgrados mejorarian los horarios de las Bibliotecas (19 y 21 comentarios respectivamente). Por
el contrario, en ese mismo aspecto, el PDI apenas ha mostrado disconformidad (6 comentarios).

- El préstamo es un punto en comun de mejora en los tres grupos de interés.

En la tabla siguiente se pueden observar el resto de similitudes y diferencias tanto las areas como el tipo de usuario que ha
realizado los comentarios.

Alumnos de Alumnos de

AREA Grado E PDI Totales
ATENCION AL USUARIO 12 14 5 31
COMUNICACION, MARKETING 12 10 5 27
EQUIPAMIENTO, COMUNICACIONES 45 17 3 65
FAMA 0 6 1 7
FONDOS, COLECCIONES 21 42 42 105
FORMACION 1 4 1 6
HORARIOS 19 21 6 46
PRESTAMO 17 13 10 40
SERVICIOS 0 1 0 1
INSTALACIONES, ESPACIOS 70 43 38 151
Total 197 171 111 479
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Para los alumnos de grado, las instalaciones representan mas del 35 % de los comentarios de mejora; le siguen el
equipamiento y comunicaciones con un casi un 23 % y en menor medida los fondos y colecciones con mas de un 10 %. Tal
como se aprecia en la grafica siguiente, incidir en los aspectos anteriores mas todo lo relacionado con los horarios lograria
cumplir con las expectativas de mejora de los alumnos de grado puesto que representan el 78,68 % del total.
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Grafico 26. NUmero de comentarios sobre mejoras de las Bibliotecas de los alumnos de grado
ALUMNOS DE POSGRADO

Proponen mas mejoras que los alumnos de grado, pero si coinciden con ellos en la mayoria de las areas que mejorarian. Al
igual que en el anterior grupo de interés, los espacios e instalaciones, con mas de un 25 %, encabezan el listado de
sugerencias de mejora, seguido de los fondos y colecciones con casi un 25 % y los horarios con mas del 12 %. Atender a
las sugerencias de mejora de los items anteriores, méas los relacionados con el equipamiento y las comunicaciones, y la
atencién al usuario, supondria satisfacer las demandas propuestas por los alumnos de posgrado puesto que representan
mas del 80 % de los comentarios.
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Grafico 27. NUmero de comentarios sobre mejoras de las Bibliotecas de los alumnos de posgrado
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Para el PDI de la US, los fondos y colecciones, con casi el 38 % de las sugerencias de mejora, encabeza el listado de
sugerencias de mejora. Le siguen las instalaciones y espacios con mas del 34 % y en menor medida el préstamo con un 9
%. Tal como se aprecia en la gréfica siguiente, incidir en los aspectos anteriores lograria cumplir con las expectativas de
mejora del PDI puesto que representan el 81 % del total de comentarios que han aportado.
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Grafico 28. Numero de comentarios sobre mejoras de las Bibliotecas del PDI
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8. IDENTIFICACION DE AREAS DE MEJORA A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

En un analisis adicional de los resultados de la encuesta se identifica la relacién entre cada uno de los items con la satisfaccion
general. Para ello se ha calculado el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos variables. A partir de este analisis
se puede considerar elementos de mejora preferentes a aquellos que tienen un alto grado de asociacion con la satisfaccién
general (correlacion superior a 0,6) y al mismo tiempo presentan un bajo nivel de satisfaccion.

Con este criterio los aspectos que habria que abordar prioritariamente serian “La informacion disponible en las guias,
tutoriales elaborados por la Biblioteca me resultan dtiles” y “Cuando solicito una compra de libros, el tiempo de espera hasta
que estan disponibles es razonable”.

Al analizarlos por tipologia, los items mas relevantes para los alumnos de grados han sido “Las condiciones ambientales de
las salas son las adecuadas”, “La sefializacion de la Biblioteca es clara y facilita su orientacion”, “El equipamiento informatico,
independioentemente de la conexién a red, cubre mis necesidades”, ‘las revistas son las necesarias para mi trabajo”, “los
instrumentos electronicos para la recuperacion de la informacion (catélogos, bases de datos...) son faciles de usar, lo que
me permite encontrar por mi mismo lo que busco” y “Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que
pone en marcha la Biblioteca”.

Para los alumnos de posgrado los item con una mayor relevancia han sido “; Conoce las actividades formativas que desarrolla
la Biblioteca? SI/ NO....Si ha asistido a alguna sesion o curso de este tipo, valore su utilidad. (Si no ha asistido, no conteste)”
y “La informacién disponible en las guias, tutoriales elaborados por la Biblioteca le resultan ttiles”.

Para el tercer grupo de encuestados, el PDI, se detectan los items “La informacién disponible en las guias, tutoriales
elaborados por la Biblioteca le resultan utiles” y “Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan
disponibles es razonable”.

Para mas informacién véase Anexo 6. Graficas de correlacion.

9. CONCLUSIONES

e La valoracion global ha sido muy positiva obteniendo una puntuacion general de 7,79 (escala de 1 a 9), lo que ha
supuesto un incremento del 0,12 puntos respecto a la encuesta de 2014 (7,67).

e EIPDI es el colectivo que ha puntuado mas alto los servicios que ofrece la Biblioteca con un promedio de 8,48
(sobre 9) frente a los alumnos de grado con 7,92 y posgrado con una puntuacion de 7,88.

e Delos 23 items se ha incrementado su valor en mas de un 0,30 los items “Las revistas impresas son las necesarias
para mi trabajo” (+0,36) y “Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que pone en marcha
la Biblioteca” (+0,31).

o Los aspectos mejor valorados han sido los relacionados con el personal (conocimiento de las materias y el fondo,
trato con los usuarios) y la calidad del servicio que la BUS presta a sus usuarios. Destacar la puntuacién obtenida
por los items “El personal mantiene un trato adecuado con el usuario” (8,34 sobre 9) y “El personal de la Biblioteca
tiene conocimiento para responder a las preguntas de los usuarios” (8,31 sobre 9).

o Los aspectos peor valorados han estado relacionados las condiciones de trabajo en las salas (ordenacion,
silencio...), el equipamiento informatico (independientemente de la conexidn a red) y las cuestiones relacionadas
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con la difusién de los nuevos recursos y servicios que pone en marcha la Biblioteca. Aspectos que se deberian
analizar puesto que son también cuestiones que mas aparecen en los comentarios de insatisfaccion y mejora de la
Biblioteca (preguntas de respuesta abierta de la encuesta).
e De los 23 items, sdlo ha sufrido un decremento “Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que
estan disponibles es razonable. (solo Posgrados y PDI)” (- 0,14).
e Las Bibliotecas que han obtenido una media mas alta son Biblioteca Centros de la Salud (8,24), Arquitectura (8,22)
e Informatica (8,10).
e En cuanto a los valores perdidos se han detectado 6 items a tener en cuenta para incidir en su difusién. Han sido
los relacionados con “Las revistas impresas son las necesarias para mi trabajo”, “; Conoce las actividades formativas
que desarrolla la Biblioteca? SI/ NO....Si ha asistido a alguna sesién o curso de este tipo, valore su utilidad. (Si no

LT

ha asistido, no conteste)”, “El servicio de Pregunta al Bibliotecario le resulta dtil", “La informacién disponible en las
guias, tutoriales elaborados por la Biblioteca le resultan utiles”, “El servicio del préstamo interbibliotecario es
satisfactorio”, “Los servicios de apoyo al investigador como asesoramiento en acreditaciones, en sexenios y en
soporte a la publicacion cientifica, efc. ;Le resultan (tiles?”, “Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera
hasta que estan disponibles es razonable”

o La sugerencias predominan las relativas a la mejora de las instalaciones y espacios, de los fondos y colecciones y
el aumento del periodo de préstamo, asi como la revisién de la normativa de préstamo de material (librario e

informético) y de las conexiones.

10. PROPUESTAS DE MEJORA

La Biblioteca esta trabajando en un proceso de recogida de las propuestas de mejora por parte de los responsables de los
procesos Y de las bibliotecas de area.
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11. ANEXOS

Cuestionario encuesta de satisfaccion de usuarios

Alumnos de Grado Alumnos de Posgrados y PDI

El personal de la Biblioteca tiene conocimiento para responder a las
preguntas de los usuarios

El personal de la Biblioteca tiene conocimiento para responder a las
preguntas de los usuarios

El personal mantiene un trato adecuado con el usuario

El personal mantiene un trato adecuado con el usuario

El horario habitual de la Biblioteca se adecua a mis necesidades

El horario habitual de la Biblioteca se adecua a mis necesidades

Las instalaciones de las Bibliotecas son adecuadas para el estudio,
aprendizaje y el trabajo en grupo

Las instalaciones de las Bibliotecas son adecuadas para el estudio, el
aprendizaje y la investigacion

Las condiciones de trabajo en las salas (ordenacion, silencio...) son las
adecuadas

La sefializacion de la Biblioteca es clara y facilita su orientacion

La sefializacion de la Biblioteca es clara y facilita su orientacion

El equipamiento informético, independientemente de la conexién a red,
cubre mis necesidades

Los libros impresos son los que necesito para mi trabajo

Los libros impresos son los que necesito para mi trabajo

Las revistas impresas son las necesarias para mi trabajo

Las revistas impresas son las necesarias para mi trabajo

Los recursos de informacion electronicos (bases de datos, revistas y libros
electrénicos) son los que necesito

Los recursos de informacion electrénicos (bases de datos, revistas y libros
electrénicos) son los que necesito

Los instrumentos electrénicos para la recuperacion de la informacion
(catélogos, bases de datos...) son faciles de usar, lo que me permite
encontrar por mi mismo lo que busco

Los instrumentos electronicos para la recuperacién de la informacién
(catalogos, bases de datos...) son faciles de usar, lo que me permite
encontrar por mi mismo lo que busco

El sitio web de la Biblioteca me permite localizar informacion por mi mismo
(de manera auténoma)

El sitio web de la Biblioteca me permite localizar informacion por mi mismo
(de manera auténoma)

La Biblioteca me guia en la bisqueda de informacion que necesito para mi
trabajo o estudio

La Biblioteca me guia en la busqueda de informacién que necesito para mi
trabajo o estudio

¢Conoce las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca? S/
NO....Si ha asistido a alguna sesién o curso de este tipo, valore su utilidad.
(Si no ha asistido, no conteste)

¢Conoce las actividades formativas que desarrolla la Biblioteca? S/
NO....Si ha asistido a alguna sesion o curso de este tipo, valore su utilidad.
(Si no ha asistido, no conteste)

Cuando solicito la compra de libros, el tiempo de espera hasta que estan
disponibles es razonable

El funcionamiento global del servicio de préstamo es el adecuado

El funcionamiento global del servicio de préstamo es el adecuado

El servicio del préstamo interbibliotecario es satisfactorio

El servicio Pregunta al Bibliotecario le resulta il

El servicio Pregunta al Bibliotecario le resulta il

Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que
pone en marcha la Biblioteca

Me considero bien informado sobre los nuevos recursos y servicios que
pone en marcha la Biblioteca

La informacién disponible en las guias, tutoriales elaborados por la
Biblioteca le resultan Utiles

La informacion disponible en las guia, tutoriales elaborados por la Biblioteca
le resultan utiles

Los servicios de apoyo al investigador como asesoramiento en
acreditaciones, en sexenios y en soporte a la publicacion cientifica, etc. ¢ Le
resultan utiles?

La Biblioteca contribuye a mi progreso académico

La Biblioteca contribuye a mi progreso académico

Valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca

valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca

¢+ Qué aspectos considera mas satisfactorios en relacién con su Biblioteca?

¢ Qué aspectos considera mas satisfactorios en relacion con su Biblioteca?

¢ Qué aspectos considera menos satisfactorios en relacion con su Biblioteca?

¢ Qué aspectos considera menos satisfactorios en relacion con su
Biblioteca?

¢ Qué considera necesario para mejorar los servicios de la Biblioteca?

¢ Qué considera necesario para mejorar los servicios de la Biblioteca?
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Tabla. Analisis resultados Bibliotecas por Servicios
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Derechoy

C Trabsjo 826 | BI0 [ TH | B | TEE | VEY | T4E | &0 | T4 || RR | T | THE | TE | TR BO7 [ R | VA4 | TW | &1 | &M FEZ | TS| T4 .

Econdmicas 807 || &f8 | PAT || BF | BAD [ B4 | BRI (| TAE [ B2 | T20 | TE | T4 | TEY | 7| TEI [ PR va2 | 7RI | VEI | FH | &M [ 88 | ¥ 740

FilyPsicalogial| 837 | %23 | 790 | 815 || 733 | 746 | 729 | 800 || A6 | A% [ VR | A2 | &M2 | V86 | %26 | B33 | 22 | A% | 83 || 824 | 825 | T3 || T 795

Humanidades || &04 || 813 || FT2 | 685 || B3% | BF | ERE | R4 || TR | R | VAT | TEI | TE | TP | T4 | TR | GET || T | 804 | THE | vE4 || TH4 | ETE 740

In Agranomica || BOB | %29 | 825 | B4 | TR | 782 | AT | REE || TAF | B3 | VEI || T8 | FE& | TS | %25 | TH | T4 | T [ a1 || 806 || FEO | R | 729 7.0

Infarmatica BP9 || BB4 ) B0d | B2 | Ty2 | vAR || TED || 840 782 | 408 | vER | B2 800 | VED | 830 | 843 | VAT | R4 | 829 | 847 [ T80 | 822 | YAB 410

Ingenieria S| &R 808 | TEE || TAZ || A0 || TR | A0 || AT || AW | 7RG | TEE | TRX | TG | TA | R | GEY || FE | TR | TAT | vED || TEO | T TEG

Matematicas 8RO | BT [ &g || 7RO | 8OO [ vEI | eE3 o BRD( TAE | TET | 823 | 800 | g3 | BV | &3 [ B00 | TR | TA2 | &M | &3 | TEX [ TE | TR T84

Palitecnica 830 || #B0 | 802 || 441 | BA0 | BES | B2E | TEY | B3 | FEE || VAT | TEE [ FA% | VAT | B00 [ FFY || BAT | Y42 | VFE | T4V [ 743 | V6 | YA 1,36

TuismoyFin. || 847 | 867 | B13 | FIE | YAD | 49 || BRI | 806 || T4 || TR | TED || 76 | 809 | VA0 | 827 | 800 | BOY | TR [ &% | 823 | A | 8M | FEO 7.6
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Tabla. Analisis resultados por Bibliotecas

1 2 3 4 i [ 7 g 9 0 1 12 13 14 15 1& 17 18 L] 20 21 22 23 | Promedio

BUS 83 834 S01 TA43| TO06| V60| T4 73 V61 780| V63| VB2 V89| VYR &OG| TVE2| V32| V63| E04| E10) 800 806 V63 i

Arquitectura a7 e 24 Tl 789 Tar TAE 2,28 832 224 79 415 il a1z 448 08 TEE 218 260 2568 234 247 79 g22

Bellaz Artes BET an 740 E80 762 B2 EALS 795 73 7l 78l 780 an B57 315 A TEZ 2,00 2,29 233 244 24 242 794

E.Generald &.HY| 835 | &54 a1 THE | B25 | TME | BVE | 823 | VAR | M LK il 26 | 823 | 838 | VA5 | 824 | 820 | 842 | B35 | GE® | BET | TT 206

Centros Salud B &4 LEX] 7 B0 8,29 fRe) G40 836 a4 839 8,20 47 331 838 543 3,08 8,28 3580 344 363 874 356 824

C. Educaeian 506 &0 529 783 732 08 73z [ 740 7an 762 7,80 780 T3 §05 70 fhl 73 796 00 E13 7T 07 7

Comunicacion | 831 435 794 7,86 7.6 786 77 7a8 758 78 TET 704 787 7,36 i 408 641 7E0 iRex] a.20 838 8.3 a44 7a3

CRAIUMaa 2,00 .04 Tl Exl 700 7.6 213 T4z ES 705 EA L e 725 47 75 748 E.75 ] T4 bl 728 TH B8 T4z
Derechoy

C.Trabajo 325 A 7 81 TEE 787 745 802 T4 X 734 i 704 Xl 807 704 T4 Xl 218 AL 762 7 ] 7
Econdmicas a07 X TET 74 5,80 g4 a2 745 g9z ] e T TE &) T2 T Rl [ TR il AL a5z Xl 740

Fil.yPsicologia| 837 523 740 515 793 T4k 729 00 736 75 T 732 &12 786 526 533 722 738 .34 824 825 796 T4 740

Humanidades 804 K] 72 85 B8 6,73 6,52 764 7 T4z AT 763 Al TAT 784 769 BT k] 8,04 75 754 754 6,74 740

In. &grénomica || 806 229 225 EAT i T8z 7w TTE ey 13 T2 708 756 7.7 225 i (&L 721 218 208 7h0 KA 729 7

Infarmatica a7 384 309 528 T2 788 7B a.40 T8 4,08 e 821 a10 754 230 543 TET 754 8,28 247 781 a2 786 10

Ingenieria EA 4 05 | TEE w2 FA0 | TAE | FAD | V4T | TR | VEE | TER | TR (A (& TIYO| BE3 | T2 | TVR | TAV | TED | 7RO [ T4 TED

I¥latematicas &40 &1 86 740 800 -] 6,83 &80 T8 TET 823 00 539 6,71 5,36 &00 715 782 314 836 T3 783 713 759

Folitecnica &30 &40 &0z 44 5,40 6,55 6,26 T3 692 756 7ar 706 T4 787 &00 7.3 637 Tz 7.7 47 73 756 780 736

Turisma y Fin, 247 BET a1 [AL3 T4 T4 B EALS 754 TER T2 706 209 740 827 00 207 T8 EALS 2,28 744 23 7h0 T8
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Analisis Resultados Tipo de usuario/Biblioteca

Alumnos de Grado

R cus | "ot | et | conea| enuca | G0 | e | S| e | amic | | et | e | e agron | mae | E3E | it

[ 1 [sa0] ss2 [ 863 750 [ 7.65 | 838 [ 824 [820] 807 [7.76] 800 | 800 872 | 830 | 814 | 833 | 820 | 835
2 | 815 893 || 838 | 750 | 7,71 | 834 | 862 [818| 7,68 || 7,55| 7,93 || 8,00 8,78 | 7,95 || 843 | 850 || 820 | 8,69
3 ||778| 7,82 || 738 | 650 | 824 | 7,81 | 7,71 || 7,26| 7.88 | 7,21 7,86 || 7,85 783 || 793 | 7,71 | 9,00 || 7,65 | 8,08
4 |[720f 7,79 | 713 | 600 | 7,79 || 535 | 7,81 | 818| 805 | 610 7,93 || 6,36 8,17 | 7,95 || 6,14 | 7,67 || 430 | 7,36
5 (706| 789 || 763 | 625 || 732 600 | 7,76 ||[700| 756 | 590/ 7,93 | 6,38 772 || 712 || 7,712 | 8,00 || 590 || 7,40
6 [758| 825 | 638 | 7,00 || 782 7553 | 7,76 |[814| 7,93 (734 7,43 | 6,70 756 | 7,56 || 8,00 | 7,67 || 6,80 | 7,54
7 |724| 746 | 714 | 675 | 7,32 | 734 | 7,57 818 7,45 | 652 7,29 | 652 765 | 7,45 || 7,71 || 6,83 || 6,26 | 6,69
8 |[so01| 857 | 838 | 650 || 782 807 | 7,71 |[803| 819 | 741 821 | 7.63 841 | 808 | 829 | 833 | 7,80 || 836
9 |754| 858 || 760 567 | 712 | 804 | 7,47 | 764| 7,87 | 635] 838 | 7,50 6,33 || 662 | 7,83 || 7,33 || 7,14 | 7,59
10 || 7,76| 848 | 7,80 | 567 | 797 | 796 | 7.83 |[7,88| 803 | 722 7,77 | 7,27 7,75 | 7,67 || 8,00 || 8,00 || 6,85 | 7,67
11 |(760| 7,88 || 7,75 | 700 | 755 | 800 | 7.61 | 7,87| 7,70 | 7,11 8,09 || 7,21 745 | 7,45 || 7,43 | 8,00 || 7,23 || 7,67
12 | 7,73| 818 | 729 | 7,50 | 768 | 7.66 | 7.86 || 7,86| 7,76 | 7,48 7,86 | 7,42 7,88 | 7,64 || 7,57 || 8,00 || 7,59 | 7,92
13 |[7,70| 859 | 771 | 700 | 7710 | 7,72 || 7,78 || 7.31| 7.83 || 7,32 7,85 || 7,35 812 | 742 | 7,57 | 840 || 758 || 7,88
14 |[7,24| 7,33 | 833 | 400 | 683 | 772 | 700 | 756| 740 | 6,79 7.00| 694 | 667 | 7,00 | 7,25 | 3,00 | 820 | 7,63
15 [ 7,94| 863 | 738 | 7,25 || 7,88 | 7,72 | 810 |[831| 795 | 7,48 821 | 7,36 8,17 || 7,98 || 8,17 | 7,83 || 7,90 | 8,08
16 |[7,75| 820 | 733 | 700 | 679 | 7,79 | 7.82 | 817| 7,97 | 691 811 | 7,46 871 | 7,75 || 7,711 | 8,550 || 8,00 || 7,95
17 |[6,97| 744 [ 613 | 7,33 | 697 | 7,45 || 6,95 (6,80 7,25 | 6,30 582 | 6,68 7,35 | 639 || 743 | 6,80 || 6,73 || 8,16
18 |[7,41| 817 | 667 | 700 | 689 | 7,68 | 7,53 | 7,61| 803 | 6,78 7,75 | 7,00 7,38 || 6,96 || 7,14 | 820 || 7,20 | 7,57
19 |[8,03| 864 | 763 | 725 | 7,88 | 813 | 819 (819 821 | 721 807 | 7.85 844 | 7,82 | 814 | 817 || 8,05 | 8,04
20 ||7,92| 846 | 788 | 625 || 7,79 | 7,84 || 800 |805| 819 | 721 7,86 | 762 833 | 7,92 | 814 | 833 || 7,47 | 8,23
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Alumnos de Posgrado

(0 cus | “cie | 5ot | consran | ccucas | e | Samunt | e | oovecto | e | el | e | | et agron | matc | 20 | o
1 [[805| 864 || 820 | 6,50 788 | 843 || 806 [ 704 817 | 7.8 | 841 | 7,89 | 871 | 800 | 800 || 9,00 || 8,10 || 875
2 |809] 882 | 880 | 750 784 || 864 || 759 [ 708| 814 | 847 | 818 | 791 | 871 | 7,98 | 800 || 9,00 || 890 | 850
3 |[769| 832 || 7,80 | 6,00 792 | 836 || 759 | 708| 718 | 731 | 768 | 762 | 7,14 | 7,83 | 9,00 | 9,00 || 8,50 | 7,50
4 ||718| 7,54 || 6,75 | 550 738 | 771 || 747 |726| 817 | 341 | 815 | 720 | 8214 | 7,53 | 6,00 || 7,00 || 3,70 || 5,25
5 (713| 7,68 | 7,80 | 575 792 | 807 || 747 |713| 755 | 318 | 736 | 648 | 7,71 | 7,80 | 6,50 || 8,00 || 5,80 | 6,50
6 (757 796 | 760 | 7,75 732 | 807 || 776 | 660 761 | 647 | 794 | 7,78 | 7,71 | 7,61 | 850 | 9,00 || 7,22 | 7,50
7 [728] 804 || 750 | 733 709 | 800 | 733 (637 717 | 600 | 797 | 742 | 7,00 | 744 | 800 | 500 | 586 | 6,00
8 |[743| 79 | 7,75 | 800 712 || 814 || 738 [646| 704 | 594 | 812 | 723 | 7,86 | 7,92 | 800 | 7,00 || 7,75 | 6,75
9 |(724| 785 | 740 | 7,00 721 || 821 || 719 [628| 663 | 641 | 762 | 723 | 7,29 | 742 | 7,00 | 800 || 7,78 | 7,25
10 | 7.62| 807 | 820 | 7,00 763 | 7,79 || 767 |648| 743 | 741 | 800 | 769 | 7,71 | 7,71 | 8,00 || 8,00 || 7,22 | 875
11 | 752| 844 || 750 | 675 726 | 814 || 738 |646| 752 | 769 | 816 | 740 | 7,57 | 7,15 | 7,00 | 9,00 || 6,89 | 875
12 | 7.42| 800 | 833 | 7,00 757 || 750 || 622 [ 679 743 | 819 | 778 | 717 | 800 || 7,12 | 9,00 | 800 | 6,25

13 7,79 848 | 875 | 725 768 | 807 | 794 |e646| 793 | 665 | 812 | 793 | 7,29 | 7,73 | 850 || 9,00 || 8,25 | 9,00
14 (760 7,75 | 9,00 | 525 771 || 825 || 800 (627 722 | 7,73 || 835 | 7,76 | 7.67 || 7,65 8,00 | 5,00 | 850
15 [6,74| 7,9 | 880 | 575 623 | 686 | 571 [557| 633 | 775 | 755 | 648 | 6,71 | 6,58 | 5,00 || 9,00 || 6,29 | 8,25
16 [[7,34| 817 | 840 | 6,50 6,76 | 7550 || 700 [ 627| 688 | 7.8 | 804 | 723 | 783 | 7,18 | 500 | 800 || 7,00 | 867
17 |[7.80| 864 | 860 | 725 748 | 807 || 812 [635| 772 | 753 | 832 | 813 | 7,86 | 7,51 | 850 || 9,00 || 7,38 | 8,00
18 || 7.88| 854 | 840 | 800 765 | 814 || 794 | 712 776 | 7,71 | 829 || 802 | 829 | 7,73 | 7,50 || 8,00 || 6,80 | 8,00
19 |[754| 838 | 850 | 7,50 771 || 791 || 818 (631 710 | 777 | 827 || 681 | 7,29 | 7,42 7,00 | 8,50

20 || 7,33 859 | 833 | 7,00 650 | 790 || 750 [ 630 694 | 825 | 777 || 638 | 7.67 || 7,11 9,00 | 8,00

21 || 682 7,79 5,25 6,5 843 | 786 [ 575| 586 | 693 7 621 || 75 [ 679 7 || 85
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PDI
BUS Arquite || Bellas Ger?éral/ Ed%ca Centros 5,22; CRAI || Derecho Ec_onc') P::Lo}llo Humani Infprmét Ingtleni Aglrno.nc’) Mgtemét Po!ité Turis_mo
ctura |[ Artes A Ho cion Salud 6n Ulloa| yC.T. micas gia dades ica eria mica icas cnica ||y Fin.
T 8,65( 8,76 | 9,00 8,94 8,80 8,95 8,82 (1838 8,68 8,81 8,69 8,32 8,89 8,23 8,00 8,57 8,57 8,60
2 |876| 889 | 9,00 9,00 8,84 8,98 9,00 (1847| 8,78 8,88 8,64 8,64 8,94 8,49 8,25 8,86 8,64 8,67
3 (854 850 | 850 9,00 8,76 8,79 891 |824| 8,87 8,50 8,50 7,71 8,72 8,51 8,57 8,71 8,21 8,53
4 ||7,89| 7,84 | 6,63 8,39 8,38 8,43 8,55 (18,02| 8,48 7,56 8,36 6,86 8,44 8,27 6,88 7,43 5,07 738
5 |802| 7,97 || 6,63 8,71 8,52 8,74 8,64 (|731| 8,17 8,27 7,71 7,19 8,50 8,09 8,00 8,14 6,71 7,67
6 |[815| 832 | 7,75 8,72 8,32 8,64 8,82 || 7,42 8,22 8,56 7,93 7,43 8,67 8,14 7,13 8,57 7,64 8,00
7 ||7.88| 834 | 7,13 8,33 8,00 8,59 8,10 (1691 | 7,83 8,44 7,71 7,07 8,69 7,84 6,75 7,43 7,42 7,80
8 |8413| 8,26 | 8,00 8,44 8,63 8,68 8,73 (1691 | 8,09 8,50 7,86 7,85 8,39 8,21 8,25 7,57 8,15 7,93
9 |79 7,97 | 7,50 8,56 8,13 8,61 8,45 || 7,12 7,74 8,40 7,71 7,71 8,17 7,85 7,88 8,43 7,23 7,67
10 (/8,07| 8,18 | 8,00 8,78 8,12 8,66 845 (|1 7,25| 8,04 8,56 7,79 7,79 8,72 7,68 8,13 8,00 7,77 7,50
11 | 8,38| 8,68 | 8,75 8,82 8,46 8,91 8,73 || 7,76 || 8,27 8,88 8,31 7,85 8,29 8,15 7,63 8,29 7,71 8,27
12 |(8,35| 8,60 | 8,75 8,92 8,68 8,74 8,78 || 7,86 8,28 8,71 8,67 8,08 8,10 7,33 7,86 7,20 8,22 8,08
13 (841 837 | 8,63 8,89 8,64 8,82 891 (|7,57| 8,48 8,56 8,64 8,25 8,83 8,09 8,25 8,71 8,00 8,40
14 (8,40 8,15 | 8,33 8,93 8,80 8,79 8,80 (| 7,61| 8,42 8,89 8,50 8,00 8,50 8,08 7,33 8,00 8,00
15 (8,09( 8,08 | 8,38 8,94 8,20 8,64 8,36 (| 7,42| 8,30 8,63 7,62 7,76 8,11 7,76 7,75 7,14 7,62 7,87
16 | 8,23| 8,20 | 8,75 8,78 8,29 8,68 8,50 (7,58 | 8,20 8,36 8,00 8,00 8,47 7,86 7,67 7,67 7,85 8,30
17 |(8,37| 853 | 8,75 8,94 8,61 8,81 891 || 7,56 | 8,57 8,50 8,64 8,11 8,29 8,15 8,13 8,00 7,57 8,43
18 (8,48 8,63 | 8,75 8,89 8,64 8,83 9,00 (| 7,76 | 8,52 8,63 8,50 8,25 8,67 8,37 8,13 8,43 7,93 8,47
19 |8,29| 832 | 843 8,94 8,44 8,85 8,60 || 7,67 8,24 8,44 8,22 8,32 8,22 7,88 7,50 7,71 7,73 7,44
20 |[8,37| 8,41 | 8,75 8,88 8,65 8,88 8,82 || 7,84 8,52 8,67 8,18 8,28 8,33 7,80 7,13 7,60 7,80 8,31
21 |[7,97| 8,00 | 843 8,40 8,50 8,58 8,82 (7,24| 8,06 8,44 8,00 7,19 7,94 7,81 7,29 7,14 7,55 7,5
Valoracidn de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios 2016 63




UNIVERSIDAD B SEVILLA

Biblioteca

GRAFICAS DE CORRELACION

RESULTADOS GLOBALES
DEBILIDADES: {TEMS A MEJORAR ,
ALTA CORRELACION (cercana a 1) CON BAJA SATISFACCION

1,00 -
0,95 -
DEBILIDADES
0,90 4 iTEMS A MEJORAR
085 ALTA CORRELACION
' La informacién disponible en las

0,80 - guias, tutoriales elaborados por la
Biblioteca le resultan utiles

0,75 -

0,70 - Cuando solicito la compra de
libros, el tiempo de espera hasta

0,65 1 gue estan disponibles es

0,60 - razonable

0,55 -

0,50 T T !

7,50 8,00 8,50 9,00
Alumnos de GRADO

DEBILIDADES: ITEMS A MEJORAR )
ALTA CORRELACION (cercana a 1) CON BAJA SATISFACCION

1 -
DEBILIDADES
0,9 - iTEMS A MEJORAR
0,8 -
0,7
[ ]
0,6 - [ ]
+

05 - X
0,4 -

6,50 7,00 7,50 8,00 8,50

X Las condiciones ambientales de las
salas son las adecuadas

® La sefializacioén de la Biblioteca es
clara y facilita su orientacién
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Alumnos de POSGRADO
DEBILIDADES: [TEMS A MEJORAR ,
ALTA CORRELACION (cercana a 1) CON BAJA SATISFACCION

DEBILIDADES
0,9 - iTEMS A MEJORAR

ALTA CORRELACION (cercana a
1) CON BAJA SATISFACCION

X éConoce las actividades formativas que
0,8 - desarrolla la Biblioteca? SI/ NO....Si ha
asistido a alguna sesidn o curso de este
tipo, valore su utilidad. (Si no ha asistido,
no conteste)

0,7 -
La informacién disponible en las guias,
tutoriales elaborados por la Biblioteca le
0,6 - X resultan utiles
0,5 T T T T 1
6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00

PDI
DEBILIDADES: ITEMS A MEJORAR )
ALTA CORRELACION (cercana a 1) CON BAJA SATISFACCION

1 -
DEBILIDADES
095 ITEMS A MEJORAR
ALTA CORRELACION
(cercana a 1) CON BAJA
09 7 | SATISFACCION

La informacion disponible
0,85 - en las guias, tutoriales
elaborados por la

0,8 - -
Biblioteca le resultan
utiles

0,75
Cuando solicito la compra

0,7 - de libros, el tiempo de
espera hasta que estan

0,65 disponibles es razonable

0,6 T T 1
7,50 8,00 8,50 9,00
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