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RESUMEN EJECUTIVO 
La encuesta de satisfacción de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla refleja una 
evolución positiva y un elevado nivel de satisfacción global de las personas usuarias. La 
valoración media alcanza los 4,52 puntos sobre 5, mejorando respecto a la edición 
anterior y consolidando la tendencia favorable observada en los últimos años. 

La participación obtenida permite garantizar la representatividad estadística de los 
resultados. Únicamente quedaron excluidos del análisis el colectivo Alumni y la 
Biblioteca Rector Machado al no alcanzar el número mínimo de respuestas requerido. 
Asimismo, el 61,13 % de las personas encuestadas utiliza la Biblioteca semanalmente o 
con mayor frecuencia, siendo el estudiantado de grado el colectivo con un uso presencial 
más intensivo. 

Los aspectos mejor valorados continúan siendo los relacionados con la atención y 
profesionalidad del personal, los servicios especializados y el apoyo a la investigación. 
Destacan especialmente los servicios de apoyo a la comunidad investigadora (4,85), el 
préstamo interbibliotecario (4,83) y el trato recibido por parte del personal (4,78), 
consolidando la percepción positiva sobre la calidad técnica y humana del servicio 
bibliotecario. 

Las bibliotecas con mejor valoración global son Comunicación (4,66), Centros de la Salud 
(4,65) y Educación (4,59). Por colectivos, destacan Arquitectura y Edificación entre 
estudiantes de grado, Ingeniería Agronómica entre estudiantes de posgrado, Centros de 
la Salud entre el PDI y Comunicación entre el PTGAS. 

El indicador NPS (Net Promoter Score) alcanza los 65 puntos, mejorando un 8,74 % 
respecto a la campaña anterior. Este resultado refleja una elevada predisposición de las 
personas usuarias a recomendar la Biblioteca y refuerza la percepción positiva global del 
servicio. 

A pesar de los resultados favorables, el informe identifica algunas áreas de mejora 
recurrentes. Las valoraciones más moderadas continúan vinculadas a la difusión de 
recursos y servicios, las condiciones ambientales de las salas y determinados aspectos 
tecnológicos. La facilidad para conocer nuevos recursos y servicios sigue siendo el ítem 
con menor valoración global, aunque mejora respecto a la edición anterior. También 
presentan puntuaciones relativamente inferiores el equipamiento informático, la 
conectividad y algunos aspectos relacionados con la formación. 

El estudiantado de grado continúa siendo el colectivo más crítico, especialmente en 
cuestiones vinculadas con espacios, confort, experiencia presencial y facilidad de 
acceso a la información. Por el contrario, PDI y PTGAS presentan niveles de satisfacción 
muy elevados, particularmente en servicios especializados y apoyo documental. 

Los resultados muestran además oportunidades de mejora en comunicación y difusión. 
Aunque aumenta el conocimiento y la utilidad percibida de recursos como guías, 
tutoriales y vídeos, persisten niveles relevantes de desconocimiento sobre determinados 
servicios y canales de comunicación de la Biblioteca. Esta situación se refleja también en 
los valores NS/NC, que se concentran especialmente en recursos electrónicos, 
materiales de apoyo y servicios especializados. 
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En conjunto, los resultados consolidan a la Biblioteca de la Universidad de Sevilla como 
un servicio altamente valorado por la comunidad universitaria, especialmente en 
atención, apoyo especializado y calidad de los servicios ofrecidos. Al mismo tiempo, la 
encuesta aporta información relevante para orientar futuras acciones de mejora 
relacionadas con comunicación, visibilidad de recursos, espacios y experiencia de 
usuario. 
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1 INTRODUCCIÓN 
Desde 2006, la Biblioteca de la Universidad de Sevilla (BUS) realiza encuestas bienales 
para conocer las opiniones y expectativas de sus usuarios sobre los servicios, 
instalaciones y productos ofrecidos. Este proceso es parte de su compromiso con la 
mejora continua y el servicio público, lo que permite evaluar dichos aspectos y 
fundamentar sus planes de mejora. 

2 METODOLOGÍA 
La encuesta de satisfacción de las personas usuarias de la Biblioteca de la Universidad 
de Sevilla se ha realizado con el objetivo de conocer la valoración de los servicios, 
recursos e instalaciones, así como identificar áreas de mejora y orientar la toma de 
decisiones. 
 
El estudio se ha dirigido al conjunto de la comunidad universitaria (estudiantes, PDI y 
PTGAS), obteniéndose un total de 1924 respuestas válidas, cifra superior al tamaño 
muestral necesario para garantizar la representatividad de los resultados. 
 
Para el análisis de la información se ha empleado una escala de valoración de 1 a 5, 
donde 1 corresponde al nivel más bajo de satisfacción y 5 al más alto. Los resultados 
presentan un nivel de confianza del 95 % y un margen de error inferior al ±3 %, lo que 
asegura la fiabilidad de los datos obtenidos. 
 
El cuestionario ha incluido tanto preguntas cerradas, que permiten el análisis 
cuantitativo, como preguntas abiertas orientadas a recoger sugerencias y valoraciones 
cualitativas de los usuarios. 
 
El tratamiento de los datos se ha realizado de forma agregada, garantizando en todo 
momento la confidencialidad de las respuestas. 
Para un mayor detalle sobre el diseño del cuestionario, el proceso de recogida de datos y 
el análisis estadístico, se remite al anexo metodológico. 
 
El procedimiento seguido para la realización de la encuesta se encuentra enlazado en el 
11.8 7.  
 

3 RESPUESTAS OBTENIDAS 
Inicialmente, el tamaño muestral se calculó considerando todos los colectivos de la 
comunidad universitaria y todas las bibliotecas, estableciéndose un mínimo de 1.858 
respuestas para garantizar la significatividad de los resultados. 

Aunque se ha alcanzado este volumen total de respuestas, no se ha obtenido la muestra 
mínima necesaria ni para el colectivo alumni ni para la Biblioteca Rector Machado. Por 
ello, ambos han sido excluidos del análisis, ya que sus resultados no permiten extraer 
conclusiones significativas ni fundamentar la toma de decisiones relevantes. 
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Tras realizar esta modificación, el conjunto de respuestas obtenidas, por Biblioteca y 
colectivo es el siguiente:  

 

Imagen 1. Encuestas recogidas por tipo de usuario/a y biblioteca de área 

 

 

Imagen 2. Distribución de respuestas por categoría de persona usuaria 

 

4 PERFIL DE USUARIO 

4.1 HÁBITOS DE USO DE LA BIBLIOTECA 
Del total de encuestados, un elevado porcentaje (61,13%) utiliza la biblioteca al menos 
una vez a la semana. Los colectivos que más la utilizan diariamente son los estudiantes 
de grado (9,36% del total de encuestados y un 31,91% dentro de su categoría). Con 
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respecto al año anterior y si analizamos los datos de forma global, los valores de 
frecuencia de uso se mantienen prácticamente iguales sin variaciones significativas.  

 

En la siguiente gráfica, se observa la distribución del uso de la Biblioteca por categoría de 
usuarios. El uso semanal de la Biblioteca es prácticamente igual para los colectivos de 
estudiantes de grado y posgrado, y para el PDI, siendo bastante inferior para el PTGAS. En 
cuanto al uso diario, vuelven a ser los estudiantes de grado los que hacen mayor uso, 
aunque ha experimentado una disminución de alrededor del 6% en el uso diario, que ha 
sido absorbida principalmente por el uso mensual y trimestral que este colectivo hace de 
la Biblioteca. 

Cabe destacar que, aunque para el colectivo de estudiantes de posgrado el uso semanal 
se mantiene estable en relación con los datos obtenidos en la anterior encuesta, el diario 
ha aumentado un 4%, habiendo disminuido en igual medida (un 4%) la frecuencia de uso 
mensual. 

 

Imagen 3. Distribución de la asistencia a la Biblioteca por categoría de usuarios 

 

5 ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

5.1 VALORACIÓN DE LA SATISFACCIÓN GLOBAL DE LAS PERSONAS USUARIAS 
Calculada como promedio de las valoraciones promedias de todos los ítems  

La satisfacción global con la Biblioteca de la Universidad de Sevilla continúa mostrando 
una evolución positiva y alcanza en 2025-2026 su valoración más alta de la serie histórica 
reciente, con una puntuación de 4,52 sobre 5. Este resultado supone un incremento del 
2,96 % respecto a la encuesta anterior y confirma la recuperación de la tendencia 
ascendente tras el ligero descenso registrado en 2024. 

La siguiente gráfica muestra las valoraciones promedias de todos los ítems, 
entendiéndolas como la satisfacción global que tienen los usuarios con la Biblioteca. 
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Imagen 4. Evolución del promedio global de ítems 

Entre los aspectos que experimentan un avance más significativo destaca la valoración 
de las revistas y artículos de revista, que recuperan la tendencia de crecimiento 
interrumpida en la anterior edición. Este resultado parece reflejar una percepción más 
positiva sobre el acceso y disponibilidad de recursos electrónicos de apoyo a la docencia 
y la investigación. 

 

Imagen 5. Ítems con mayor incremento con respecto a la anterior encuesta 

También mejora la valoración de los canales de comunicación de la Biblioteca, que 
vuelven a crecer tras varios años de descenso. Aunque este ámbito continúa presentando 
margen de mejora, los resultados apuntan a una percepción más favorable de las 
acciones de difusión y comunicación desarrolladas en el último periodo. 

Por su parte, la facilidad para conocer nuevos recursos mantiene un comportamiento 
más irregular en la serie histórica. Aunque mejora respecto a 2024, sigue situándose por 
debajo de los niveles alcanzados en anteriores mediciones, lo que confirma que la 
visibilidad y difusión de recursos continúa siendo una de las principales áreas de 
mejora detectadas en la encuesta. 

Los ítems con incrementos más moderados se corresponden, en general, con aspectos 
que ya presentaban valoraciones muy elevadas en la edición anterior, por lo que 
muestran un comportamiento más estable y consolidado en el tiempo. 
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Imagen 6. Ítems con menor incremento con respecto a la anterior encuesta 

5.2 VALORACIÓN DE LOS RESULTADOS EN FUNCIÓN DE LA TIPOLOGÍA DE PERSONA 

USUARIA 
De la satisfacción global del servicio 

La valoración global de las bibliotecas de área se mantiene en niveles muy elevados en 
todos los colectivos analizados, con diferencias relativamente reducidas entre centros. En 
términos generales, las bibliotecas de Arquitectura y Edificación, Centros de la Salud y 
Comunicación continúan situándose entre las mejor valoradas, consolidando una 
percepción muy positiva de sus servicios. Por el contrario, Informática, Matemáticas e 
Ingeniería Agronómica presentan las valoraciones relativas más bajas en el promedio 
global, aunque en la mayoría de los casos continúan situándose por encima de 4 puntos 
sobre 5. 

En la siguiente tabla se recogen las valoraciones promedias, divididas por tipología de 
usuario, para el ítem relativo a la satisfacción global del servicio ofrecido por la Biblioteca.  

 

Imagen 7. Valoraciones promedias para el ítem de satisfacción global del servicio, por Biblioteca 
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El alumnado de grado continúa siendo el colectivo más crítico. Dentro de este grupo 
destacan las valoraciones obtenidas por Arquitectura y Edificación (4,55), Educación 
(4,51) y Centros de la Salud (4,50). En cambio, Matemáticas (3,85), Ingeniería Agronómica 
(3,97) y CRAI Ulloa (4,08) presentan las puntuaciones más bajas. Resulta especialmente 
significativo el descenso relativo de Comunicación (4,40), que deja de situarse entre las 
tres primeras pese a mantener una valoración elevada, así como la mejora de 
Arquitectura y Edificación, que pasa a ocupar la primera posición. 

Entre los estudiantes de posgrado, las valoraciones son especialmente altas, 
alcanzando Ingeniería Agronómica (5,00) la puntuación máxima. También destacan 
Centros de la Salud (4,88) y Arquitectura y Edificación (4,88), que mejoran notablemente 
sus resultados respecto al año anterior. El cambio más relevante se produce 
precisamente en Ingeniería Agronómica, que pasa de situarse entre las bibliotecas peor 
valoradas en 2024 a liderar la satisfacción de este colectivo en 2025-2026. En el extremo 
opuesto aparecen Informática (4,13), Ingeniería (4,32) y Bellas Artes (4,33), aunque todas 
mantienen puntuaciones superiores a 4. 

El profesorado mantiene una valoración muy positiva y homogénea del conjunto de 
bibliotecas, con diferencias poco acusadas entre centros. Las bibliotecas de Politécnica 
(4,96), Bellas Artes (4,95) y Centros de la Salud (4,91) obtienen las puntuaciones más 
altas.  

En el caso del PTGAS, las valoraciones continúan siendo altas y relativamente estables. 
Politécnica (4,94), Comunicación (4,92) y Arquitectura y Edificación (4,87) obtienen las 
puntuaciones más elevadas, mientras que Filosofía y Psicología (4,38), Matemáticas 
(4,57) y Humanidades (4,58) presentan las valoraciones relativas más bajas. Aun así, las 
diferencias entre bibliotecas siguen siendo moderadas, lo que evidencia una percepción 
global positiva y bastante equilibrada del servicio bibliotecario en todos los centros. 

A continuación, se muestran las Bibliotecas con las valoraciones superiores e inferiores. 

 Valoraciones superiores Valoraciones inferiores 

Estudiante de grado 
1. Arquitectura y Edificación (4,55)  
2. Educación (4,51)  
3. Centros de la Salud (4,50) 

1. Matemáticas (3,85)  
2. Ingeniería Agronómica (3,97)  
3. CRAI Ulloa (4,08) 

Estudiante de posgrado 
1. Ingeniería Agronómica (5,00)  
2. Centros de la Salud (4,88) 
 3. Arquitectura y Edificación (4,88) 

1. Informática (4,13)  
2. Ingeniería (4,32)  
3. Bellas Artes (4,33) 

Personal docente 
1. Politécnica (4,96) 
 2. Bellas Artes (4,95)  
3. Centros de la Salud (4,91) 

1. Informática (4,60)  
2. Biblioteca virtual (4,70) 
 3. Matemáticas (4,79) 

PTGAS 
1. Politécnica (4,94)  
2. Comunicación (4,92)  
3. Arquitectura y Edificación (4,87) 

1. Filosofía y Psicología (4,38)  
2. Matemáticas (4,57)  
3. Humanidades (4,58) 

Imagen 8. Valoraciones superiores e inferiores por tipología de persona usuaria 
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5.3 VALORACIÓN DE LAS BIBLIOTECAS DE ÁREA POR TIPOLOGÍA DE PERSONA 

USUARIA 

5.3.1 Estudiantes de grado 
Los resultados correspondientes al estudiantado de grado muestran una mayor 
diversidad en las valoraciones entre bibliotecas, así como cambios significativos 
respecto a la edición anterior.  

 

Imagen 9. Promedio de ítems por Biblioteca – estudiantes de grado 

En términos generales, las bibliotecas mejor valoradas destacan principalmente por 
aspectos vinculados a la atención personalizada, el apoyo en la búsqueda de información 
y la adecuación de los espacios de estudio, mientras que las valoraciones más bajas se 
concentran, sobre todo, en cuestiones relacionadas con las condiciones ambientales, la 
difusión de servicios y la comunicación. 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 

Arquitectura y Edificación 4,42 4,30 +0,12 
Educación 4,41 4,26 +0,15 
Biblioteca virtual 4,41 3,81 +0,60 

Imagen 10. Bibliotecas mejor valoradas por los estudiantes de grado 

La Biblioteca de Arquitectura y Edificación pasa a ocupar la primera posición, con una 
valoración especialmente positiva del personal bibliotecario, tanto por su capacidad de 
respuesta como por el trato ofrecido. Junto a ello, destacan también los buenos 
resultados relacionados con el apoyo a la localización de información y el uso del 
catálogo Fama. La Biblioteca de Educación mantiene igualmente una valoración muy 
elevada, reforzada por la percepción positiva de los espacios de estudio y trabajo 
colaborativo. 
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Resulta especialmente significativa la evolución de la Biblioteca virtual, que pasa de 
situarse entre las peor valoradas en la encuesta anterior a incorporarse al grupo de 
cabeza. Esta mejora parece reflejar una evolución positiva tanto en la percepción de la 
atención recibida como en la facilidad de acceso y recuperación de información a través 
de Fama y otros servicios digitales. El resultado sugiere además una posible 
consolidación de los servicios virtuales entre el estudiantado de grado, especialmente en 
aspectos relacionados con la accesibilidad y el apoyo remoto. 

En contraste, las bibliotecas con valoraciones más bajas presentan patrones 
relativamente homogéneos. En Matemáticas e Ingeniería Agronómica destacan 
especialmente las puntuaciones vinculadas a las condiciones ambientales, el 
equipamiento o la difusión de recursos y servicios. En el caso del CRAI Antonio de Ulloa, 
las principales debilidades se relacionan más claramente con los canales de 
comunicación y el conocimiento de los servicios ofrecidos. 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Matemáticas 3,92 4,05 -0,13 
Ingeniería Agronómica 4,04 4,55 -0,51 
CRAI Ulloa 4,13 4,18 -0,05 

Imagen 11. Bibliotecas peor valoradas por los estudiantes de grado 

De forma transversal, vuelve a repetirse un patrón ya detectado en otros apartados de la 
encuesta: los ítems relacionados con la facilidad para conocer nuevos recursos y 
servicios aparecen sistemáticamente entre los peor valorados en varias bibliotecas. Esto 
parece indicar que, más allá de las diferencias entre centros, persiste una necesidad 
general de reforzar las estrategias de comunicación y visibilidad de la oferta de la 
Biblioteca entre el estudiantado de grado. 

También resulta relevante la elevada movilidad observada entre bibliotecas respecto a la 
encuesta anterior. Bibliotecas que anteriormente ocupaban posiciones bajas, como 
Biblioteca virtual, Politécnica o Humanidades, mejoran notablemente sus resultados, 
mientras que otras descienden posiciones. Esta variabilidad sugiere que las valoraciones 
están muy condicionadas por actuaciones concretas desarrolladas en cada centro y que 
las mejoras implementadas tienen un impacto perceptible en la experiencia de las 
personas usuarias. 

5.3.2 Estudiantes de posgrado 
Las valoraciones del estudiantado de posgrado presentan, en general, medias más 
elevadas y homogéneas que las observadas entre estudiantes de grado. En este colectivo 
adquieren especial relevancia los servicios vinculados al apoyo académico e 
investigador, así como la disponibilidad de recursos especializados y la atención técnica 
ofrecida por el personal bibliotecario. 
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Imagen 12. Promedio de ítems por Biblioteca – estudiantes de posgrado 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Ingeniería Agronómica 4,84 4,10 +0,74 
Centros de la Salud 4,77 4,71 +0,06 
Comunicación 4,67 4,50 +0,17 
Imagen 13. Bibliotecas mejor valoradas por los estudiantes de posgrado 

 

La evolución más destacada corresponde a la Biblioteca de Ingeniería Agronómica, que 
pasa de situarse entre las peor valoradas a ocupar la primera posición. La mejora parece 
asociarse a una percepción muy positiva tanto del apoyo recibido por parte del personal 
como de la disponibilidad de recursos y servicios especializados. Este cambio evidencia 
cómo determinadas actuaciones de mejora pueden tener un impacto especialmente 
significativo en colectivos con necesidades académicas muy concretas. 

La Biblioteca de Centros de la Salud mantiene también una posición muy destacada, con 
valoraciones máximas en aspectos relacionados con el apoyo al estudio y la 
investigación, la disponibilidad de revistas científicas y la atención especializada. Del 
mismo modo, la Biblioteca de Comunicación continúa situándose entre las mejor 
valoradas gracias a sus buenos resultados en servicios de préstamo y recursos de apoyo 
al aprendizaje. 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Informática 4,09 4,29 -0,20 
Humanidades 4,22 4,08 +0,14 
Ingeniería 4,28 4,28 0,00 

Imagen 14. Bibliotecas peor valoradas por los estudiantes de grado 
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En las bibliotecas con puntuaciones más bajas vuelven a aparecer elementos comunes 
relacionados con la comunicación y la visibilidad de servicios. En Informática, por 
ejemplo, las valoraciones más bajas se concentran en guías, tutoriales, canales de 
comunicación y difusión de recursos. En Humanidades y en Ingeniería, además de estos 
aspectos, aparecen también cuestiones relacionadas con los espacios y las condiciones 
ambientales. 

A diferencia del estudiantado de grado, las diferencias entre bibliotecas son menos 
acusadas y todas las medias se mantienen en valores relativamente altos. Esto parece 
indicar una percepción global positiva del servicio por parte del estudiantado de 
posgrado, aunque continúan existiendo oportunidades de mejora en aspectos 
relacionados con la comunicación, la orientación y la difusión de recursos 
especializados. 

5.3.3 Personal docente 
El PDI continúa siendo el colectivo que otorga las valoraciones más altas y estables al 
conjunto de bibliotecas. Las puntuaciones obtenidas reflejan una percepción 
especialmente positiva de los servicios de apoyo a la docencia y la investigación, así 
como de la atención especializada prestada por el personal bibliotecario. 

 

Imagen 15. Promedio de ítems por Biblioteca – personal docente 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Centros de la Salud 4,86 4,70 +0,16 
Derecho y Ciencias del Trabajo 4,80 4,67 +0,13 
Comunicación 4,79 4,80 -0,01 

Imagen 16. Bibliotecas mejor valoradas por el PDI 

Tanto en Centros de la Salud como en Derecho y Ciencias del Trabajo y Comunicación, 
las puntuaciones más elevadas se concentran en el conocimiento del personal, el trato 
recibido, el apoyo en la búsqueda de información y los servicios asociados a la actividad 
investigadora. 
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Estos resultados refuerzan la importancia estratégica del acompañamiento especializado 
al PDI y ponen de manifiesto que la relación directa con el personal bibliotecario continúa 
siendo uno de los elementos más valorados por este colectivo. 

En las bibliotecas con valoraciones relativamente más bajas, las puntuaciones siguen 
siendo elevadas en términos absolutos, aunque aparecen nuevamente debilidades 
relacionadas con la comunicación y la difusión de recursos. En Informática y Económicas 
destacan especialmente los resultados vinculados a la web, los canales de 
comunicación y la facilidad para conocer nuevos servicios. En Humanidades, además, 
persisten valoraciones más bajas relacionadas con espacios y condiciones ambientales. 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Informática 4,58 4,81 -0,23 
Económicas 4,60 4,67 -0,07 
Humanidades 4,63 4,42 +0,21 

Imagen 17. Bibliotecas peor valoradas por el PDI 

 

Aun así, las diferencias reales entre bibliotecas continúan siendo reducidas, lo que refleja 
un elevado nivel de satisfacción global del PDI con los servicios bibliotecarios. 

5.3.4 PTGAS 
Las valoraciones del PTGAS presentan resultados muy positivos y relativamente 
homogéneos, con medias elevadas en prácticamente todas las bibliotecas. Al igual que 
ocurre en otros colectivos, los mejores resultados se concentran especialmente en 
aspectos relacionados con la atención y profesionalidad del personal bibliotecario. 

 

Imagen 18. Promedio de ítems por Biblioteca – PTGAS 
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Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Comunicación 4,87 4,56 +0,31 
Turismo y Finanzas 4,77 4,61 +0,16 
Informática 4,76 4,83 -0,07 
Ingeniería Agronómica 4,76 4,39 +0,37 

Imagen 19. Bibliotecas mejor valoradas por el PTGAS 

La Biblioteca de Comunicación lidera este segmento tras experimentar una mejora muy 
significativa respecto a la encuesta anterior. Sus resultados muestran una valoración 
excelente tanto del trato y conocimiento del personal como de la adecuación de horarios 
y recursos de apoyo. También destacan las mejoras registradas en Turismo y Finanzas e 
Ingeniería Agronómica, lo que parece indicar una evolución positiva en la percepción 
global de los servicios ofrecidos. 

En el caso de Informática, aunque desciende ligeramente respecto a la edición anterior, 
continúa situándose entre las bibliotecas mejor valoradas, manteniendo puntuaciones 
muy elevadas en aspectos relacionados con la atención, las condiciones ambientales y el 
apoyo ofrecido a las personas usuarias. 

Las bibliotecas con puntuaciones más bajas vuelven a concentrar sus principales 
debilidades en cuestiones relacionadas con la comunicación, la visibilidad de servicios y 
determinados aspectos vinculados a espacios e instalaciones. En Filosofía y Psicología 
destacan especialmente los resultados relativos a difusión de recursos y canales de 
comunicación. En Humanidades y Centros de la Salud aparecen además cuestiones 
relacionadas con señalización, espacios y condiciones ambientales. 

 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Filosofía y Psicología 4,36 4,60 -0,24 
Centros de la Salud 4,43 4,33 +0,10 
Humanidades 4,45 4,30 +0,15 
Matemáticas 4,45 4,26 +0,19 

Imagen 20. Bibliotecas peor valoradas por el PTGAS 

 

En conjunto, los resultados muestran nuevamente que las diferencias entre bibliotecas se 
producen más por factores concretos de comunicación, espacios o difusión de servicios 
que por problemas estructurales de atención o calidad técnica, aspectos que continúan 
obteniendo valoraciones muy elevadas en todos los colectivos analizados. 

5.4 VALORACIÓN DE LOS ÍTEMS Y BIBLIOTECAS CON MAYOR Y MENOR PUNTUACIÓN 

5.4.1 Ítems con mayor puntuación 
Los aspectos mejor valorados de la encuesta continúan vinculados a la especialización de 
los servicios, la atención personalizada y el apoyo a la actividad investigadora. Destacan 
especialmente los servicios dirigidos al PDI, que concentran las puntuaciones más altas 
de toda la encuesta. 
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Ítem Descripción resumida Media actual Encuesta anterior Variación 

18 
Servicios de apoyo a la comunidad 
investigadora 

4,85 4,21 +0,64 

17 Préstamo interbibliotecario 4,83 4,72 +0,11 

2 
Trato adecuado del personal al 
usuario/a 

4,78 4,70 +0,08 

Imagen 21. Ítems con mayor puntuación 

El ítem 18, relativo a los servicios de apoyo a la comunidad investigadora, es el aspecto 
mejor valorado de toda la encuesta. Su mejora respecto a la edición anterior es 
especialmente destacada, con un incremento de +0,64 puntos, lo que indica una 
consolidación muy positiva de estos servicios. Las bibliotecas que más contribuyen a esta 
valoración son Centros de la Salud, con 4,94, Derecho y Ciencias del Trabajo, con 4,93, e 
Ingeniería Agronómica, con 4,92. 

El préstamo interbibliotecario mantiene igualmente una valoración muy elevada (4,83), 
mejorando respecto a la encuesta anterior. Las puntuaciones más destacadas 
corresponden a Matemáticas (5,00), Ingeniería (4,96) y Derecho y Ciencias del Trabajo 
(4,95). Este resultado confirma la buena percepción de un servicio clave para el acceso a 
recursos especializados y la capacidad de respuesta de la BUS. 

Debe tenerse en cuenta que ambos ítems están dirigidos exclusivamente al PDI, por lo 
que las valoraciones reflejan específicamente la percepción de este colectivo. 

Por su parte, el trato adecuado del personal al usuario/a continúa situándose entre las 
principales fortalezas de la BUS, con una media de 4,78. La estabilidad de este resultado 
confirma la consolidación de una atención cercana y bien valorada por los usuarios. Las 
puntuaciones más altas se registran en Centros de la Salud (4,92), Comunicación (4,89) y 
Politécnica (4,89). Destaca la permanencia de Comunicación entre las bibliotecas mejor 
valoradas en este aspecto. 

5.4.2 Ítems con menor puntuación 
Las puntuaciones más bajas de la encuesta se concentran en aspectos relacionados con 
la comunicación y difusión de recursos y servicios, el equipamiento tecnológico y la 
utilidad percibida de determinadas acciones formativas. No obstante, todos estos 
ítems mejoran respecto a la encuesta anterior, lo que indica una evolución positiva, 
aunque todavía existan áreas susceptibles de mejora. Este resultado apunta a que las 
acciones de comunicación desarrolladas han tenido impacto, pero siguen existiendo 
dificultades para que parte de la comunidad universitaria identifique plenamente la oferta 
de servicios y novedades de la Biblioteca. 

Ítem Descripción resumida Media actual Encuesta anterior Variación 

20 
Facilidad para conocer nuevos 
recursos y servicios 

4,04 4,32 +0,19 

7 
Equipamiento informático y 
conectividad 

4,18 4,05 +0,13 



 
19 

13 Utilidad de cursos CODIUS  4,22 4,12 +0,10 

*El actual ítem 20, se corresponde con el ítem 19 de la encuesta anterior.  

Imagen 22. Ítems con menor puntuación 

 

Las puntuaciones más bajas se concentran en Humanidades (3,70), Ingeniería (3,71) y 
Filosofía y Psicología (3,82), por lo que convendría reforzar en estos centros las estrategias 
de difusión y comunicación segmentada. 

El equipamiento informático y la conectividad también mejoran respecto a la edición 
anterior, aunque continúan apareciendo entre los aspectos con menor valoración relativa. 
Las puntuaciones más bajas corresponden a Bellas Artes (3,76), Ingeniería Agronómica 
(3,87) e Informática (3,91). Los resultados sugieren la conveniencia de continuar 
renovando equipamientos y mejorando la conectividad en aquellas bibliotecas donde las 
necesidades tecnológicas son más demandadas por los usuarios. 

En cuanto a la utilidad de los cursos CODIUS o especializados, la valoración mejora hasta 
alcanzar un 4,22. No obstante, las puntuaciones más bajas registradas en Turismo y 
Finanzas (3,68), Ingeniería (3,81) e Informática (3,94) podrían indicar la necesidad de 
revisar la adecuación temática, formatos o estrategias de difusión de estas actividades 
formativas en determinados centros. 

5.4.3 Bibliotecas con mayor valoración 
Las bibliotecas con mayor valoración media en la encuesta actual son: 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Comunicación 4,66 4,64 +0,02 
Centros de la Salud 4,65 4,62 +0,03 
Educación 4,59 4,41 +0,18 

Imagen 23. Bibliotecas con mayor puntuación 

 

La Biblioteca de Comunicación vuelve a situarse como la mejor valorada de la BUS, 
manteniendo resultados muy elevados y estables en el tiempo. Sus principales fortalezas 
se concentran en el servicio de adquisiciones, la atención al usuario y el apoyo a la 
investigación, lo que refleja una percepción equilibrada y positiva de diferentes ámbitos 
del servicio. 

 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
15 Compras y adquisiciones 4,97 
2 Trato adecuado del personal 4,89 
18 Servicios de apoyo a la comunidad investigadora 4,87 

Imagen 24. Fortalezas Biblioteca de Comunicación 

 

La Biblioteca de Centros de la Salud ocupa la segunda posición y consolida una valoración 
especialmente alta en los servicios orientados a la investigación y al apoyo especializado 
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al PDI. Además, destaca también por la elevada valoración del trato recibido por parte del 
personal. 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
17 Préstamo interbibliotecario 4,94 
18 Servicios de apoyo a la comunidad investigadora 4,94 
2 Trato adecuado del personal 4,92 

Imagen 25. Fortalezas Biblioteca de Centros de la Salud 

 

La Biblioteca de Educación presenta la evolución más significativa, mejorando +0,18 
puntos respecto a la encuesta anterior. Este incremento sugiere una mejora global de la 
percepción del servicio, especialmente en aspectos relacionados con la atención al 
usuario, las adquisiciones y el préstamo interbibliotecario. 

 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
2 Trato adecuado del personal 4,87 
15 Compras y adquisiciones 4,82 
17 Préstamo interbibliotecario 4,79 

Imagen 26. Fortalezas Biblioteca de Educación 

 

5.4.4 Bibliotecas con menor valoración 
Las bibliotecas con menor media global en la encuesta actual son: 

Biblioteca Media actual Media anterior Variación 
Económicas 4,36 4,40 -0,04 
Matemáticas 4,40 4,37 +0,03 
Ingeniería Agronómica 4,40 4,46 -0,06 

Imagen 27. Bibliotecas con menor puntuación 

 

Aunque estas bibliotecas presentan las medias más bajas de la encuesta, todas 
mantienen puntuaciones superiores a 4,3, por lo que las diferencias deben interpretarse 
en términos relativos dentro de un contexto general de elevada satisfacción. 

En la Biblioteca de Económicas, las valoraciones más bajas se concentran en las 
instalaciones para el estudio y trabajo en grupo, el equipamiento informático y la utilidad 
de los cursos especializados. Estos resultados podrían orientar futuras actuaciones de 
mejora relacionadas con espacios y recursos tecnológicos. 

 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
4 Instalaciones para estudio, aprendizaje y trabajo en grupo 3,72 
7 Equipamiento informático y conectividad 3,99 
13 Utilidad de cursos especializados 4,02 

Imagen 28. Debilidades Biblioteca de Económicas 
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La Biblioteca de Matemáticas, pese a situarse entre las bibliotecas con menor media 
relativa, mejora ligeramente respecto a la encuesta anterior. Sus principales áreas de 
mejora se relacionan con la comunicación y difusión de servicios, así como con el 
equipamiento tecnológico, aspectos que coinciden con algunas de las tendencias 
detectadas a nivel global. 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
19 Canales de comunicación de la Biblioteca 3,80 
20 Facilidad para conocer nuevos recursos y servicios 3,90 
7 Equipamiento informático y conectividad 3,93 

Imagen 29. Debilidades Biblioteca de Matemáticas 

Por su parte, la Biblioteca de Ingeniería Agronómica registra un ligero descenso en la 
valoración global. Las puntuaciones más bajas se concentran en las instalaciones para el 
estudio, las condiciones ambientales de las salas y el equipamiento informático, lo que 
apunta a posibles necesidades de actualización de espacios y mejora de las condiciones 
de uso. 

Ítem Descripción resumida Puntuación 
4 Instalaciones para estudio, aprendizaje y trabajo en grupo 3,64 
6 Condiciones ambientales de las salas 3,67 
7 Equipamiento informático y conectividad 3,87 

Imagen 30. Debilidades Biblioteca de Ingeniería Agronómica 

 

5.5 VALORACIÓN DE LOS RESULTADOS EN ÍTEMS DE CONOCIMIENTO Y USO 
En esta edición se mantiene el análisis de los tres ítems reformulados en la encuesta 
anterior, orientados a conocer no solo la utilidad percibida de determinados servicios y 
recursos de la Biblioteca, sino también su grado de conocimiento y uso real por parte de 
las personas usuarias. Este enfoque permite diferenciar entre falta de conocimiento, 
conocimiento sin uso y uso efectivo, facilitando así la identificación de posibles líneas de 
mejora vinculadas a la difusión, accesibilidad o adecuación de los servicios. 

Los ítems analizados son: 

• ¿Conoces y utilizas los cursos que imparte la Biblioteca? Esta pregunta se 
desglosa a su vez en dos:  

▪ CODIUS, cursos especializados… destinada a los estudiantes 
▪ Acreditaciones, sexenios… destinada al PDI 

• ¿Conoces y utilizas las guías, tutoriales y vídeos elaborados por la Biblioteca? 
• ¿Conoces y utilizas los canales de comunicación de la Biblioteca? 

En conjunto, los resultados muestran un patrón común: los servicios y recursos obtienen 
valoraciones de utilidad muy elevadas entre quienes los conocen, mientras que las 
principales limitaciones se concentran en su nivel de visibilidad y grado de utilización 
efectiva. 
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5.5.1 Cursos impartidos por la Biblioteca 

5.5.1.1 CODIUS, cursos especializados, etc. (estudiantes) 
Los cursos dirigidos al estudiantado presentan una distribución muy equilibrada entre 
conocimiento y uso, conocimiento sin uso y desconocimiento. El 32,19% afirma 
conocerlos y utilizarlos, mientras que un 34,25% los conoce, pero no participa en ellos. 
Además, un 33,56% declara no conocerlos. 

 

Imagen 31. Distribución de respuestas del ítem relativo a CODIUS y cursos especializados 

En comparación con la edición anterior, se observa un descenso en el porcentaje de 
personas que conocen y utilizan los cursos, que pasa del 39% en 2024 al 32,19% actual. Al 
mismo tiempo, aumenta ligeramente el peso de quienes los conocen, pero no los utilizan 
y se mantiene un porcentaje relevante de desconocimiento. Esto sugiere que el principal 
reto no se sitúa tanto en la calidad del servicio como en su capacidad de atracción y 
conversión hacia el uso efectivo. 

La valoración media de utilidad entre quienes conocen estos cursos es de 4,22 sobre 5, 
situándose un 2,5% por encima respecto a la obtenida en la anterior encuesta. Por lo tanto, 
aunque ha disminuido ligeramente el número de personas usuarias que conocen los 
cursos, su satisfacción con los mismos ha aumentado. Si analizamos el incremento con 
respecto a las personas que conocen y utilizan los cursos, este es aún mayor, alcanzando 
el 6,99% de incremento. Sin embargo, desciende notablemente para el colectivo que, 
conociéndolos, no los utilizan (-7,5%).  

Los resultados apuntan, por tanto, a la conveniencia de reforzar las estrategias de difusión 
y de vincular más claramente estos cursos con necesidades académicas concretas del 
estudiantado, especialmente en grado. 

 

5.5.1.2 Acreditaciones, sexenios, etc. (solo PDI) 
Los cursos dirigidos al PDI presentan unos resultados claramente consolidados, tanto en 
términos de conocimiento como de utilización. El 63,72% del profesorado afirma conocer 
y utilizar estos cursos, lo que supone un incremento muy significativo respecto a 2024 
(+8,72%). Además, el porcentaje de personas que desconocen este servicio es 
prácticamente residual (2,08%), confirmando el alto grado de implantación y visibilidad 
alcanzado por esta línea formativa. 
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El principal elemento de mejora no se sitúa, por tanto, en la difusión general del servicio, 
sino en la conversión hacia el uso del colectivo que, aun conociéndolo, no participa en las 
actividades formativas (34,2%). Este dato puede estar relacionado con factores como la 
falta de disponibilidad horaria, la percepción de no necesidad inmediata o una oferta no 
suficientemente ajustada a determinados perfiles o etapas de la carrera académica. 

 

 

Imagen 32. Distribución de respuestas del ítem relativo a acreditaciones y sexenios 

 

La valoración de utilidad obtenida es especialmente elevada (4,73 sobre 5), mejorando 
además los resultados de la edición anterior (+3,42%). Entre el PDI que sí utiliza estos 
cursos, la valoración asciende hasta 4,77 puntos, lo que evidencia un elevado grado de 
satisfacción y confirma la utilidad práctica percibida de este apoyo especializado en 
procesos de acreditación y evaluación investigadora, etc. 

Resulta también significativo que el 75,43% del PDI que declara conocer los cursos, pero 
no utilizarlos responda NS/NC al valorar su utilidad. Esto parece indicar que buena parte 
de este colectivo no ha participado nunca en la formación y que su conocimiento del 
servicio procede únicamente de las acciones de difusión realizadas. En este sentido, los 
resultados sugieren la conveniencia de reforzar estrategias orientadas a facilitar una 
primera participación, especialmente mediante acciones más segmentadas, formatos 
breves o sesiones vinculadas a momentos concretos de la carrera académica. 

 

5.5.2 Guías, tutoriales y vídeos elaborados por la Biblioteca 
Las guías, tutoriales y vídeos muestran una evolución positiva tanto en conocimiento como 
en utilización. El porcentaje de personas usuarias que afirma conocer y utilizar estos 
recursos aumenta hasta el 35,86%, mejorando los resultados obtenidos en 2024 (31,98%). 
Paralelamente, disminuyen tanto el desconocimiento como el porcentaje de quienes los 
conocen, pero no los utilizan (27,91%, frente al 29,50% de 2024), lo que apunta a una 
mejora gradual en la capacidad de estos materiales para llegar efectivamente a las 
personas usuarias. 
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Imagen 33. Distribución de respuestas del ítem relativo a guías, tutoriales y videos 

Aun así, el porcentaje de desconocimiento continúa siendo Elevado, 36,23% frente al 
38,51% de la encuesta anterior, lo que indica que estos recursos siguen teniendo un 
amplio margen de crecimiento, especialmente entre determinados perfiles de usuarios 
que probablemente no los identifican como herramientas de apoyo útiles para sus 
necesidades académicas o investigadoras. 

La valoración de utilidad alcanza los 4,49 puntos sobre 5, mejorando también respecto a 
la edición anterior. Esta percepción es aún más positiva entre quienes utilizan 
efectivamente estos materiales, alcanzando una puntuación de 4,72. Los resultados 
refuerzan la idea de que el principal reto no reside en la calidad de los contenidos, sino en 
aumentar su visibilidad, integración y utilización efectiva. 

 

5.5.3 Canales de comunicación de la Biblioteca 
Los canales de comunicación de la Biblioteca presentan una evolución moderadamente 
positiva, aunque continúan mostrando importantes oportunidades de mejora en términos 
de alcance y visibilidad. El 28,38% de las personas encuestadas afirma conocer y utilizar 
estos canales, mejorando ligeramente los resultados de 2024 (27,15%). Sin embargo, el 
dato más relevante sigue siendo el elevado porcentaje de personas que los desconocen 
(40,44%). 

Este resultado parece indicar que, aunque los canales disponibles son bien valorados por 
quienes los utilizan, todavía no consiguen consolidarse como vías habituales de relación 
con una parte significativa de la comunidad universitaria. Del mismo modo, el porcentaje 
de personas que los conocen, pero no los utilizan apenas varía respecto a la edición 
anterior, lo que podría reflejar una percepción de escasa necesidad o una preferencia por 
otros medios de comunicación más tradicionales o directos. 
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Imagen 34. Distribución de respuestas del ítem relativo a canales de comunicación de la Biblioteca 

La valoración media de utilidad alcanza los 4,37 puntos sobre 5, mejorando de forma 
significativa respecto a 2024 (4,21). Entre quienes utilizan efectivamente estos canales, la 
valoración asciende hasta 4,70 puntos, incrementándose un 11,8% respecto a la encuesta 
anterior. Esto confirma que la experiencia de uso es muy positiva y que los canales 
responden adecuadamente a las necesidades de comunicación de las personas usuarias. 

Los resultados apuntan, por tanto, a la necesidad de continuar reforzando la estrategia de 
comunicación y difusión de estos servicios, no tanto desde la creación de nuevos canales, 
sino desde una mayor integración y visibilidad de los ya existentes. En este sentido, podría 
ser útil reforzar su presencia en puntos de contacto habituales con las personas usuarias 
(web, correo institucional, formación, mostradores, campus virtual, etc.) y segmentar 
mejor los mensajes según perfiles y necesidades específicas. 

 

6 ANÁLISIS NPS 
El NPS (Net Promoter Score) es un indicador orientado a medir el grado de fidelidad y 
recomendación de las personas usuarias de la BUS a partir de la pregunta: 
“¿Recomendaría el servicio de la Biblioteca a un familiar o amigo/a?”. Las respuestas, 
valoradas en una escala de 0 a 10, se agrupan en tres categorías: 

• Promotores: puntuaciones de 9 y 10.  

• Neutros: puntuaciones de 7 y 8.  

• Detractores: puntuaciones entre 0 y 6. 

El indicador se calcula restando el porcentaje de detractores al porcentaje de 
promotores, obteniéndose un valor comprendido entre -100 y 100. 

En la presente edición, el NPS alcanza los 65 puntos, mejorando significativamente el 
resultado obtenido en 2024 (+8,74%). Se trata de un valor elevado, que refleja un alto 
nivel de satisfacción, confianza y predisposición a recomendar los servicios de la 
Biblioteca por parte de las personas usuarias.  
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Imagen 35. NPS 

Sin embargo, esta mejora del NPS no se refleja en todas las categorías de usuarios. En 
concreto, entre los estudiantes de grado se observa un descenso del 4,34%, situando su 
NPS en 39. En cambio, el resto de los colectivos registra una evolución positiva en esta 
edición: los estudiantes de posgrado alcanzan un NPS de 58, lo que representa un 
incremento del 5,61%; el PDI obtiene el valor más alto, con un NPS de 89, un 8,87% 
superior al de la encuesta anterior; y el PTGAS destaca como el colectivo con mayor 
crecimiento, con un aumento del 10,50% y un NPS de 79. 

La evolución positiva del indicador resulta coherente con la mejora observada en otros 
aspectos analizados a lo largo de la encuesta, especialmente en la satisfacción global y 
en la valoración de servicios concretos. Asimismo, el resultado sugiere que la experiencia 
de uso de la Biblioteca genera una percepción positiva consolidada y una relación de 
confianza estable con la comunidad universitaria. 

No obstante, aunque el indicador presenta resultados muy favorables, sigue existiendo 
margen de mejora, especialmente en aquellos ámbitos donde persisten mayores niveles 
de desconocimiento o menor utilización efectiva de determinados servicios y recursos. 
En este sentido, continuar reforzando la visibilidad, accesibilidad y personalización de los 
servicios podría contribuir no solo a mejorar la experiencia de uso, sino también a 
incrementar el número de personas usuarias promotoras de la Biblioteca. 

7 VALORES PERDIDOS 
El análisis de los valores perdidos muestra que las respuestas NS/NC se concentran 
principalmente en aquellos ítems vinculados a servicios, recursos o canales que 
requieren un mayor grado de conocimiento previo de la Biblioteca. En el conjunto de la 
muestra, los ítems con mayor peso sobre el total de valores perdidos son las revistas y 
artículos de revista, con un 15,07 % del total de NS/NC; los canales de comunicación de 
la Biblioteca, con un 14,35 %; las guías, tutoriales y vídeos elaborados por la Biblioteca, 
con un 12,47 %; y el conocimiento de nuevos recursos y servicios, con un 12,16 %.  
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También destaca la utilidad de los cursos, que representa un 10,03 % del total de valores 
perdidos. 

 

Imagen 36. Valores perdidos 

Estos datos indican que los valores perdidos no se distribuyen de forma aleatoria, sino 
que se concentran en servicios cuya valoración exige haberlos utilizado, conocerlos 
previamente o tener una necesidad concreta asociada a ellos. En cambio, los ítems más 
generales o más directamente observables presentan porcentajes bastante inferiores de 
NS/NC. Por ejemplo, el trato del personal concentra solo el 1,82 % de los valores 
perdidos, el horario habitual el 2,86 %, y el conocimiento del personal para responder a 
las preguntas del usuario/a el 3,17 %. 

7.1 RELACIÓN ENTRE FRECUENCIA DE USO DE LA BIBLIOTECA Y VALORES PERDIDOS 
La relación entre frecuencia de uso y valores perdidos apunta a una asociación clara 
entre menor familiaridad con la Biblioteca y mayor dificultad para valorar determinados 
servicios. 
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Este patrón se observa especialmente entre quienes indican que nunca utilizan la 
Biblioteca. En este grupo, algunos ítems concentran porcentajes muy elevados de 
NS/NC: las revistas y artículos de revista alcanzan el 52,00 %, al igual que los libros y 
capítulos de libros, también con un 52,00 %. Asimismo, el servicio de préstamo presenta 
un 48,00 %, el conocimiento de nuevos recursos y servicios un 38,00 %, la señalización 
un 36,00 %, el horario habitual un 36,00 %, el catálogo Fama un 34,00 % y la ayuda de la 
Biblioteca para obtener mejores resultados un 42,00 %. 

Estos porcentajes sugieren que quienes no utilizan la Biblioteca tienen más dificultades 
para valorar tanto los recursos documentales como los servicios básicos asociados a la 
experiencia de uso. Es decir, el NS/NC parece funcionar como un indicador de distancia 
respecto al servicio: cuanto menor es el contacto con la Biblioteca, más probable es que 
determinados ítems no puedan ser valorados. 

En cambio, entre quienes utilizan la Biblioteca con mayor frecuencia, los valores perdidos 
se distribuyen de forma menos extrema. Por ejemplo, entre los usuarios de frecuencia 
diaria, los mayores porcentajes se sitúan en revistas y artículos, con un 13,75 %, canales 
de comunicación y guías/tutoriales, ambos con un 10,96 %, cursos con un 10,49 %, y 
equipamiento informático con un 9,09 %. Entre los usuarios de frecuencia semanal, 
destacan canales de comunicación, con un 14,86 %, guías/tutoriales, con un 13,92 %, 
cursos, con un 13,65 %, y revistas, con un 10,58 %. 

Por tanto, en los grupos de uso diario o semanal los valores perdidos siguen existiendo, 
pero se concentran sobre todo en servicios complementarios o menos visibles —
comunicación, formación, guías o recursos especializados—, mientras que entre quienes 
nunca usan la Biblioteca aparecen también en servicios básicos o estructurales. 

7.2 SERVICIOS CON MAYOR DESCONOCIMIENTO O DIFICULTAD DE VALORACIÓN 
Los ítems con más valores perdidos pueden agruparse en tres grandes bloques. 

En primer lugar, destacan los recursos. Las revistas y artículos de revista son el ítem con 
mayor número de NS/NC en el conjunto de la muestra, con 290 respuestas y un 15,07 % 
del total de valores perdidos. Este ítem presenta además porcentajes elevados entre 
quienes nunca usan la Biblioteca, con un 52,00 %, y entre quienes la utilizan 
trimestralmente, con un 21,94 %. También los libros y capítulos de libros concentran 160 
respuestas NS/NC, lo que representa el 8,32 % del total, y alcanzan igualmente un 52,00 
% entre quienes nunca utilizan la Biblioteca. 

En segundo lugar, se sitúan los canales de comunicación y materiales de apoyo. Los 
canales de comunicación acumulan 276 respuestas NS/NC, equivalentes al 14,35 % del 
total. Las guías, tutoriales y vídeos elaborados por la Biblioteca registran 240 NS/NC, el 
12,47 %. Estos dos ítems se mantienen entre los principales focos de valores perdidos, lo 
que sugiere que una parte de la comunidad universitaria no identifica claramente estos 
canales o no los utiliza lo suficiente como para poder valorar su utilidad. 

En tercer lugar, aparecen los servicios formativos y de apoyo especializado. La utilidad de 
los cursos concentra 193 respuestas NS/NC, el 10,03 % del total. El préstamo 
interbibliotecario alcanza 152 NS/NC, el 7,90 %, aunque su peso es especialmente 
relevante en el colectivo docente, donde representa el 26,39 % de los valores perdidos. El 
servicio de compras y adquisiciones concentra 91 NS/NC, el 4,73 % del total, pero entre 
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el personal docente alcanza el 15,80 %, lo que indica que determinados servicios 
especializados generan desconocimiento o falta de experiencia de uso incluso entre 
colectivos para los que podrían resultar especialmente relevantes. 

7.3 DIFERENCIAS POR TIPO DE PERSONA USUARIA 
El análisis por colectivos permite identificar patrones diferenciados. 

Entre los estudiantes de grado, los principales valores perdidos se concentran en revistas 
y artículos de revista, con un 24,47 %; cursos, con un 22,70 %; conocimiento de nuevos 
recursos y servicios, con un 15,60 %; y equipamiento informático, con un 15,43 %.  

Entre los estudiantes de posgrado, el ítem con mayor peso es el equipamiento 
informático, con un 16,59 %, seguido de los cursos, con un 14,19 %, las guías/tutoriales, 
con un 11,79 %, y el conocimiento de nuevos recursos, con un 11,35 %. También 
aparecen con porcentajes relevantes el servicio de préstamo y los canales de 
comunicación, ambos con un 10,04 %.  

En el caso del personal docente, el patrón es distinto. El préstamo interbibliotecario es el 
ítem que concentra más valores perdidos, con un 26,39 %, seguido de los cursos, con un 
23,61 %, los canales de comunicación, con un 19,79 %, las instalaciones, con un 18,23 
%, las guías/tutoriales, con un 16,84 %, y el servicio de compras y adquisiciones, con un 
15,80 %.  

Entre el PTGAS, los mayores valores perdidos se concentran en revistas y artículos de 
revista, con un 27,91 %; canales de comunicación, con un 16,56 %; ayuda de la Biblioteca 
para obtener mejores resultados, con un 16,26 %; libros y capítulos de libros, con un 
15,95 %; conocimiento de nuevos recursos, con un 13,80 %; y guías/tutoriales, con un 
12,27 %.  

 

7.4 COMPARATIVA CON EL AÑO ANTERIOR 
La comparación con el año anterior muestra una cierta continuidad en los ámbitos donde 
se concentran los valores perdidos, aunque con algunos cambios relevantes. 

En el informe anterior, los mayores porcentajes de valores perdidos se vinculaban 
especialmente a la formación, las guías/tutoriales y los canales de comunicación. En 
concreto, los cursos impartidos por la Biblioteca alcanzaban valores muy elevados: 74,09 
% en el caso de los cursos dirigidos a la biblioteca o a la acreditación de estudios, y 59,94 
% en los cursos especializados. Los canales de comunicación registraban también un 
porcentaje alto, con un 47,35 %. 

En la campaña actual, estos mismos ámbitos siguen apareciendo entre los principales 
focos de NS/NC, aunque con porcentajes más moderados en el total general: los canales 
de comunicación representan ahora el 14,35 % del total de NS/NC; las guías/tutoriales, el 
12,47 %; y los cursos, el 10,03 %.  
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8 ANÁLISIS DE LOS COMENTARIOS DE LAS PREGUNTAS DE 

TEXTO LIBRE 
Como parte del análisis de la Encuesta de Satisfacción, además de las preguntas de tipo 
cuantitativo, se añaden tres preguntas en las que la comunidad usuaria puede expresar, 
de forma cualitativa, sus opiniones en determinadas categorías. Estas tres preguntas son 
las siguientes:  

• ¿Cómo te gustaría que fuera la Biblioteca en los próximos 5 años? 
• ¿Qué aspectos consideras más satisfactorios en relación con tu biblioteca? 
• ¿Qué aspectos consideras menos satisfactorios en relación con tu biblioteca? 

Para facilitar el análisis de las respuestas obtenidas, se han clasificado en grandes áreas, 
subdivididas en ámbitos temáticos, siguiendo la tabla que se muestra a continuación:  

Área Ámbito temático Aclaración 

ATENCIÓN AL 
USUARIO 

Profesionalidad 
Trato al usuario, resolución de problemas, todo lo referente 
al servicio prestado en mostrador, etc. 

COMUNICACIÓN, 
MARKETING 

Web 
Redes sociales (RRSS) 
Canales de Información 

Página web de la BUS, uso de RRSS, canales de 
comunicación, información de recursos, servicios, etc. 

EQUIPAMIENTO 
INFORMÁTICO 

Equipo tecnológico e 
informático  
Wifi  

Todo lo relativo a la tecnología: ordenadores, periféricos 
disponibles y utilizadas en la BUS (pc, portátiles, 
fotocopiadoras, impresoras, escáneres, máquinas de 
autopréstamo, pantallas y pizarras electrónicas, etc.) 
Conexión a internet 
Electrificación de mesas 

FAMA Catálogo Uso, incidencias del catálogo FAMA 

FONDOS, 
COLECCIONES 

Colección  
Recursos-e 
Revistas 
Acceso 
Estado material 

Disponibilidad de ejemplares, demanda de material 
bibliográfico, recursos electrónicos, publicaciones 
periódicas, ordenación y acceso al material en las salas, 
estado material de los fondos, etc.  

HORARIOS Horario 
Horario de las bibliotecas: apertura extraordinaria en época 
de exámenes, festivos, fin de semana, etc. 

INSTALACIONES, 
ESPACIOS 

Espacios 
Reserva de puestos 
Salas de grupos 
Distancia  
Cond. Ambientales 
Iluminación 
Climatización y 
temperatura 
Silencio /Ruido  
Limpieza 
Mobiliario 

Falta de espacio en las salas, salas de trabajo en grupo, 
distancia para llegar a las bibliotecas, condiciones 
ambientales, iluminación, temperatura, exceso de ruido, 
limpieza de las salas, etc. Todo lo concerniente al 
mobiliario de las salas (comodidad, ergonomía, estado…) 

PRÉSTAMO 

Préstamo 
Intercampus 
Interbibliotecario 
Digitalización de 
documentos 
Préstamos portátiles 
Préstamo de otros 
materiales 

Todo lo referente al servicio de préstamo: normativa, 
material prestable, renovaciones, sanciones, préstamo del 
material de los departamentos, préstamo 
interbibliotecario, intercampus, digitalización de 
documentos, préstamo de portátiles, etc. 
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FORMACIÓN Formación 
Formación impartida, presenciales, tutoriales, etc.; 
formación específica sobre recursos-e, etc. 

SERVICIOS 

Servicios 
Servicios telemáticos 
Servicio investigadores 
Prisma 
Inteligencia artificial 

Aspectos generales del servicio de biblioteca, servicios 
prestados de forma virtual/ telemática, servicios 
específicos dirigidos al personal investigador, Prisma, etc. 

Tabla 1. Clasificación por términos de las respuestas de texto libre 

8.1 ASPECTOS MÁS SATISFACTORIOS 
En las preguntas de texto libre referidas a los aspectos más satisfactorios se obtuvieron 
1.193 respuestas con contenido. Tras el análisis y clasificación de los comentarios en las 
áreas y ámbitos temáticos definidos, y teniendo en cuenta que una misma respuesta 
podía incluir más de un aspecto, el total asciende a 1.438 menciones clasificadas. 

La distribución por tipología de persona usuaria muestra una participación destacada del 
personal docente, que concentra el 30,25% de las menciones, seguido de los estudiantes 
de grado con el 26,56%, los estudiantes de posgrado con el 24,13%, el PTGAS con el 
16,76% y el colectivo alumni con el 2,29%. 

Las áreas que han destacado en el análisis de comentarios positivos han sido: 

• Atención al usuario/a, con 607 menciones, lo que supone el 42,21% del total.  

• Instalaciones y espacios, con 274 menciones, el 19,05%.  

• Fondos y colecciones, con 217 menciones, el 15,09%.  

 

 

Imagen 37. Comentarios de texto libre - aspectos más satisfactorios 

Estas tres áreas reúnen el 76,35% de las menciones positivas, por lo que constituyen los 
elementos que más contribuyen a la satisfacción general de los usuarios/as con la 
Biblioteca. 
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El área de atención al usuario/a aparece como el principal punto fuerte de la Biblioteca. 
Los comentarios destacan de forma reiterada la profesionalidad, amabilidad, 
disponibilidad, rapidez de respuesta y capacidad resolutiva del personal. Esta valoración 
es especialmente intensa entre el personal docente, para el que la atención al usuario/a 
representa el 57,2% de sus menciones positivas, y también entre el PTGAS y los 
estudiantes de posgrado. Las bibliotecas con mayor número de comentarios positivos en 
esta área son Humanidades con el 9,6%, Centros de la Salud con el 9,2%, Arquitectura y 
Edificación con el 8,4%, Comunicación con el 7,2%, y Derecho y Ciencias del Trabajo y 
Educación, ambas con el 6,8%. 

En segundo lugar, el área de instalaciones y espacios agrupa el 19,05% de los 
comentarios positivos. En este ámbito se valoran especialmente el ambiente de estudio, 
el silencio, la amplitud de determinadas salas, la luz, la comodidad, la existencia de salas 
de trabajo y la cercanía de las bibliotecas a los centros. A diferencia de otros colectivos, 
los estudiantes de grado sitúan esta área como la más satisfactoria, ya que concentra el 
37,4% de sus menciones positivas. Las bibliotecas que reciben más comentarios 
favorables en este apartado son el CRAI Antonio de Ulloa con el 12,4%, Ingeniería con el 
11,7%, y Derecho y Ciencias del Trabajo y Humanidades, ambas con el 8,0%. 

El área de fondos y colecciones reúne 217 menciones, el 15,09% del total. La valoración 
positiva se centra en la amplitud y variedad de los fondos, la disponibilidad de recursos 
electrónicos, el acceso a publicaciones y bases de datos, y la utilidad del catálogo. Las 
bibliotecas con mayor número de menciones en esta área son Humanidades con el 
14,7%, Arquitectura y Edificación con el 12,9% y Económicas con el 9,7%. En los 
comentarios se aprecia que los fondos impresos siguen siendo relevantes, pero conviven 
con una valoración creciente de los recursos electrónicos y del acceso remoto a 
documentación académica. 

Además de estas tres áreas principales, cabe destacar las menciones relativas al 
préstamo y a los servicios. El préstamo obtiene 96 menciones, el 6,68%, y se valora 
especialmente por la facilidad de uso, el préstamo intercampus, el préstamo 
interbibliotecario, la digitalización de documentos y el préstamo de dispositivos u otros 
materiales. En esta área sobresale Humanidades, con el 24,0% de las menciones. 

El área de servicios suma 89 menciones, el 6,19%. En este ámbito se reconoce 
especialmente el apoyo a la investigación, el asesoramiento al PDI, la ayuda en procesos 
relacionados con acreditaciones, sexenios, repositorios y PRISMA, así como la resolución 
de consultas de forma presencial y telemática. Las bibliotecas con mayor peso en esta 
área son el CRAI Antonio de Ulloa con el 19,1%, la Biblioteca virtual y Humanidades, 
ambas con el 11,2%, y Centros de la Salud con el 10,1%. 

En conjunto, los resultados muestran que la satisfacción de las personas usuarias se 
apoya principalmente en el factor humano, en la calidad de la atención prestada y en la 
capacidad de las bibliotecas para ofrecer espacios, colecciones y servicios útiles para el 
estudio, la docencia y la investigación. 
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8.2 ASPECTOS MENOS SATISFACTORIOS 
En las preguntas de texto libre referidas a los aspectos menos satisfactorios se 
obtuvieron 1.020 respuestas con contenido. De ellas, 785 respuestas fueron codificadas 
en alguna categoría de análisis ya que el resto se clasificó como “sin respuesta” al indicar 
que no tenían ninguna aportación. Al contemplar los casos en los que una misma 
respuesta hacía referencia a más de un tema, el total asciende a 903 menciones 
clasificadas. 

La distribución por tipología de usuario/a muestra que los estudiantes de grado 
concentran el mayor número de menciones, con el 34,22%, seguidos de los estudiantes 
de posgrado con el 26,58%, el personal docente con el 21,04%, el PTGAS con el 15,06% y 
el colectivo alumni con el 3,10%. 

 

 

Imagen 38. Comentarios de texto libre - aspectos menos satisfactorios 

El área que concentra de forma más clara los comentarios menos satisfactorios es 
instalaciones y espacios, con 503 menciones, lo que representa el 55,70% del total. Le 
siguen fondos y colecciones, con 91 menciones y el 10,08%, y la categoría otros, con 81 
menciones y el 8,97%. Conviene señalar que en esta última categoría se incluyen 
también respuestas que expresan ausencia de insatisfacción o comentarios no 
atribuibles directamente a un servicio bibliotecario concreto. 

Tras estas áreas aparecen horarios, con 49 menciones y el 5,43%; préstamo, con 47 
menciones y el 5,20%; equipamiento informático, con 36 menciones y el 3,99%; y 
atención al usuario/a, con 33 menciones y el 3,65%. 

El peso de instalaciones y espacios es especialmente significativo entre los estudiantes 
de grado, donde representa el 66,7% de las menciones menos satisfactorias, y entre los 
estudiantes de posgrado, con el 59,6%. En el personal docente esta área también es la 
primera, aunque con un peso menor, el 32,6%, ya que en este colectivo cobran más 
importancia relativa los fondos, colecciones y recursos especializados. 
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Dentro de instalaciones y espacios, las cuestiones más repetidas son la falta de espacio 
o de puestos de lectura, la saturación en periodos de exámenes, la escasez de salas de 
trabajo en grupo, los problemas de climatización y temperatura, el ruido, la incomodidad 
o antigüedad del mobiliario, la reserva indebida de puestos y la necesidad de mejorar la 
iluminación, la ventilación o la accesibilidad de determinadas salas. Las bibliotecas con 
mayor número de menciones en esta área son Humanidades con el 11,5%, Económicas 
con el 8,7%, Centros de la Salud con el 8,5%, Ingeniería con el 8,0% y Derecho y Ciencias 
del Trabajo con el 6,8%. 

El área de fondos y colecciones obtiene 91 menciones. Los comentarios se refieren 
principalmente a la necesidad de contar con más ejemplares de bibliografía 
recomendada, fondos más actualizados, mayor disponibilidad de recursos electrónicos, 
más acceso a revistas científicas o bases de datos, y una mejor localización o 
accesibilidad de los fondos. Las bibliotecas con mayor número de menciones en esta 
área son Humanidades con el 15,4%, Centros de la Salud y Filosofía y Psicología, ambas 
con el 9,9%, y Derecho y Ciencias del Trabajo, Arquitectura y Edificación y Económicas, 
con el 8,8% cada una. 

En relación con los horarios, las menciones apuntan a la demanda de ampliación horaria, 
apertura en fines de semana, mayor cobertura en periodos de exámenes y, en algunos 
casos, modelos de apertura más prolongada o 24 horas. Estas demandas proceden sobre 
todo de estudiantes, tanto de grado como de posgrado, y aparecen asociadas a la 
dificultad para encontrar espacios alternativos de estudio fuera del horario habitual. 

El área de préstamo recoge 47 menciones. Las cuestiones menos satisfactorias se 
relacionan con la duración de los préstamos, las limitaciones en las renovaciones, los 
plazos de préstamo de la bibliografía recomendada, la disponibilidad de dispositivos en 
préstamo y algunas demandas sobre el funcionamiento del préstamo intercampus o 
interbibliotecario. En este ámbito destacan Humanidades, con el 23,4%, Ingeniería, con 
el 17,0%, y el CRAI Antonio de Ulloa, con el 10,6%. 

Por último, en equipamiento informático se contabilizan 36 menciones. Los comentarios 
hacen referencia a la necesidad de más enchufes, mejor conexión wifi, actualización de 
equipos, mayor disponibilidad de portátiles u ordenadores y mejor dotación tecnológica 
en determinadas salas. Aunque su peso porcentual es menor que el de otras áreas, se 
trata de un aspecto transversal que aparece vinculado al uso intensivo de dispositivos 
personales y recursos digitales. 

En conjunto, los aspectos menos satisfactorios muestran una demanda clara de mejora 
de los espacios físicos y de las condiciones de uso de las bibliotecas. Las necesidades se 
concentran en aumentar la capacidad, mejorar el confort, reforzar el silencio, actualizar 
equipamientos y adaptar las instalaciones a formas de estudio cada vez más diversas, 
tanto individuales como colaborativas. 
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8.3 FUTURO DE LA BIBLIOTECA 
En este apartado se analiza la pregunta “¿Cómo te gustaría que fuera la Biblioteca en los 
próximos 5 años?”. Se obtuvieron 1.157 respuestas con contenido y, tras su análisis y 
clasificación temática, 1.090 respuestas fueron codificadas. Al considerar que una 
misma respuesta podía incluir más de una demanda o expectativa, el total asciende a 
1.313 menciones clasificadas. 

La distribución por tipología de usuario/a muestra que los estudiantes de grado 
concentran el 31,07% de las menciones, seguidos del personal docente, con el 25,59%, 
los estudiantes de posgrado, con el 25,06%, el PTGAS, con el 15,69%, y el colectivo 
alumni, con el 2,59%. 

Las expectativas de futuro se concentran principalmente en las siguientes áreas: 

• Instalaciones y espacios, con 499 menciones, el 38,00% del total. 
• Otros, con 291 menciones, el 22,16%. 
• Fondos y colecciones, con 154 menciones, el 11,73%. 
• Servicios, con 106 menciones, el 8,07%. 
• Equipamiento informático, con 73 menciones, el 5,56%. 
• Horarios, con 71 menciones, el 5,41%. 

 

Imagen 39. Comentarios de texto libre - ¿cómo te gustaría que fuera la biblioteca en 5 años? 

El área de instalaciones y espacios constituye la principal expectativa de mejora para los 
próximos años. Las personas usuarias plantean la necesidad de bibliotecas más amplias, 
modernas, cómodas, accesibles y versátiles, con más puestos de lectura, más salas de 
trabajo en grupo, espacios individuales de concentración, salas para videoconferencias, 
mejor insonorización, mejor climatización, mobiliario renovado, buena iluminación y una 
distribución más funcional de los espacios. Esta demanda es especialmente intensa 
entre los estudiantes de grado, para quienes supone el 48,8% de sus menciones, y entre 
los estudiantes de posgrado, con el 43,5%. Las bibliotecas con más menciones en esta 
área son Humanidades, con el 11,8%, Económicas, con el 11,0%, Ingeniería, con el 8,0%, 
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Centros de la Salud, con el 7,6%, Arquitectura y Edificación, con el 7,2%, y Politécnica, 
con el 6,6%. 

La categoría otros, representa el 22,16% de las menciones. Su peso se explica en gran 
medida por comentarios que expresan satisfacción con el funcionamiento actual de la 
Biblioteca y solicitan que se mantenga la línea de trabajo existente. En este grupo 
aparecen de forma recurrente expresiones como “igual que ahora”, “que siga como está” 
o “que mantenga la calidad actual”. Esto refleja que, junto a las demandas de mejora, 
existe una valoración positiva del modelo actual de servicio y una expectativa clara de 
continuidad. 

En el área de fondos y colecciones, con 154 menciones, los usuarios/as solicitan una 
colección más amplia, actualizada y adaptada a las necesidades docentes e 
investigadoras. Se demandan más libros físicos, más ejemplares de bibliografía 
recomendada, más recursos electrónicos, más libros y revistas en línea, mayor acceso a 
bases de datos y, en algunos casos, más digitalización de fondos. Esta área tiene un peso 
relevante entre el personal docente y el estudiantado de posgrado, colectivos que 
vinculan la biblioteca futura con un acceso más ágil, remoto y especializado a la 
información científica y académica. 

El área de servicios reúne 106 menciones. Los comentarios apuntan a la necesidad de 
que la Biblioteca continúe ampliando su papel como servicio de apoyo al aprendizaje, la 
docencia y la investigación. Entre las expectativas señaladas se encuentran la mejora de 
los servicios de apoyo al investigador, el asesoramiento en procesos de evaluación y 
acreditación, la continuidad de herramientas como PRISMA, la atención telemática, la 
incorporación de nuevos servicios digitales y la adaptación a tecnologías emergentes, 
incluida la inteligencia artificial. En este sentido, algunos comentarios plantean una 
biblioteca más interactiva, con sistemas de búsqueda más inteligentes y recursos que 
faciliten la localización y uso de la información. 

En equipamiento informático, con 73 menciones, los usuarios/as demandan más 
ordenadores, portátiles, pantallas, software especializado, enchufes, puntos de carga, 
mejor conectividad wifi y una infraestructura tecnológica más actualizada. Estas 
demandas se vinculan tanto al estudio presencial como al acceso a recursos digitales, la 
docencia, la investigación y el trabajo colaborativo. 

Los horarios constituyen otro eje de expectativa relevante, con 71 menciones. Se solicita 
una ampliación de horarios, especialmente en periodos de exámenes, así como apertura 
en fines de semana y, en algunos casos, modelos de disponibilidad más prolongada o 
24/7. Esta petición aparece especialmente asociada a estudiantes que necesitan 
espacios adecuados de estudio fuera del horario habitual o que compatibilizan sus 
estudios con otras actividades. 

En cuanto al préstamo, con 39 menciones, las propuestas se orientan a ampliar los 
plazos, facilitar renovaciones, mejorar el préstamo intercampus e interbibliotecario, 
reforzar el préstamo de dispositivos y aumentar la disponibilidad de materiales en 
formato digital o digitalizado. 

Por colectivos, los estudiantes de grado proyectan una biblioteca futura centrada sobre 
todo en espacios suficientes, cómodos y silenciosos, horarios más amplios y mejores 
condiciones para el trabajo en grupo. Los estudiantes de posgrado comparten estas 
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demandas, pero incorporan con mayor intensidad la necesidad de recursos 
especializados, acceso digital y espacios adecuados para investigación, 
videoconferencias o trabajo individual prolongado. El personal docente combina la 
petición de continuidad del buen servicio actual con demandas de más recursos 
electrónicos, actualización de fondos, apoyo a la investigación y adaptación tecnológica. 
El PTGAS valora igualmente la continuidad del servicio presencial y humano, pero señala 
la importancia de avanzar hacia espacios más funcionales, accesibles, tecnológicos y 
adaptados a las nuevas formas de trabajo. 

En conjunto, las respuestas dibujan una biblioteca de futuro que debería mantener sus 
principales fortalezas —la atención personalizada, la calidad del servicio, los fondos y el 
apoyo a la comunidad universitaria—, pero avanzar hacia un modelo más flexible, 
tecnológico, confortable y multifuncional. Los usuarios/as no plantean únicamente una 
biblioteca como sala de estudio, sino como un espacio de aprendizaje, investigación, 
encuentro, innovación y acceso abierto al conocimiento. 

 

9 CONCLUSIONES 

9.1 CONCLUSIONES GENERALES 
Los resultados de la encuesta muestran una evolución positiva y sostenida de la 
percepción de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla. La satisfacción media alcanza 
4,52 sobre 5 (frente a 4,40 en la edición anterior), consolidando una tendencia de mejora 
en un contexto donde las expectativas de las personas usuarias son cada vez más elevadas 
y diversas. 

La mejora se refleja de forma transversal en prácticamente todos los bloques analizados y 
se acompaña de un incremento del NPS hasta 65 puntos (+8,74 %), indicador que refuerza 
la percepción de la Biblioteca como un servicio valorado y con alta capacidad de 
recomendación. 

La participación obtenida permite garantizar la representatividad estadística de los 
resultados. Únicamente se excluyen del análisis el colectivo Alumni y la Biblioteca Rector 
Machado al no alcanzarse el volumen mínimo de respuestas. 

Los resultados sugieren que la BUS se encuentra en una fase de evolución en la que el reto 
principal deja de estar en el acceso básico a recursos y servicios y pasa a centrarse cada 
vez más en aspectos relacionados con: 

• Experiencia global de uso (UX) 

• Personalización y adaptación a distintos perfiles 

• Integración entre servicios físicos y digitales 

• Facilidad de acceso y descubrimiento de recursos 

• Percepción de utilidad y valor. 
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En este contexto, los servicios especializados de apoyo a la investigación, la atención 
profesional y el acceso a recursos documentales son los principales elementos 
diferenciales de la Biblioteca. 

9.2 CONCLUSIONES GENERALES 
La Biblioteca continúa siendo un servicio de uso frecuente: el 61,13 % de las personas 
encuestadas declara utilizarla semanalmente o con mayor frecuencia. 

9.2.1 Estudiantes de grado 
Constituyen el principal colectivo de uso presencial y concentran el 75% de las respuestas. 

Su experiencia está especialmente condicionada por la dimensión física del servicio: 
espacios, confort, equipamiento tecnológico y señalización. 

Aunque mantienen niveles altos de satisfacción, continúa siendo el grupo más crítico. 
Presentan el NPS más bajo (39 puntos) y el único descenso respecto a la campaña 
anterior (-4,34 %). Resulta especialmente llamativo que, pese a mantener niveles altos de 
satisfacción, disminuya la predisposición a recomendar la biblioteca. esto podría 
interpretarse como un cambio en la percepción emocional de la experiencia de uso más 
que como un empeoramiento real del servicio. 

9.2.2 Estudiantes de posgrado 
Presentan un uso frecuente pero más orientado a recursos especializados, apoyo 
documental e investigación. 

Aumentan su nivel de recomendación (NPS 58; +5,61 %), reforzando la percepción positiva 
de los servicios especializados. 

9.2.3 Personal docente e investigador 
Es el colectivo con mayores niveles de satisfacción y fidelización (NPS 89). Los resultados 
consolidan especialmente el valor percibido de los servicios avanzados de apoyo a la 
investigación y acompañamiento especializado. 

9.2.4 PTGAS 
Presenta niveles elevados de satisfacción y el mayor crecimiento relativo (NPS 79; +10,5 
%), mostrando una valoración muy positiva del servicio recibido. 

9.3 CONCLUSIONES 

9.3.1 Personal 
Continúa siendo una de las principales fortalezas de la BUS. Las valoraciones son altas y 
homogéneas entre bibliotecas y colectivos, consolidando una percepción positiva basada 
en atención, profesionalidad y acompañamiento. 

9.3.2 Espacios 
Se mantienen como una de las principales áreas de mejora. La demanda ya no se orienta 
únicamente a disponer de puestos de estudio, sino a mejorar confort, condiciones 
ambientales, ergonomía y experiencia presencial. 
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9.3.3 Recursos de información 
Persisten niveles relevantes de desconocimiento en determinados servicios y recursos, 
especialmente aquellos que requieren una interacción más activa por parte del usuario. 

9.3.4 Servicios 
Los servicios especializados dirigidos al PDI se afianzan como principal elemento de valor 
de la BUS. Además, se refuerza la posición como agente de apoyo estratégico para la 
investigación y la actividad académica. 

En formación se observa una valoración elevada entre quienes participan, aunque el 
alcance entre estudiantes continúa siendo limitado. 

9.3.5 Comunicación 
La comunicación mejora respecto a campañas anteriores, pero continúa siendo una de las 
principales áreas de mejora. Los resultados sugieren que el reto ya no es únicamente 
aumentar la difusión, sino mejorar la conexión entre los servicios disponibles y las 
necesidades reales de cada colectivo (segmentación). 

 

10 ÁREAS DE MEJORA 
Las áreas de mejora identificadas no reflejan problemas estructurales del servicio, sino 
una evolución de las expectativas de las personas usuarias. 

Los principales retos identificados son: 

• Mejorar la experiencia de uso de los espacios, especialmente entre estudiantes.  
• Reducir el desconocimiento de recursos y servicios, adaptando la comunicación 

a cada perfil.  
• Incrementar el alcance y relevancia de las acciones formativas.  
• Avanzar hacia modelos de servicio más personalizados y segmentados.  
• Reforzar la integración entre experiencia presencial y digital.  

En conjunto, los resultados muestran una Biblioteca altamente valorada y consolidada, 
cuyo principal desafío ya no es únicamente prestar servicios, sino asegurar que estos 
sean visibles, relevantes y percibidos como útiles por perfiles de usuarios cada vez más 
diversos. 
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11 ANEXOS 

11.1 ANEXO 1. CUESTIONARIO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN A LA COMUNIDAD 

USUARIA 

 N.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           ÍTEM DESTINATARIO 

A Tipo de usuario/a Común 

B ¿En qué Biblioteca desarrollas principalmente tu actividad? Común 

C 

¿Con qué frecuencia utilizas alguno de los servicios de la 
Biblioteca de la Universidad de Sevilla durante el curso (salas 
de estudio, salas de trabajo en grupo, préstamo, página web, 
colección digital, cursos de formación, chat, guías...)? 

Común 

1 
¿Consideras que el personal de la Biblioteca tiene 
conocimiento para responder a las preguntas del usuario/a?  

Común 

2 
¿Consideras que el personal mantiene un trato adecuado 
con el usuario/a? 

Común 

3 
¿El horario habitual de la Biblioteca se adecua a tus 
necesidades? Común 

4 
¿Las instalaciones de la Biblioteca te resultan adecuadas 
para el estudio, aprendizaje y el trabajo en grupo? 

Común 

5 
¿La señalización de la Biblioteca es clara y facilita tu 
orientación?  

Común 

6 
¿Las condiciones ambientales de las salas son las 
adecuadas? Común 

7 
¿El equipamiento informático (portátiles, tablets, arduinos, 
etc.) independientemente de la conexión a la red wifi, cubre 
tus necesidades? 

Grado y posgrado 

8 
¿Los libros y capítulos de libros (impresos y electrónicos) 
son los necesarios para tu trabajo o estudio? Común 

9 
¿Las revistas y artículos de revistas (impresas y electrónicas) 
son las necesarias para tu trabajo o estudio? 

Común 

10 
¿El catálogo Fama te permite localizar 
información fácilmente? 

Común 

11 ¿La web de la Biblioteca es fácil de usar? Común 

12 
¿Consideras que la Biblioteca te ayuda a encontrar la 
información necesaria para tu trabajo o estudio? 

Común 

13.a 
¿Conoces y utilizas los cursos que imparte la Biblioteca 
(CODIUS, cursos especializados, etc.)? 

Grado y posgrado 

13.b Si has asistido a alguno, ¿te ha resultado útil? Grado y posgrado 

14.a 
¿Conoces y utilizas los cursos que imparte la Biblioteca 
(acreditaciones, sexenios, etc.)? 

PDI 

14.b Si has asistido a alguno, ¿te ha resultado útil? PDI 

15 
¿Cuál es tu grado de satisfacción con el servicio de compras 
y adquisiciones? PDI 

16 ¿El servicio de préstamo es el adecuado? Común 
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17 
¿Cuál es tu grado de satisfacción con el servicio de préstamo 
interbibliotecario? 

PDI 

18 

Los servicios de apoyo a la comunidad investigadora que 
ofrece la Biblioteca (evaluación científica, soporte a la 
publicación, derechos de autor, Prisma...), ¿Te resultan 
útiles? 

PDI 

19.a ¿Conoces y utilizas los canales de comunicación de la 
Biblioteca (chat, Whatsapp, redes sociales, correo-e)? 

Común 

19.b 
Los canales de comunicación de la Biblioteca (chat, 
Whatsapp, redes sociales, correo-e), ¿te resultan útiles? 

Común 

20 
¿Te resulta fácil conocer los nuevos recursos (libros, 
revistas, bases de datos, etc.) y servicios que la Biblioteca 
pone a tu disposición? 

Común 

21.a 
¿Conoces y utilizas las guías, tutoriales y vídeos elaborados 
por la Biblioteca? 

Común 

21.b 
Las guías, tutoriales y vídeos elaborados por la Biblioteca, 
¿te resultan útiles? 

Común 

22 ¿Te ha ayudado la Biblioteca a obtener mejores resultados 
en tu trabajo o estudio? 

Común 

23 
Valora en su conjunto la satisfacción global del servicio 
ofrecido por la Biblioteca 

Común 

24 
¿Recomendaría el servicio de la Biblioteca a un familiar o 
amigo/a? 

Común 

25 ¿Cómo te gustaría que fuera la Biblioteca en los próximos 5 
años? 

Común 

26 
¿Qué aspectos consideras más satisfactorios en relación 
con tu Biblioteca? 

Común 

27 
¿Qué aspectos consideras menos satisfactorios en relación 
con tu Biblioteca? 

Común 
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11.2 ANEXO 2. RESULTADOS POR CATEGORÍA DE PERSONA USUARIA 

 

Imagen 40. Resultados por categoría de persona usuario
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11.3 ANEXO 3. ANÁLISIS DE RESULTADOS, SERVICIOS POR BIBLIOTECAS DE ÁREA 
  

Imagen 41. Análisis de resultados, servicios por bibliotecas de área 
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11.4 ANEXO 4. ANÁLISIS DE RESULTADOS, SERVICIOS POR BIBLIOTECAS DE ÁREA – ESTUDIANTES DE GRADO 
 

 

Imagen 42. Análisis de resultados, servicios por bibliotecas de área – estudiantes de grado 
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11.5 ANEXO 5. ANÁLISIS DE RESULTADOS, SERVICIOS POR BIBLIOTECAS DE ÁREA – ESTUDIANTES DE POSGRADO 
 

 

Imagen 43. Análisis de resultados, servicios por bibliotecas de área – estudiantes de posgrado 
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11.6 ANEXO 6. ANÁLISIS DE RESULTADOS, SERVICIOS POR BIBLIOTECAS DE ÁREA – PERSONAL DOCENTE 
 

 

Imagen 44. Análisis de resultados, servicios por bibliotecas de área – personal docente 
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11.7 ANEXO 7. ANÁLISIS DE RESULTADOS, SERVICIOS POR BIBLIOTECAS DE ÁREA – PTGAS 
 

 

Imagen 45. Análisis de resultados, servicios por bibliotecas de área – PTGAS
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11.8 ANEXO 8. PROCEDIMIENTO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LA 

COMUNIDAD USUARIA. CURSO 2025/2026 
 

El procedimiento seguido para la realización de la encuesta de satisfacción de la 
comunidad usuaria (2025/2026) puede consultarse en el siguiente enlace: 
Procedimiento2025/2026 

https://uses0.sharepoint.com/:b:/s/BibliotecaRectorMachado-ProyectosyPlanificacin/IQC9pvdEpyUpR6aseReT2CyUAaL0cITDDKP9HbA_xiM1j7g?e=UxZh3v
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