Informe de la Encuesta de Satisfaccion de
Proveedores de la BUS -2023

Informe 2024.

Grupo de Trabajo EFQM - Partners y proveedores

1. Introduccion

Este informe analiza los resultados de la encuesta dirigida a los proveedores de la BUS
realizada entre el 8 de noviembre y el 7 de diciembre de 2023.

La encuesta busca conocer la satisfaccion del grupo de interés de las empresas
proveedoras respecto a su relacién con la biblioteca y su percepcién del servicio, en el
contexto de la evaluacién EFQM. Asimismo, dicha encuesta ha sido cocreada por un
Grupo de Trabajo propio para el Grupo de Interés de Partners y Proveedores de la BUS, en
el que figura un proveedor (EBSCO). Por lo tanto, se ha disefiado la encuesta de forma
conjunta, teniendo en cuenta tanto el punto de vista del cliente (BUS) como del
proveedor.

La encuesta fue anénima e incluyé preguntas abiertas y de seleccion multiple, asi como
preguntas cerradas con una escala de satisfaccidon del 1 al 5, siendo 1 el valor menos
satisfactorio y 5 el mas satisfactorio. Las valoraciones son las siguientes: 1, Muy
insatisfactorio, 2, Insatisfactorio, 3, Satisfactorio, 4, Bastante satisfactorioy 5, Muy
satisfactorio.

La encuesta se envio por correo electrénico a las personas de contacto principal con las
gue la BUS se relaciona habitualmente. Se ha realizado la siguiente segmentacion:

e Material bibliografico: agregadores o editores
e Material bibliografico: libreria o agente

e Material informatico

e Material fungible y de oficina

e Mobiliario

Como novedad con respecto a la anterior encuesta de 2021, se ha afnadido la
segmentacién “Material bibliografico: agregadores o editores” pues hay recursos de
informacién que son adquiridos directamente con los agregadores o editores sin
mediacion por parte de una libreria o un agente.

La herramienta utilizada, tanto para la gestion de las encuestas como para su
elaboracion, ha sido Microsoft Forms, siguiendo los criterios establecidos en un Grupo de
Trabajo de elaboracién de encuestas.



2. Analisis de las Respuestas

Pregunta 1: Elija el tipo de empresa proveedora

Pregunta de opcidn Unica. Se han obtenido respuestas de todos los tipos de empresas.

El mayor niumero de respuestas se ha obtenido del material bibliografico (65% de ellas)
muy similar a la encuesta del 2021. Con la nueva segmentacion, el 26% de las respuestas
obtenidas ha sido de librerias o agentes y el 39% de editores o agregadores. El tercer tipo
de empresa que ha respondido es material informatico, seguido de mobiliario y por ultimo
el material fungible y de oficina. Sin embargo, en la encuesta de 2021 del que menos
respuestas se obtuvo fue de mobiliario.

13%
o 26% \
® Mobiliano a ‘5%
@ Material fungible y de oficina 4
® Material informatico 10
16%
@ Material bibliogréfico: agregadores o editores 24
@ Material bibliografico: libreria 0 agente 16

1Tipo de empresa proveedora

Pregunta 2: ; Como valora la gestion de la BUS en la relacion que
mantiene con su empresa?

Pregunta de valoracion. EL 98.4% de los proveedores indicaron estar satisfechos o muy
satisfechos con la gestion de la relacion con la BUS, con una puntuacién promedio de
4.76. Estos datos mejoran a la anterior encuesta de 2021, donde la satisfaccion fue de
92,31%.



¢Como valora la gestion de la BUS en la relaciéon que
mantiene con su empresa?
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Pregunta 3: ; Considera que la comunicacion con la BUS es agil?

Pregunta de valoracion. Los proveedores valoraron muy positivamente la comunicacién,
con un 96.8% de satisfacciény un promedio de 4.69. Son datos similares a 2021 con una
ligera mejoria en este apartado.

cConsidera que la comunicacion con la BUS es agil?
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Pregunta 4: ; Cree que trabajar con la BUS le ha aportado beneficios
mas alla de los econémicos?

Pregunta de valoracion. Esta pregunta se ha reformulado con respecto a 2021 para
hacerla mas breve y sencilla. La pregunta tiene como finalidad recabar el grado de
sinergia de los proveedores y su relacién con respecto a la BUS. La respuesta es muy
positiva, pues el 83,9% creen que la colaboraciony la relacion con la BUS ha sido vista
como beneficiosa o muy beneficiosa mas alla de los aspectos econémicos, con un
promedio de 4.5, superior al de 2021.

¢Cree que trabajar con la BUS le ha aportado
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Pregunta 5: Especifique cuales son estos beneficios si lo desea:

Pregunta de respuesta libre. En esta pregunta se quiere ahondar en la relacién con los
proveedores para recabar exactamente qué beneficios concretos han encontrado.
Destacamos los beneficios siguientes:

e Trabajar con la BUS incrementa la imageny prestigio del proveedor

e Trato personal excepcional

e Capacidad de resilienciay aprendizaje de la capacidad de gestion de la BUS
e Trabajo en proyectos conjuntos y co-creacion

e Incrementar el conocimiento interno que tienen de la Universidad

Pregunta 6: NPS Recomendacién de la BUS



Pregunta de valoracion NPS. El nivel de recomendacién de la BUS fue excelente, con un
NPS de 85.48 lo cual indica que una gran mayoria de los proveedores estan
extremadamente satisfechos con la BUS y estan dispuestos a recomendarla a otras
empresas. Asimismo, un nivel tan alto corrobora una elevada satisfaccion y lealtad del
cliente y una reputacion muy positiva. Por ultimo, tenemos que destacar que no ha
habido detractores. A continuacién, detallamos la distribucion de los datos:

Distribucion NPS Respuestas Porcentaje

Promotores 53 85,48%
Neutros 9 14,52%
Detractores 0 0,00%

Pregunta 7: ; En qué aspectos considera que puede mejorar la BUS?
Pregunta de respuesta libre. Con esta pregunta se quieren recabar las necesidades y
expectativas presentesy futuras de este grupo de interés. Podemos recabar las
siguientes:

Necesidades Necesidades normalizadas Descripcidn de las necesidades

Dotar a la contratacion
Aumentar la administrativa de mayor
transparencia Aumento de la transparencia transparencia

Realizar mejoras en los procesos de
los pedidos o en la gestion

Mejoras en el proceso de administrativa o econdmica de los
Adquisicion/Gestion Procesos de mismos como por ejemplo la
econdémica adquisicion/gestion econémica simplificacion de la gestion

Realizar mejoras en la comunicacion
Mantener una buena con los proveedores para mantener
comunicacion Mejoras en la comunicacion un alto nivel de servicio

Preguntar de forma activa a los
proveedores por los servicios que
nos pueden ofrecer y aumentar la

Feedback con los colaboracién con ellos en diversos
Proveedores Mejoras en la comunicacion ambitos

Aumentar la plantilla para mejorar
Falta de personal Aumento del personal los procesos

Dotar a la Biblioteca de mayor
Aumentar los recursos presupuesto para adquirir recursos o
disponibles Aumento de los recursos realizar mejoras en dmbitos diversos

Todas estas necesidades y expectativas se traduciran en propuestas de mejora en
diversos ambitos. Por ejemplo, en relacién con “aumentar los recursos disponibles” se
ha solicitado un aumento del presupuesto a Gerencia, o bien en relacién con la
comunicacidny feedback con los proveedores se esta trabajando de forma conjunta en
diversas alianzas como los talleres de autoria o el Impulso y difusién de acuerdos
transformativos con editoriales.



Pregunta 8: Por favor, indique si lo desea, los aspectos que mas le

satisfacen de la BUS como cliente
Pregunta de respuesta libre. Un alto porcentaje de los proveedores han respondido a esta
pregunta (71%). Podemos destacar y resumir algunas de las respuestas:

e Buenacomunicaciény profesionalidad
e Buen trato personal

e Capital humano de la BUS muy alto

e Agilidady eficacia en el trabajo

e Colaboracion



ANEXO |: RESPUESTAS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

1 Mobiliario

2 Mobiliario

Material
bibliografico:
3 libreria o agente

4 Mobiliario
5 Mobiliario

Material
bibliografico:
6 libreria o agente

5

IMAGEN

Trato personal, conocimiento
especifico del aspecto que
rodea a la biblioteca, técnicos y
de funcionamiento

A nivel personal, es muy
gratificante la relacion
mantenida con las bibliotecarias
que cursan los pedidos. El trato
es formidable y siempre son
comprensivas con los
imprevistos en el servicio de
determinados libros.

satisfacion por aportar nuestro
granito de arena a la
universidad publica

10

10

10

MAYOR TRANSPARENCIA EN LA
CONTRATACION.

En general nuestra experiencia
alo largo de los afios es muy
buena

El Gnico aspecto que me
resulta complicado es el paso
desde la recepcion de los
titulos en albardn por la
Biblioteca hasta que puedo
tramitar subir la factura
electrénica a FACE.

abrir mas espacios para poder
ser utilizados por los
estudiantes , sobre todo fines
de semana

Muchas veces veo saturadas
las bibliotecas y se queda
muchos estudiantes fuera

2

Quizas el sistema de envio de
los pedidos, informe de
ordenes y envio de listado en
excell se podria mejorar

Tener claro las necesidades,
facilidad en la comunicacion

La comunicacion es muy
agradable y fluida. Siempre
aclaran mis dudas con toda la
amabilidad y responden a mis
consultas.

Los pedidos estan
perfectamente organizados. El
excel que es enviado es
realmente util y aclaratorio.
Facilita muchisimo el trabajo y
no es lo habitual.

profesionalidad

El personal bibliotecario



10

11

12

13

14

Mobiliario

Material
bibliogréfico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliogréfico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliogréfico:
agregadores o
editores

SARTISFACCION

Trabajar con la BUS es una
buena referencia de cara a otros
clientes

Darnos a conocer como libreria
en la universidad

la amabilidad y saber hacer del
personal de biblioteca y
contratacion

Todos

Innovacioén y avance tecnolégico

10

10

10

10

10

NO TENEMOS QUEJA

No tengo indicaciones
particulares para el dia dia,
quizas solo el Ultimo concurso
de las monografias que se
prolungé muchos meses el
procedimiento.

Para mi la relacién es &gil y
correcta

ns/nc

Ninguno

Ninguno.

Tenéis unos profesionales muy
cualificados, encantados de
trabajar con ellos

Tener mayor disponibilidad
presupuestaria para poder
aspirar a objetivos mas
ambiciosos.

ATENCION, TRATO,
PROYECTOS,PERSONAL EN
GENERAL

La buena colaboracién con
nuestros referentes en las
bibliotecas y servicios .

Respuestas rapidas,
explicaciones concretas

Todos

Trato amable, directo y de gran
profesionalidad. Racionalidad y
rapidez en las decisiones, mas
una tramitacién 4agil de todos los
procesos.



Material
bibliografico:
agregadores o
15 editores 5 5

Proyectos conjuntos de
colaboracién y coordinacién de
5 actividades conjuntas

Para nosotros trabajar con la
BUS nos permite desarrollar
diferentes proyectos con la
universidad de Sevilla de forma
a mejorar la imagen de JoVE a
nivel regional y que los
profesores y investigadores

3 valoran mas la plataforma

Material
bibliografico:
agregadores o
16 editores 3 3

Material
bibliografico:
17 libreria o agente 5 5 5

Material
bibliografico:
agregadores o
18 editores 5 5

Buena relacién humana mas alla
4 de la parte econémica

10

10

10

Creo que son altamente
profesionales y con un equipo
siempre dispuesto a escuchar y
articipar, no visualizo alguna
mejora en este momento

No identifico desde nuestra
perspectiva ninglin punto a
mejorar.

Todo ok

Al ser una de las primeras
universidades del pais que
pudiera ofrecer un rango mas
amplio de nuestros
servicios/productos

Cooperacion respeto
participacion valores eticos

Realmente creo que hacéis un
gran trabajo. Es una
organizacién que prima por la
agilidad y facilidad a la hora de
desarrollar una buena relacién
profesional y por otro lado da la
sensacion que buscan siempre
una relacion estable y que sea
beneficiosa tanto para la
universidad como para JoVE a
largo plazo.

Mis felicitaciones en el trabajo
que hacéis.

Su rapida efectividad de las
solicitudes



19

20

21

22

23

24

25

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
informatico

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
informatico

Material
informatico

satisfaccion por trabajar con un
equipo de personas muy
competente y el renombre que
aporta la colaboracién con una
institucion académica de
prestigio como es la Universidad
de Sevilla.

Prestigio

Da gusto trabajar con ellos, son
rapidos y eficaces, te ayudan en
cualquier gestion

Referencia para instalaciones
tecnoldgicas similares.

10

10

10

10

10

10

10

sin comentarios

Mas recursos econémicos
disponibles

considero que asi esta bien

En general todos los procesos
son agiles.

Acciones conjuntas para
promocionar el trabajo de los
académicos de USE en nuestra
editorial.

En nuestro dmbito de
competencia, ya se realizan de
forma dindmica las mejoras y
actualizaciones de los sistemas,
en funcién de los cambios
tecnoldgicos.

Nada resefable.

Agilidad, eficiencia y trato
profesional

La fluidez de sus respuestas

Estan siempre abiertos a nuevas
opciones si el presupuesto se lo
permite

Relacion técnica muy
profesional, rapida y directa.
Gestion administrativa y
econdémica muy eficiente.

10



26

27

28

29

30

31

32

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
informatico

Material
bibliogréfico:
libreria o agente

Material
informatico

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
informatico

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Prestigio y confianza

CONOCIMIENTO EN LOS
PROCESOS BIBLIOTECARIOS.
REFERENCIA PARA ORTOS
CLIENTES

El trato personal siempre es
magnifico. Ademas da la
oportunidad de conocer otros
productos con los que trabaja la
Biblioteca, y eso siempre suma

El trabajo con grandes
profesionales y personas del
cual se aprende todos los dias

Mejora en los procesos
comerciales debido a la buena
organizacion de la biblioteca y
mejor conocimiento de las
bibliotecas de Ciencias de la
Salud en Andalucia

Conocimiento de las
necesidades en el sector

10

10

10

10

10

No tenemos

seguir como hasta ahora.

Creo que actualmente tiene un
nivel excelente, no veo nada
que se tenga que mejorar

Creo que tenéis poco personal
en el drea Informatica.

Siempre se puede mejorar,
pero en estos momentos no
tengo ninguna sugerencia de
mejora.

No consideramos ninguno

La verdad es que mi
experiencia con todo el equipo
siempre ha sido muy positiva.
Gracias!!!

Trato, comunicacion, seriedad,
trabajo... muy contentos

La calidad humana y profesional
de las personas con las que
interactuamos en los negocios.

Seriedad, compromiso y
fidelidad.

Reiterar lo anterior, el trabajar
con grandes profesionales y
grandes personas.

El buen trato, amable y
agradable con el personal de
biblioteca

Trato directo y cercano.
Compresion para llegar a
acuerdos satisfactorios para
ambas partes.

11



33

34

35

36

37

38

Material
bibliogréfico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

He aprendido cosas nuevas ya
que el personal de bibliotca esta
muy preparado y sus preguntas
me han hecho buscar
respuestas y aprender

Una relacion profesional
establecida y de confianza.

todo correcto

Que le den mas presupuesto! :-

)

N/A

La relacion y la gestion es
excelente, en nuestro nivel de
relacién no vemos necesarios
cambios

Consideramos el servicio
correcto en nuestra relacion

1. Podremos mejorar nuestros
servicios y colaboracién y
experimentar convostros
nuevos modelos y enfoques
para que BUS pueda ser
pionera en su campo.

2. También nos gustaria recibir
la mayor cantidad de
comentarios posible, sobre si
los servicios funcionan bien o si

8 se pueden mejorar.

Trato muy agradable y correcto.
Muy profesionales

Institucion bien organizada,
responsable y moderna.

La cercania en la relaciény la
claridad.

Comunicacién, profisionalismo y
simpatia

12



39

40
41

42

43

44
45

46

Material fungible
y de oficina

Material fungible
y de oficina

Mobiliario

Material
bibliogréfico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
libreria o agente

Mobiliario

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

5

PRESTIGIO EN LA U.S.,
APERTURA DE
CONOCIMIENTOS, TRATO
PERSONAL

Imagen

Las relaciones personales, la
comprensién del
funcionamiento de las
universidades publicas
espafiolas y con ello entender
como adaptar las propuestas de
la editorial

10

10
10

10

10

EN IMAGEN, POR DECIR ALGO.
HAY MUCHAS DIFERENCIAS
ENTRE ALGUNAS BIBLIOS

todo correcto

Nada que objetar

Forma de pago.

Esta bien

Poder contratar mas otro tipo
de servicios

Visto del exterior: evaluary
probar modelos nuevos de los
recursos electrdnicos, unir
esfuerzos (y presupuestos) que
permitan adoptar o simplificar
la negociacion de propuestas
que incluyan el acceso abierto
(Open Access)

EL TRATO PERSONAL DE SU
GENTE.

la colaboracién para poder
terminar los trabajos

Comunicacién

La excelente profesionalidad
con la seccién de comunicacion
y marketing.

Sencillez en el trato y
profesionalidad.

Cordialidad y pronto pago

Su organizacion, muy eficiente.
Las relaciones con las personas,
amables y francas y poder
contact con pocos
interlocutores para una mejor
comunicacion.

13



47

48

49

50

51

52

53

54

Material fungible
y de oficina

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliografico:
agregadores o
editores

Material
informatico

Material fungible
y de oficina

Material
informatico

NS/NC

Conocimiento de los distintos
departamentos y personas que
conforman la US

10

10

10

10

Consideramos que es bastante
positivo el funcionamiento
actual, pero no tenemos el
conocimiento suficiente para
puntualizar puntos de mejora

equipo profesional, responder
rapidamente a las
comunicaciones

recepcion de mercancias

La comunicacion siempre ha
sido muy eficiente

Consultar con los proveedores
cuales son los productos mas
adecuados a comprar segun
sus necesidades.

Agilidad, respuesta y poder
comunicar rapido con diferentes
personas

equipo profesional, responder
rapidamente a las
comunicaciones

Claridad y agilidad en la
comunicacion, precisién y
amabilidad de todos los
interlocutores.

- envian la solicitud muy bien
detallada

- son eficientes en cuanto al
tiempo de respuesta

Facilidad de comunicacion,
claridad en las comunicaciones,

14



55

56
57

58

59

60

61

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
bibliogréfico:
agregadores o
editores

Mobiliario

Material
bibliografico:
libreria o agente

Material
informatico

Material
informatico

Material
bibliografico:
libreria o agente

4 NS/NC

I

NS/NC

5 NS/NC

PRESTIGIO CON OTROS
5 CLIENTES

Impulsa el desarrollo de
servicios para cubrir sus
4 necesidades

Disponer de una referencia
contrastada y fiable para
4 nuestros clientes e instalaciones

10

10

10

MAYOR DIVERSIFICACION DE
LAS COMPRAS.

En tener una visién mas
integrada de los recursosy a la
altura de su intensidad de
investigacion

Ser menos burocratica

La identificacidn clara de
responsables de adquisiciones
por centro. Para
comunicaciones y consultas.

En lo que a nosotros respecta,
es dificil mejorar pues hay
buena comunicacidn para el
desarrollo de nuevas
propuestas. El mantenimiento
de una actitud proactiva
garantiza mantener un buen
nivel de gestion.

Aumentar su presupuesto.

EL TRATO RECIBIDO POR PARTE
DE SUS INTERLOCUTORES

La seriedad de trabajoy la
experiencia contrastada.

Buena comunicacién y rapida
gestion en todos los ambitos

El trato con los servicios de
adquisiciones es agil y eficiente.
Los pagos de las facturas suelen
ser rapidos.

15



62

Material
bibliogréfico:
libreria o agente

Ademas de los econémicos, la
experiencia de trabajar con
buenos profesionales

En principio, y comparando con
otras bibliotecas no se me
ocurre ninguna mejora, el
trabajar con edi nos facilita

10 mucho el trabajo.

-La buena comunicacién con el
personal de biblioteca

-La gestion de pedidos

-La gestion de la facturacion.

16



