I PLAN ESTRATEGICO DE REBIUN 2007-2010
LINEA ESTRATEGICA N° 3: REBIUN Y CALIDAD
Objetivo 3.1.3

(Definir procesos de retroalimentacién del usuario (tratamiento de quejas y
sugerencias, medicion de calidad de servicio, la satisfaccion del cliente etc.)

Informe:

Propuesta de una encuesta de satisfaccion de usuarios
basada en el modelo LibQUAL+

Miembros del Subgrupo de Trabajo:
e Universidad de Almeria
e Universidad Catodlica San Antonio de Murcia
e Universidad de Cérdoba
e Universidad Europea de Madrid
e Universidad de Huelva
e Universidad de Malaga
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| ;QUE ES LIBQUAL+? |

LibQUAL+ es una encuesta desarrollada por la Association of Research Libraries (ARL) que mide
la calidad de los servicios de la biblioteca a través de la percepcién y expectativas de los usuarios,
permitiendo identificar acciones de mejora. Es una encuesta muy extendida, convirtiéndose en un
estandar en la evaluacién de la calidad de las bibliotecas universitarias.

Se basa en un esquema de evaluacion orientado en el usuario, en sus percepciones y expectativas.
Permite conocer el grado de satisfaccion del usuario con los servicios que presta la biblioteca, asi
como identificar carencias y lagunas en la prestaciéon de los servicios, siempre basandose en las
percepciones subjetivas de los usuarios.

Tiene su origen en SERVQUAL, una herramienta desarrollada en los afios ochenta para la
investigacion de mercados en el sector empresarial. La aplicacion de SERVQUAL a un grupo de
bibliotecas universitarias puso de manifiesto la necesidad de adaptacion de esta encuesta al &mbito
académico. Los trabajos desarrollados por Texas A&M University y ARL dieron como resultado
LibQUAL+.

| ;EN QUE CONSISTE? |

La encuesta se estructura en 22 preguntas (Anexo I), agrupadas en 3 apartados:

A) Valor afectivo del servicio: percepciones y expectativas de los usuarios respecto al personal de
la biblioteca.

B) La Biblioteca como espacio: percepciones y expectativas de los usuarios respecto a los espacios
de la biblioteca.

C) Control de la informacion: percepciones y expectativas de los usuarios respecto a los recursos
de informacion.

Ademas, el apartado Observaciones/Comentarios permite expresar las sugerencias, comentarios y
observaciones de los usuarios.

La cumplimentacién de la encuesta es muy sencilla, requiere de 10 a 15 minutos. El usuario
responde el cuestionario a través de un interfaz web, almacenandose las respuestas en una base de
datos centralizada. Aquellas bibliotecas que lo deseen pueden pasar el cuestionario en papel,
aunque posteriormente habra que cargar los datos en el sistema.
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| ;QUE MIDE? |

En cada uno de los apartados anteriores se mide:

A) Nivel de servicio minimo exigible (VM): indica cual es el nivel minimo esperado por el
usuario.

B) Valor observado (Percepciéon del servicio) (VO): indica el valor observado de los servicios
recibidos por el usuario.

C) Nivel de servicios deseados (Expectativas) (VD): indica el nivel que desea recibir el usuario de
los servicios.

Cada pregunta se valora de 1 a 9, siendo 1 la puntuacién més baja y 9 la més alta.
LibQUAL+ mide dos parametros basicos para conocer la satisfacciéon de los usuarios:

e ADECUACION del servicio (A): es la diferencia entre el valor observado (VO) y el valor minimo
(VM)
A=VO-VM
Un resultado negativo indica que el servicio no es adecuado. Un resultado positivo indica que el
servicio es adecuado. Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado seré el servicio.

e SUPERIORIDAD del servicio (S): es la diferencia entre el valor observado (VO) y el valor
deseado (VD)
S=VO-VD

La superioridad del servicio indica si el servicio que se presta es superior o no a las expectativas de
los usuarios. Un resultado negativo indica que no hay superioridad. Un resultado positivo indica
que el servicio es superior al esperado. Cuanto mayor sea el valor obtenido més superioridad tiene
el servicio.

[ ;A QUIEN VA DIRIGIDA? |

El cuestionario va dirigido a cualquier usuario de la biblioteca universitaria, tanto a miembros de
la comunidad universitaria (Alumnos, PDI, PAS), como a usuarios externos.

|  PRESENTACION DE LOS RESULTADOS |

Los resultados pueden visualizarse en forma de graficos radiales, pudiéndose detectar mediante
colores, zonas de adecuacién/no adecuacién, y superioridad/no superioridad, para cada una de
las preguntas y los apartados medidos.
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Fuente: Biblioteca de la Universidad de Granada (2007)

También se pueden realizar tablas con los valores obtenidos:

Minimo Observado Adecuacion
VM VO (VO-VM)
Valor -Atfectlvo 6.29 6.71 0.42
del Servicio
La Blblfoteca 6.11 6.01 -0.10
como Espacio
Control . fle la 6.08 6.20 0.12
Informacién
Observado Deseado | Superioridad
VO VD (VO-VD)
Valor .A-fectlvo 8.41 8.10 0.31
del Servicio
La Blblfoteca 6.01 8.14 -2.13
como Espacio
Control - ’de la 720 7.91 -0.71
Informacion

Fuente: Biblioteca de la Universidad de Granada (2007)

Un ejemplo del informe resultante puede verse en
http:/ /www.ugr.es/~biblio/biblioteca_ugr/libqual 2006.doc
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| ;QUE ES SECABA? |

http:/ /sci2s.ugr.es/secaba-ugr/

Es un grupo de investigacion formado en 2004 en la Universidad de Granada, para trabajar sobre
evaluaciéon y calidad en bibliotecas. Esta formado por investigadores del Departamento de
Computacion e Inteligencia Artificial, del Departamento de Documentacién y profesionales en
ejercicio.

SECABA ha desarrollado una herramienta informatica para la evaluaciéon de bibliotecas, tanto
basadas en encuestas como en datos e indicadores. Implementa un esquema de evaluaciéon basado
en el modelo de encuesta LibQUAL+!.

SECABA ofrece:

¢ Interfaz web online para la cumplimentacién de la encuesta.

e Cuestionario traducido al espafiol basado en el modelo LibQUAL+.

e Posibilidad de adaptaciéon del cuestionario con preguntas adicionales propias de cada
biblioteca.

e Posibilidad de realizar estudios a la carta.

e Posibilidad de presentar los resultados en la web de REBIUN.

e Definicién de la tipologia de usuarios, titulaciones y puntos de servicio adaptados a cada
Universidad.

e Tratamiento de los datos y generacién de informes online en espafiol.

e Generacion de informes especificos por tipologia de usuarios, sexo, titulaciones, etc.

e Utilizacion de graficos radiales en los informes, que permiten detectar de forma rapida
puntos fuertes y débiles de cada biblioteca, asi como buenas practicas.

e Posibilidad de que algtin miembro de la Linea 3 de Rebiun participe activamente en el grupo
de investigacion.

Las siguientes Universidades y organismos ya han utilizado los servicios de SECABA para realizar
su encuesta de satisfaccion de usuarios:

e Universidad de Granada

e Universidad de Jaén

e Universidad Pablo de Olavide

e Universidad de Huelva

e Universidad de Castilla-La Mancha (en fase de estudio)
¢ Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia
e Universidad Nacional de La Plata (Argentina)

L En el Anexo Il se ofrece una presentacion facilitada por el grupo SECABA.
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VENTAJAS |

2. Uso muy extendido a nivel internacional.

3. La utilizacién de LibQUAL+ permite compartir informacién y utilizarla para la realizacién de
benchmarking entre instituciones a nivel de Rebiun. Su aplicaciéon a nivel internacional
permitirda ademads la comparacion con otras Universidades fuera del ambito del territorio
nacional.

4. La comparacion entre bibliotecas se puede establecer para cada una de las 22 preguntas, o bien
entre cada una de las tres dimensiones analizadas.

5. Flexibilidad respecto a la encuesta original. SECABA ofrece la posibilidad de hacer una
adaptacion local o incorporar nuevas preguntas.

6. Distribuida y accesible via web (lo que permite a su vez su difusiéon a través de correo
electrénico).

7. Los datos estadisticos son tratados por la propia aplicacion.

8. Una vez realizado el proceso, SECABA podria realizar el estudio de los resultados obtenidos.

9. El estilo directo de las preguntas (al menos el que figura en la encuesta utilizada por SECABA)
resulta mas claro para el usuario.

10. En numerosos trabajos destacan la utilidad de establecer una pregunta abierta al final de la
encuesta, tal y como figura en LibQUAL, para que el usuario indique lo que considere
oportuno.

11. La posibilidad de colaboracién por parte del Grupo de Investigacion SECABA para facilitar la
plataforma, la encuesta asi como el anélisis y estudio de la misma.

12. Permite analizar la biblioteca universitaria en su totalidad, o de forma individualizada por
campus, bibliotecas de centros o areas, puntos de servicios, etc.

13. Igualmente, se pueden realizar estudios por tipologia de usuarios y titulaciones.

14. Permite localizar buenas practicas, y qué bibliotecas constituyen modelos a seguir.

15. Las conclusiones de los informes ayudan a la gestiéon por objetivos y a la planificacion
estratégica de la biblioteca.

| INCONVENIENTES |

1. Posible dificultad de entendimiento por parte del usuario a la hora de distinguir los tres
conceptos asociados a cada pregunta.

2. Escasa experiencia en universidades espafiolas (Barcelona, Granada, Huelva, Jaén, y Pablo de
Olavide; las cuatro ultimas con SECABA). A mayor niimero de Universidades que utilicen esta
encuesta, mayores posibilidades de realizar comparaciones.

3. Para obtener una evaluacién total de la biblioteca, debe completarse con estudios basados en

indicadores de rendimiento.

PROTOCOLO DE ACTUACION |

Una vez decidido el modelo a utilizar, se hace necesario definir un protocolo de actuacién que
determine aspectos tales como el tamano de la muestra, el tipo de distribucién que se debe realizar
de la encuesta y otros que se consideren oportunos.
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Respecto al tamafio de la muestra, es preciso establecer el porcentaje por grupos de usuarios al
que se le solicitard cumplimentar el formulario. A modo de propuesta:

Alumnos:
1% minimo respecto al total (un minimo de 200), con una distribucién proporcional por
areas de conocimiento o centros).
PDI:
10% minimo respecto al total (un minimo de 50)
PAS:
10% minimo respecto al total (un minimo de 50)

En cuanto al modo de distribucion, la encuesta puede ser cumplimentada a través de la pagina
web de la Biblioteca 0 de SECABA y mediante formularios impresos. Propuesta:

Hacer una distribucién inicial via correo-e. Una vez recibidas las respuestas y estimado el
porcentaje recibido, plantear una nueva distribucién de formularios impresos hasta completar la
muestra.

| BENCHMARKING |

Se plantea la posibilidad de compilar los resultados numéricos (medias) de las preguntas de las
diferentes bibliotecas universitarias, para compartirlos, e incluso plantear su incorporacién al
Anuario de Rebiun, y al Observatorio de la Calidad.

Otras posibilidades:

La pregunta abierta de la encuesta, mas otras iniciativas, podrian permitir la creaciéon de un
“Banco de expectativas de los/las usuarios/as”.

‘ ;QUIEN REALIZA EL TRABAJO DE RECOGIDA DE DATOS Y ANALISIS? ‘

En este apartado habria dos posibilidades:

A)Encargar el trabajo a la ARL: en este caso, cada Universidad tendria que registrarse, y pagar el
coste de participacion (3.000 $ por institucién). Los servicios que ARL ofrece son los siguientes:

e Registro: 3.000 $
e Realizacién de informe: 2.000 $
e Copia impresa: 150 $ por copia

Ejemplo de informe realizado por ARL:
http:/ /www.libqual.org/documents/SampleLibQUALNotebook.pdf
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B) Encargar el trabajo a SECABA: segtun los contactos mantenidos con SECABA, este grupo de
investigaciéon podria asumir el proyecto de realizacién de la encuesta y posterior analisis para
todas las bibliotecas de REBIUN, con las siguientes condiciones:

e Adquisicion de un nuevo servidor mas potente que el actual.
e Dos becarios a tiempo completo: un informatico y un bibliotecario/documentalista.

Estos costes podrian sufragarse a través de alguna subvenciéon o ayuda del Ministerio de
Educacién, como las incluidas en los Programas de Acciones Especiales.

Ejemplo de informe realizado por SECABA:
http:/ /www.ugr.es/~biblio/biblioteca_ugr/libqual 2006.doc

BIBLIOGRAFIA |

BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE GRANADA (2007). Resultados globales de la encuesta de satisfaccion de
usuarios LibQUAL+ 2006
http:/ /www.ugr.es/~biblio/biblioteca_ugr/libqual_2006.doc

FERRER TORRENS, Adelaida - REY MARTIN, Carina (2005). Aplicaciéon de LIBQUAL+ en el CRAI de
la Universidad de Barcelona. Infogestion. 9° Jornadas Espariolas de Documentacién (Madrid, 14 y 15 de
abril de 2005). [Madrid]: Fesabid, 109-120.

http:/ /www.recercat.net/bitstream/2072/1497 /1/libqual.pdf

HERRERA-VIEDMA, Enrique, y otros (2006). Una herramienta para la evaluacién de la calidad de las
bibliotecas universitarias. 4° Simposium Internacional de Bibliotecas Digitales (Mdlaga, 21 al 23 de junio
de 2006), 270-281.

HERRERA-VIEDMA, Enrique, y otros (2007). Midiendo la satisfacciéon de usuarios para mejorar la
calidad en las bibliotecas universitarias. Proceedings 10as Jornadas Espariolas de Documentacion
(Santiago de Compostela), 317-325.

http:/ /eprints.rclis.org/archive /00010082 /01 /SatisfaccionUsuarios.pdf

JATIVA MIRALLES, M? Victoria - GALLO LEON, José Pablo (2006). LIBQUAL+™: evaluaciéon de
calidad de servicios desde la perspectiva del usuario. Boletin de la ANABAD, 2006, n° 1, 53-75.
http:/ /www.anabad.org/organizacion/murcia/ ATT00026.pdf

KYRILLIDOU, M., y otros (2005). La mise en oeuvre interculturelle de LibQUAL+MC: le cas du
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LibQUAL+ Bibliography
http:/ /www libqual.org/documents/admin/LibQUALBibliography3.1.pdf
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ANEXO1

Valor afectiyo del Servicio Nivel de servicio  Valor observado Nivel de
minimo servicio deseado
Af 1: El personal le inspira confianza 123456789 123456789 123456789
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada 123456789 123456789 123456789
Af 3: El personal es siempre amable 123456789 123456789 123456789
Af 4: El personal muestra buena disposicién para responder a las preguntas 123456789 123456789 123456789
planteadas
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas 123456789 123456789 123456789
que se le formulan
Af 6: El personal es atento con las necesidades observadas 123456789 123456789 123456789
Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios 123456789 123456789 123456789
Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios 123456789 123456789 123456789
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del 123456789 123456789 123456789
servicio manifestadas por los usuarios
La Biblioteca como espacio Nivel de servicio  Valor observado Nivel de

minimo servicio deseado
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje 123456789 123456789 123456789
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual 123456789 123456789 123456789
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor 123456789 123456789 123456789
Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la 123456789 123456789 123456789
investigacion
Es 5: Existen espacios colectivos para el aprendizaje y estudio en grupo 123456789 123456789 123456789
Control de la infomrlacién Nivel de servicio  Valor observado Nivel de
minimo servicio deseado
CI 1: El acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa o 123456789 123456789 123456789
despacho
CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno 123456789 123456789 123456789
mismo
CI 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de 123456789 123456789 123456789
informacion que tengo
CI 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacién que tengo 123456789 123456789 123456789
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la 123456789 123456789 123456789
informacion que necesito
CI 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catdlogos, bases 123456789 123456789 123456789
de datos...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo
que busco
CI 7: Puedo acceder facilmente a la informacién para usarla y procesarla en 123456789 123456789 123456789
mis tareas
CI 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades 123456789 123456789 123456789

de informacién

Observaciones / Comentarios

Nota: Marque con un circulo el valor que estime oportuno entre la puntuacién més baja (1) y la puntuacién mas alta (9).

Nivel de servicio minimo: Indica cual es el nivel minimo esperado por el usuario del servicio de la biblioteca.

Percepcion del servicio (valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los servicios de la biblioteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los servicios.
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ANEXO II

W MODELO SECABA:

_ | EVALUACION DE CALIDAD DE BIBLIOTECAS
@ SECABA (Grupo de Trabajo e Investigacion en Evaluacion y Calidad)
& Universidad de Granada

EVALUACION SUBJETIVA

LibQUAL: Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA Sa:ﬁi,. ' m

MODELO SECABA DE EVALUACION CUALITATIVA

OBJETIVO:

eConocer la Satisfaccion de los usuarios

CARACTERISTICAS: .

L

- I Li AL
eBasado en el modelo ((-36 -hqu

*Encuesta en Herramienta Automatica

eTabulacion y Procesamiento automatico de datos
<Visualizacioén grafica de resultados
eInterpretacién de resultados y conclusiones
*Benchmarking

eInforme Final de Evaluacion

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA 'ca"h" ; n

II Plan Estratégico REBIUN. Linea 3. A Coruifia, noviembre 2007 10



ENCUESTA LibQUAL (1)

Objetivos de LibQUAL:

e Fomentar una cultura de excelencia en la prestacién del
servicio bibliotecario

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

e Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios

(a lo largo del tiempo)
« Identificar las buenas practicas

e Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios

para interpretar y actuar segun datos

e Ofrecer informacion de evaluaciébn comparable con otros
centros homogéneos (benchmarking)

Modelo SECABA de Evaluacién de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA 5‘1:’“: "

ENCUESTA LibQUAL (2)

e Basada en 22 preguntas. En cada pregunta hay que
contestar a tres cuestiones:

» Nivel de servicio minimo (exigible)
> Nivel de servicio deseado
» Nivel observado (percepcion del servicio)

e Dividida en tres grandes dimensiones:
» Valor Afectivo del Servicio

» La Biblioteca como Lugar
» Control de la Informacioén

e Encuesta accesible desde la pagina web de la biblioteca

r Q]R%p:ﬂsces.uqr.es‘lsecaba-mr.l
Encuesta LIBQUAL+ sobre valoracion del Servicio de Bibliotecas

Presentacién e Instrucciones para rellenar la encuesta 2 (PDF, 40Kb)*

RELLENAR LA EN_‘\%U ESTA

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA 5‘1’,’“’_‘ ; H
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ENCUESTA LibQUAL (3)

e Permite conocer la Adecuacion:
(A = valor observado - valor minimo)

- Adecuacion del servicio: nos dice, segin
los usuarios, si el servicio que se presta
es adecuado o no

otl 5

- Adecuacién negativa: el servicio no es
oti 4 adecuado (min > obs)

- Cuanto mayor sea el valor obtenido mas
adecuado es el servicio

Permite conocer la Superioridad:
(S = valor observado - valor deseado)

— La Superioridad del servicio nos dice,
segun los usuarios, si el servicio que se
presta es de calidad

Modelo SECABA de Evaluacién de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA 5‘{’“; j ﬂ

PREGUNTAS : VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

e Af 1: El personal le inspira confianza
e Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada
e Af 3: El personal es siempre amable

e Af 4: El personal muestra buena disposicién para responder a las
preguntas planteadas

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

e Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario
e Af 7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios
e Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios

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

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA 5‘{“; . m
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PREGUNTAS: LA BIBLIOTECA COMO LUGAR

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

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

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

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

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

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA 5“.’,’“’_‘ ' w

PREGUNTAS: CONTROL DE LA INFORMACION

e CI 1: El acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi
casa o despacho

e CI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion
por uno mismo

e Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las
necesidades de informacién que tengo

e Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de
informacioén que tengo

= CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a
la informacion que necesito

e CI 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién
(catalogos, bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten
encontrar por mi mismo lo que busco

e CIl 7: Puedo acceder facilmente a la informacién para usarla y
procesarla en mis tareas

- CI 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis
necesidades de informacién

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA 5‘1’,’“’_‘ . ﬂ
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O ABIERTO y PREGUNTAS LOCALES

Observaciones /| Comentarios

Observaciones [ Comenlarios

1. En su opinidn, la informacién suministrada por la biblioteca a
través de los Boletines Informativos Digitales (BID) es...

2. Cuando realiza una peticion de informacién, ¢cree que la
documentacion que le proporciona la Biblioteca esta...?

3. ¢Qué tipo de informacioén (recursos electrénicos) cree usted que
deberia suministrar la biblioteca?

4. ;Qué revistas electrénicas considera de interés y le gustaria
que la Biblioteca tuviera suscripcion?

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA % ﬁ

SECABA: PAG|NA WEB DE LA ENCUESTA (http://sci2s.ugr.es/secaba-ugr/)

uulaacian do Bblinteces Digitales - Marills fireas

Archive  Editar  Yer | Marcaderes  Herramientas  Ayuds
G0 - o - & L) )L heparscizs.ugr.esisecaba-ugrrsurvey php & o [GL

SECABA: Servicio web para la Evaluacion de la Calidad de las
Bibliotecas Universitarias Andaluzas.

Cuestionario

#]

* Tipe de Usuarlo: Alur
® Universidad a evaluar:
* Bibliote evaluar:

uP &0 CUrE S

NOTA:Los valores L
Nivel de servicio minimao: Indic
Percepcion del servicio (Valor observado):
Nivel de sarvicle deseado: i»

Al & El personal eu atento con las necenid

Lt
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SECABA: ENCUESTA EN PAPEL

o) ran Centro; _
% HOIT | universidad Perfil de Usuario
o S de Granada H“ieé 1 | Alumno Primer Ciclo
ombre [0 | Alumno Segundo Cido
Biblioteca Universitaria [0 | Aumno Tercer Ciclo.
[0 [Pas
LIBQUAL+ O [roi
Encuasta de valoracion del [ [ Personal de Iz Bidlioteca

Servicio de Biblioteca

Valor afectivo del Servicio

Nota: Marque con un circulo & valor que estime oportuno entre la puntuacion mas baja (1) y 1a puntuacion mas alta (9).

Nivel de servicio minimo: Indica cual &s e nivel minimo esperacio por & usuario del seviciode |a biiioteca.
Percepcion del servicio (valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los senidios de la biblioteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los senvidios.

Nivel de Valor Nivel de

servicio observado servicio

minimo deseado
Af 1: El personal le inspira confianza 123456780 | [ 123456780 | [ 1234567860
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada T23456789 | [ 7234567689 | | 12345867860
Ag.’i:EIpersonalessiempreamable 123456789 123456789 123456788
Modelo SECABA de Evaluacién de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA &{ﬁq j ﬁ

ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE RESULTADOS

RESULTADOS TOTALES

Evaluacidn de la Bibliocteca valor Afectivo del Seruicio

AF_ Es C.l. Total
Minimo Observado Deseado | Superioridad | Adecuacion
Valor Afectivo del Servicio 6.29 6.71 8.10 -1.29 0.42
La Biblioteca como Espacio 6.11 6.01 8.14 -2.13 -0.10
Control de la Informacion 6.08 6.20 7.01 -1.71 0.12
Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA ﬁ . ﬁ
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ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE RESULTADOS
RESULTADOS POR BIBLIOTECAS

Facultad de Ciencias Facultad de Derecho

Modelo SECABA de Evaluacién de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA S{lﬁ’ . ﬂ

ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE RESULTADOS
RESULTADOS POR TIPOLOGIA DE USUARIOS

Estudiantes de Grado Personal Docente e Investigador
nr.‘z L :.l 8 nr.\z “rIl |:.[ 8
Rf 3 _‘: B [ cI 7 Af 3 [ CI7

# 13 * " " ¢
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ADECUACION DE LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO

ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE RESULTADOS
BENCHMARKING

Adecuacion del Servicio: Control Informacion

Adecuacion Adecuacion

Bibliotecas - ) Bibliotecas
u positiva negativa
BUJA 033
" 4 nf -0.10 BUG
e 015 Agrupacion 3
-0.40 Olavide
|—-—Conlrol Informacion —o— Eje 0
Valor Afectivo - Adecuacion por Usuarios
mt==\/alor Afectivo Usuarios "\ alor Afectivo BLA
0,89
0,5/\ BUJA 0,63
-~ \.\.
0,52 0,44
Grado Postgrado PDI PAS
Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA 5“.’,’“’_‘ j ﬂ

ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE RESULTADOS
CONCLUSIONES : MAPA DE BIBLIOTECAS
CORRELACION: VALOR AFECTIVO - CONTROL DE LA INFORMACION
44 ‘
~ L CcC
0o C HR ot
PT £ !
A5 4 98 ﬂs CE
ﬂ2 AF
* ced , *°%
G /"‘7 =
/MS e
T
T o2
. J . ¥=0,7561x-0,3931
D . R*=05172
N ==
F 14
VA
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MEDICIONES EN DESARROLLO

DM - SCORE

(Adecuacién/Zona de Tolerancia)*100

Agregados
P.0
5.0 -
7.0
5.0
5 0 1 1 1 1
Af Es C.I. Total
Modelo SECABA de Evaluacién de Calidad de Bibliotecas - Evaluacién SUBJETIVA Sl{ﬁ;' ﬂ

REALIZAR UN ESTUDIO DE SATISFACCION

e Formar una pequefia Comision que se haga responsable
e Formacion por SECABA de los miembros de esa Comision

e Cursillo a todo el personal de la biblioteca, por parte de la
Comisién, del estudio a realizar (qué se pretende, medios, etc.)

 Posibilidad de recoger encuestas en papel

e En el caso anterior la biblioteca se hara cargo de introducirlas en
maquina.

e Campafa de publicidad en la biblioteca que se va a estudiar
e Una vez con los resultados elaborar un Plan de mejora

e Que la comunidad universitaria conozca los resultados del estudio
de satisfaccion de usuarios y el Plan de mejora

Modelo SECABA de Evaluacion de Calidad de Bibliotecas - Evaluacion SUBJETIVA S‘fﬁ; . ﬂ
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