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1. INTRODUCCION

El Il Plan Estratégico de REBIUN (2007-2010) establece como uno de sus
objetivos estratégicos “promover, difundir, liderar y compartir procesos de
evaluacion para mejorar, asegurar e incrementar la calidad de los servicios
bibliotecarios, asi como la eficacia y eficiencia de los recursos asignados y
rendicion de cuentas a la institucion”. Para ello, la Linea 3 (Rebiun y Calidad)
viene trabajando a lo largo de estos afios en la definicion de procesos que
contribuyan a la retroalimentacion con los usuarios, es decir, en el
establecimiento de herramientas y mecanismos que permitan conocer las
opiniones y expectativas de los usuarios sobre los servicios que las bibliotecas

les ofertan.

Las bibliotecas universitarias espafolas han venido utilizando la metodologia
de encuestas, bien por propia iniciativa, bien en el contexto de planes
institucionales de evaluacion o procesos de certificacion. La encuesta realizada
a los directores y directoras de las bibliotecas Rebiun, cuyo informe de
resultados se presenta aqui, trata de conocer de primera mano cual es el
estado de la cuestion sobre este tema, sobre todo con vistas a establecer
metodologias y estrategias comunes que permitan detectar buenas practicas y

llevar a cabo procesos de benchmarking entre bibliotecas similares.

En los afios precedentes, la Linea 3 ya ha venido trabajando en este sentido.
En la XV Asamblea Anual de Rebiun (La Corufia, 2007) se presentd un informe
sobre la metodologia LibQUAL, como un posible modelo a seguir por las
bibliotecas Rebiun. Al afio siguiente, en la XVI Asamblea Anual (Cadiz, 2008),
se realiz6 una presentacion a cargo de Enrique Herrera-Viedma y Javier Lopez-
Gijon (Grupo SECABA), titulada ElI Modelo LibQual+ y SECABA para la
evaluacion de calidad de bibliotecas universitarias basada en satisfaccion de
usuarios. También en las | Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas



(Huesca, 2008), el grupo SECABA llevd a cabo un taller en el que mostro la

utilizacion de este cuestionario y su interpretacion.

El subgrupo de trabajo de la Linea 3 que ha trabajado en la elaboracion de esta

encuesta esta compuesto por:

Universidad Catdlica San Antonio de Murcia
Universidad de Coérdoba
Universidad Europea de Madrid

Coordinadora: Universidad de Huelva

2. METODOLOGIA

En primer lugar, se elabora el cuestionario por el subgrupo de trabajo, siendo
perfilado posteriormente por todo el grupo de la Linea 3, incorporandose
aportaciones de algunos de sus miembros. Finalmente, la Universidad de

Méalaga se encarga de poner el cuestionario en el Observatorio de la Calidad.

El cuestionario utilizado (Anexo I) se compone de 26 preguntas, incluida una de

observaciones y comentarios. Con este cuestionario se pretende conocer:

- Si las bibliotecas REBIUN realizan encuestas para medir la satisfaccion
de usuarios.

- Qué modelos de encuestas se utilizan.

- Los métodos de recogida de datos.

- La poblacion estudiada y su segmentacion.

- La periodicidad de recogida de datos.

- Tipo de preguntas utilizadas.

- Tratamiento de los datos.

- Vinculacion de la encuesta a procesos de evaluacion y/o certificacion.

- Medios de difusion empleados.

- Disponibilidad para participar en comparativas y estudios de

benchmarking.



La puesta en marcha de la encuesta se difundi6 mediante correo electrénico

enviado a la lista REBIUN-DIR en dos ocasiones:

Primera comunicacion: 19 de mayo de 2009

Segunda comunicacion: 21 de septiembre de 2009

En ambos correos, el coordinador de la Linea 3 solicitaba a los directores y
directoras de bibliotecas REBIUN su participacion en la cumplimentacion de la
encuesta, asi como el envio de los cuestionarios utilizados en cada una de las

universidades.

La encuesta se realizd online (Observatorio de la Calidad), ubicado en la
plataforma virtual de la Universidad de Malaga
(http://biblio.cv.uma.es/mod/data/view.php?id=9506). El periodo de recogida de

datos fue del 19 de mayo al 6 de octubre.

Respecto al grado de participacion, de un total de 71 bibliotecas REBIUN,

contestan el cuestionario 29 bibliotecas, lo que da una participacion del 41%.

Grado de participacion

41%

59%

O Bibliotecas que no contestan M Bibliotecas participantes



http://biblio.cv.uma.es/mod/data/view.php?id=9506

3. RESULTADOS

1.- ¢Realiza la biblioteca encuestas para conocer el grado de satisfaccion

de las personas usuarias?

De las 29 bibliotecas participantes, 28 de ellas afirman realizar encuestas de
satisfaccion de usuarios, mientras que una de ellas contesta negativamente.

Esta biblioteca explica en la pregunta 25 las razones de esta respuesta.

Pregunta 1l
Realizacion de encuestas
30 28
25 A
20
15
10
5 -
1

0 [ 1

Realizan encuestas No realizan encuestas

2.- Indica de qué forma se realiza la encuesta

Esta pregunta indaga sobre la forma en la que esta encuesta se realiza, si
dentro del conjunto de encuestas de la universidad (conjuntamente con otros

servicios), 0 una encuesta especifica del servicio de biblioteca.




Pregunta 2
Forma de realizaciéon de las encuestas

25 ~ 23
20 -
15 ~

10 ~

0 T

Conjuntamente con otros servicios de la Una encuesta exclusiva para el servicio de
Universidad Biblioteca

3.- ¢Qué modelo de encuesta se utiliza?

Diecinueve bibliotecas utilizan un cuestionario de elaboracion propia, mientras
que cinco usan LibQual, y otras cinco emplean cuestionarios de otras
instituciones, empresas, 0 agencias de calidad.

Pregunta 3
Modelo de encuesta que se utiliza

20 - 19

Elaboracion propia LibQual Otro




4.- Indica qué métodos de recogida de datos utiliza

El método preferente para la recogida de datos sigue siendo el papel, aunque
también casi con el mismo nimero se usa la web. Muchas bibliotecas utilizan
conjuntamente ambos métodos. Solo una biblioteca realiza encuestas

telefénicas. Otros métodos usados son el correo electrénico.

Pregunta 4
Método de recogida de datos

20 1 ' 18

18 -

16 4

14 4

12 4
10 -

8 4

6

4 3

2 1

0 I I

Cuestionarios en Web Teléfono Otros
papel

5.- Si la encuesta se realiza a través de la web, ¢se utiliza algun tipo de
identificacion para el control de acceso (p.e., LDAP)?

Las bibliotecas no suelen realizar un control de acceso de los usuarios a las
encuestas a través de la web. Sdélo cuatro llevan a cabo algun tipo de
identificacion para que solo accedan los usuarios autorizados. Un alto numero

de bibliotecas no contestan a esta pregunta.




Pregunta 5
Control de acceso a la encuesta
14 - 13
12
12 -
10
8 i
6 i
4
4 i
2 i
0
Si No NS/NC

6.- Si la encuesta se realiza a través de cuestionarios en papel, ¢qué

recursos humanos se utilizan?

Cuando la encuesta se realiza en papel, es principalmente el propio personal
de la biblioteca quien se encarga de esta tarea. En tres bibliotecas son los
profesores los que pasan el cuestionario en las clases, y en dos casos se
emplean encuestadores. Otros recursos humanos empleados son las Unidades

de Calidad de las Universidades y becarios.

Pregunta 6
Recursos humanos empleados
16 - 14
14
12
10 4
3 5 5
] 3
4 2
2 | | |
0 I I
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7.- Periodicidad de la recogida de datos

La mayoria de las bibliotecas realizan la encuesta una vez al afio (diez
bibliotecas), aunque nueve bibliotecas recogen datos cada dos afios, y tres dos
veces al afio. Otras seis bibliotecas tienen periodicidades muy variadas que
van desde los tres afios, cada vez que se quiere evaluar algin servicio de la
biblioteca, de manera aleatoria, o a lo largo de todo el afio, proponiendo una

pregunta distinta cada mes.

Pregunta 7
Periodicidad de larecogida de datos
12 -
10
10 - 9
8 |
6
6 |
4 3
27 1
0 T T
Dos veces al Unavez al afio Unavez cada Otros NS/NC
afio dos afios

8.- Periodo de recogida de datos

El periodo de recogida de datos més habitual es de un mes (doce bibliotecas),
seguido de un periodo quincenal (ocho bibliotecas). Cuatro bibliotecas recogen
datos durante dos meses, mientras que otras cuatro no determinan un periodo
concreto. En un caso, se establece un mes para los alumnos, y mes y medio

para el PDI.
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Pregunta 8
Periodo de recogida de datos
14 4
12
12 4
10 4
8
8 -
6 -
4 4
4 4
27 1
0
Quince dias Un mes Dos meses Sin fecha Otros

9.- ¢ Se realiza una segmentacion de la poblacion a estudiar?

Mayoritariamente, las bibliotecas realizan una segmentacion de la poblacion

objeto de encuesta.

Pregunta 9
. Se realiza una segmentacion de la poblacién a estudiar?

30 -

26
25
20 -
15
10 -
5 4

2 1
 —

0

Si No NS/NC

10.- En caso afirmativo, indica qué segmentos se establecen
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La mayoria de las bibliotecas segmentan la poblacion de usuarios en cuatro
categorias: alumnado de 1° y 2° ciclo, alumnado de 3° ciclo, PDI, y PAS. Otras

categorias establecidas son:

- En alumnos, segmentacion por curso Yy titulacion.

- Se agrupan todos los estudiantes en una sola categoria (1°, 2° y 3°
ciclo).

- Personal de la biblioteca.

- Usuarios con discapacidad.

- Usuarios externos.

Pregunta 10
Segmentos de la poblacion objeto de estudio
25
22 23
20 A 18 18
15 -
10
10 -
5 |
0 T
Alumnado de Alumnado de PDI PAS Otros
1°y 2°ciclo 3°ciclo

11.- ¢Se utiliza una muestra de la poblacién a estudiar?

Catorce de las bibliotecas consultadas no utilizan ningan tipo de muestreo,
mientras que si lo hacen once bibliotecas.
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Pregunta 11
¢Utiliza una muestra de la poblacién a estudiar?
16 -
14

14 4

12 4 11

10 4

8 -

6 |

4

4 4

2 |

0

Si No NS/NC

12.- En caso afirmativo, indica cOmo se determina la muestra

De las once bibliotecas que realizan un muestreo, nueve utilizan una muestra
para cada segmento de poblacién (alumnos, PDI, PAS,...), mientras que en dos

casos la muestra es Unica para todo el conjunto de la comunidad de usuarios.

Pregunta 12
¢Como se determina la muestra?
10 ~ 9

g |

8 |

7 |

6 -

5 -

4 -

37 2

2 -

1 -

0

Muestra especifica por cada segmento Muestra Unica para todos los
segmentos

13.- ¢Puedes indicar el método o férmula que se utiliza para determinar el

tamarfo de la muestra?
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Cuatro bibliotecas aportan la formula empleada para seleccionar la muestra o,

al menos, los criterios utilizados. Estas son las respuestas:

- En el caso de alumnos de 1°y 2° ciclo, un 5% del total de alumnos.

- Un porcentaje sobre el nimero total de la poblacion de cada segmento.

- El nivel de confianza ha sido calculado con la formula del error maximo
de estimacion. Se ha utilizado la férmula del muestreo aleatorio simple.

- Para la definicion de la muestra se ha utilizado la siguiente férmula:

Poblacién = 955 Nivel de Confianza= 0,95
Desviacion Tipo = 5 Error Muestral= 1
0,975 =P(x < 1,96) n=_387
1 1 " 7
e Nz % ot
~ }? = ) ) 2
¥ ¥ E°N-1) +z,,0
P=95%

14.- ¢ Qué tipo de preguntas se utiliza en la encuesta?

La opcidon mayoritaria es el uso de escalas de valoracion, del tipo “Muy de
acuerdo”, “De acuerdo”, “Nada de acuerdo”, etc. También se emplean

preguntas “Si/No” y comentarios a texto libre.

En cuanto al sistema de escala empleado, estas son las respuestas:

- 1 ab (6 respuestas).
- 1 a0 (1 respuesta).
- la7(1respuesta).
- 1a6 (1respuesta).

- 0a9(1respuesta).
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Pregunta 14
¢ Qué tipo de preguntas se utilizan en la encuesta?

25 7 23

20 +

15 A

Checklist (Si/No) Escalas de valoracion Preguntas abiertas (texto
libre)

15.- Una vez obtenidos los datos, ¢quién realiza el tratamiento de los

mismos?

Mayoritariamente, es la propia biblioteca la encargada del tratamiento de los
datos, aunque hay también una fuerte presencia de las Unidades de Calidad.
En dos casos, esta tarea la ha realizado el grupo SECABA de la Universidad de
Granada, que lleva a cabo estudios de satisfaccion de usuarios basados en el
modelo LibQual.
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Pregunta 15
¢, Quién realiza el tratamiento de datos?

14 - 13
12 | 11

N
N

|
I
|

o © © < @ %]
= 2 3 O = 3 o
Q)C o + 'CE o @© =
O o = O - = a c @]
T O35 Q = n =
> = © E o
ow®o c 2 S o o g
QL L - a £ © O
> & O o ® c
o g Q c 2 -}
0N = © a1 T
2 )
=

16.- Si el disefio y/o tratamiento lo realiza la propia biblioteca, indica qué

programa se utiliza

El programa mas utilizado es, sin duda, Microsoft Excel, seguido de SPSS.
Algunas bibliotecas utilizan ambos programas. En un caso, se emplean

encuestas ya disefiadas en Internet.
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Pregunta 16
¢, Qué programa se utiliza para el tratamiento de datos?
12 - 1
10 -
8 |
6 |
4
4 |
2
2 |
0
Microsoft Excel SPSS Otros

17.- La realizacion de la encuesta, ¢esta vinculada a algun proceso de

evaluacion y/o certificacion?

En dieciséis bibliotecas, la realizacion de encuestas de satisfaccion de usuarios

esta vinculada a procesos de evaluacion y/o certificacion.

Pregunta 17
La realizacion de la encuesta, ¢esta vinculada a algun
proceso de evaluacion y/o certificacion?

18 - 16
16 -
14 4
12 ~ 10
10 4

8

6 -

4 - 3

2

0

Si No NS/NC
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18.- En caso afirmativo, indica cudl.

La mayoria de las bibliotecas realizan encuestas vinculadas a procesos de
evaluacion y/o certificacion. Ademas de los resefados, también hay que
destacar las evaluaciones de la Agencia per a la Qualitat Universitaria, y la

evaluaciéon del uso de nuevos servicios.

Pregunta 18
En caso afirmativo, indica cual
77 6 6
6 1 5 5 5
5 -
4 i
31 2
2 i
1 -
0
(] < e (%]
Sg_ 2 S g g 2
2358 c Z e o 9
.= 35 © < b=
EC® & o 5=
9 ST o o oo
28 2 £ g S
E = $ t = Ne) w
o o Q =] S <
O O o} ©
(@) =]
S
>
1]

19.- Si se ofrece algun tipo de incentivo para fomentar la participacion

(p.e., regalos, sorteos, etc.), indica cual.

Se han obtenido tres respuestas:

Sorteo de cinco PDAs.

Sorteo de ebooks.

Sorteo de un ordenador portétil.

20.

¢, Qué medios se utilizan para la difusion de la encuesta?

El medio de difusibn mas utilizado es la propia web de Ila

Universidad/Biblioteca, seguido del correo electronico. También se emplean
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medios tradicionales (carteleria, folletos), y medios innovadores como las RSS
y redes sociales. Otros medios empleados son el blog de la biblioteca y el
propio personal.

Pregunta 20
¢, Qué medios se utilizan para la difusién de la encuesta?
25 + 22
20
20
15 12
10
S 1 2 2
0  —| —1 | I—
{2 Wi > S > 2]
\é"o b(‘\o '\"b'\z Q‘% \Q’o ‘\S
o & S < 9)
q}“ & < O
& e 6®% 6\@
& 2 Q o
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@) ,\AQJ
\)(\
$e§’

21.- Con los resultados obtenidos, la biblioteca lleva a cabo las siguientes

acciones

La mayoria de las bibliotecas consultadas realizan planes de mejora, al mismo
tiempo que informan a las autoridades académicas sobre los resultados
obtenidos. Otras acciones que se realizan son la realizacion de informes,
difundir los resultados entre los usuarios, y proponer recomendaciones de

mejora.
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Pregunta 21
Con los resultados obtenidos, la biblioteca lleva a cabo las
siguientes acciones
25 - 23
20
20 |
15 |
10 |
5
5 i
0
Plan de mejora Informacién autoridades Otros
académicas

22.- Ademas de encuestas, ¢ utiliza la biblioteca algun otro tipo de método

para la obtencion de opiniones y expectativas de las personas usuarias?

La mayoria de bibliotecas consultadas complementa las encuestas con otros

métodos para conocer las opiniones de los usuarios.
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Pregunta 22
Ademas de encuestas, ¢ utiliza la biblioteca algun otro tipo de
método para la obtencién de opiniones y expectativas de las
personas usuarias?
30 -
25
25
20
15 |
10
5 3
—_— ]
0
Si No NS/NC

23.- En caso afirmativo, indica cuél

Las encuestas son complementadas con el uso de buzones de sugerencias,
tanto fisicos como virtuales, asi como con correo electrénico y entrevistas a los
usuarios. Otros medios utilizados son las comisiones de bibliotecas de centro,
los formularios electrénicos de quejas y sugerencias, y bases de datos en la
que se almacenan las quejas y sugerencias recibidas, las respuestas ofrecidas

por la biblioteca, y las acciones de mejora derivadas de las mismas.
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Pregunta 23
En caso afirmativo, indica cual
25 4 23
20 4
16
15 -
10
4
5 -
2
0 I I
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24.- ¢Estaria dispuesta tu Biblioteca (o Universidad) a compartir los datos
resultantes de las encuestas para realizar comparativas y estudios de

benchmarking?

La mayoria de las bibliotecas consultadas estarian dispuestas a compartir

datos para realizar comparativas y estudios de benchmarking.

Pregunta 24
¢Estaria dispuesta tu Biblioteca (o Universidad) a compartir
los datos resultantes de las encuestas para realizar
comparativas y estudios de benchmarking?

25 4 29

20 ~

15

10 +

Si No NS/NC

25.- Indica los motivos por los que la biblioteca no realiza encuestas de

valoracién de personas usuarias.
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La biblioteca que respondiéo negativamente a la pregunta 1, explica que “la

encuesta se ha elaborado pero nuestra Unidad de Evaluacion y Mejora de la

Calidad, que es quien debe gestionar de manera automatizada la recogida de

datos, aun no ha podido realizarla.”

26.- Observaciones/Comentarios

En este apartado, las bibliotecas consultadas pudieron introducir comentarios y

observaciones sobre aspectos no contemplados en el cuestionario. Se

obtuvieron ocho comentarios. Resumimos a continuacién algunas de las

respuestas.

Dos bibliotecas aportan la URL donde se encuentran los informes de
resultados de sus encuestas. Es el caso de la Universidad de La Rioja
(http://biblioteca.unirioja.es/nuestra_biblioteca/encuestas.shtml) y la
Universitat Autonoma de Barcelona
(http://www.uab.cat/Document/enquestausuaris2007,0.pdf). Esta (ltima,
también indica que, al finalizar cada curso de formacion de usuarios, se
realizan encuestas, cuyos resultados aparecen en las memorias anuales
(http://ddd.uab.cat/record/29).

Se llama la atencion sobre el riesgo de cansancio de los usuarios en
relacion a las encuestas de satisfaccion, tanto por el nUmero excesivo de
items de los cuestionarios, como por la frecuencia de repeticion de las
encuestas.

Algunas encuestas se realizan para saber el grado conocimiento de los
usuarios sobre las fuentes de informacién y poder asi orientar la
formacién de usuarios.

Dos bibliotecas comentan que este afio van a utilizar el modelo LibQual,
una de ellas con ayuda del grupo SECABA.

En una universidad, ademas de la encuesta propia de la biblioteca, la
Oficina de Calidad incluye a la biblioteca en las encuestas anuales de

satisfaccion de los servicios, segmentando PDI y alumnos.
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4. CONCLUSIONES

En relacion a la participacion, se valora muy positivamente el porcentaje
alcanzado (41%), aunque hubiera sido deseable mayor nimero de respuestas
para tener una vision mas completa acerca de lo que las bibliotecas REBIUN
hacen para recoger las opiniones y expectativas de los usuarios. Estamos
seguros que la mayoria de universidades que no han respondido (42
universidades) realizan de forma periddica o esporadica encuestas de
satisfaccion de usuarios. Al no haber respondido al cuestionario, su experiencia

no queda recogida en el presente analisis de datos.

Con los resultados anteriores, la radiografia de la situacion actual seria la

siguiente:

- Las bibliotecas universitarias realizan ellas mismas encuestas para
conocer las expectativas y el grado de satisfaccion de las personas
usuarias, aunque en algunos casos se encuentran incluidas en
encuestas mas amplias que realiza la universidad.

- Los cuestionarios son mayoritariamente de elaboracion propia (66%),
aunqgue algunas bibliotecas van inclinandose por la metodologia LibQual
(17%).

- Béasicamente, se utilizan cuestionarios en papel o via web. En este
altimo caso, no se emplea ningun tipo de control de acceso, lo que resta
fiabilidad a los datos, ya que la encuesta puede ser cumplimentada por
personas ajenas a la comunidad universitaria, o bien cumplimentada
varias veces por la misma persona.

- El tratamiento de los datos lo realiza la propia biblioteca, empleando
principalmente herramientas ofimaticas convencionales.

- La periodicidad mayoritaria es anual/bienal con periodo de recogida de
datos de un mes.

- Aunque se segmenta a la poblacion, normalmente en los distintos

sectores de la comunidad universitaria, no se suele realizar un muestreo,
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y en los casos en los que se hace, éste es muy dispar, no existiendo un
mismo criterio o férmula.

- Aungue la mayoria de las bibliotecas utilizan preguntas basadas en
escalas de valoracion, éstas son muy heterogéneas, restando
uniformidad a las respuestas.

- Muchas bibliotecas (76%) vinculan la realizacion de encuestas a
procesos de evaluacién/certificacion, aunque se asume ya como una
practica generalizada para mejorar la prestacion de servicios.

- No se suele emplear incentivos a la participacion (sélo en tres casos),
siendo los medios empleados para la difusion de la encuesta la web y el
correo electrénico.

- Con los resultados obtenidos en las encuestas, la mayoria de las
bibliotecas llevan a cabo planes de mejora, y elevan informes a las
autoridades académicas.

- Ademas de las encuestas, se utilizan otros medios (buzones/correo
electrénico) para conocer las opiniones de los usuarios.

- La mayoria de las bibliotecas consultadas estarian dispuestas a

compartir resultados para realizar estudios de benchmarking.

Los resultados obtenidos muestran que el conocimiento de las expectativas y
grado de satisfaccion de los usuarios, es una preocupacion constante de las
bibliotecas universitarias. La realizacion de encuestas, vinculadas o no a
procesos de certificacion y/o evaluacion, demuestra ser un buen vehiculo para

ello.

Sin embargo, se trabaja mas con buena voluntad (y aislamiento) que con
método, ya que se utiliza una metodologia muy dispar en cuanto a modelos de
encuestas, periodicidades, empleo de muestras, etc. Todo ello hace, hoy por
hoy, inviable la posibilidad de realizar estudios comparativos que permitan
detectar buenas practicas, y aplicar benchmarking bibliotecario. Y ello a pesar
de que el 76% de las bibliotecas consultadas estarian a favor de compartir sus

datos, lo cual supone ya un excelente comienzo.
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En conclusion, para poder obtener indicadores de percepcion al igual que lo
hacemos con los indicadores de rendimiento, seria necesario establecer una

metodologia comun, basada en criterios comunes:

- Empleo de un mismo cuestionario, que mida los mismos aspectos, con
las mismas preguntas y las mismas escalas de valoracion.

- Uniformidad en los segmentos de poblacién, tamafio de la muestra y
férmula a aplicar.

- Periodicidad y periodo de recogida de datos similares.

- También similares medios de recogida de datos, por ejemplo, via web,

con control de acceso al cuestionario.
Esta metodologia comun contribuiria definitivamente a la realizacion de

estudios de benchmarking y a la formacién de un banco de expectativas de los

usuarios.
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ANEXO |.- CUESTIONARIO UTILIZADO

CUESTIONARIO SOBRE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS

El objetivo del presente cuestionario es obtener informacién sobre cémo las
bibliotecas Rebiun abordan la recogida de datos para conocer la satisfaccion y

valoracion de las personas usuarias.

Universidad

1.- ¢Realiza la biblioteca encuestas para conocer el grado de satisfaccion

de las personas usuarias?:

1[]si 2[ ] NO

En caso negativo, pase a la pregunta 26.

2.- Indica de qué forma se realiza la encuesta:

1 [] Unaencuesta exclusiva sélo para el servicio de biblioteca.

2 [] Conjuntamente con otros servicios de la Universidad.

3.- ¢, Qué modelo de encuesta se utiliza?:

1 [] LibQUAL

2 [ Elaboracién propia

4.- Indica qué métodos de recogida de datos se utilizan:
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1 [] Atravésdelaweb

2 [l Através de cuestionarios en papel

3 [] Através de teléfono

A [ O 0 e eeteee e

5.- Si la encuesta se realiza a través de la web, ¢se utiliza algun tipo de

identificacion para el control de acceso (p.e., LDAP)?:
10]si 2[INO

6.- Si la encuesta se realiza a través de cuestionarios en papel, ¢qué

recursos humanos se utilizan?

El personal de la biblioteca

2 [ Los profesores pasan la encuesta en las clases
[] Se contratan a encuestadores

7.- Periodicidad de la recogida de datos:

1 [] Unavezalafo
2 [] Unavez cada dos afios

3 [ ] Dosveces alafio
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8.- Periodo de recogida de datos:

1 [ ] Dos meses

2 [] Unmes

3 [ Quince dias

4 [] Sinfecha

S I B © 1 - RPN

9.- ¢ Se realiza una segmentacién de la poblacién a estudiar?:

1[]si 2[ ] NO

10.- En caso afirmativo, indica qué segmentos se establecen:

1 [] Alumnado de Primery Segundo Ciclo (0 Alumnado de Grado)

2 [] Alumnado de Tercer Ciclo (o Alumnado de Posgrado)

3 [ PDI(Personal Docente e Investigador)

4 [] PAS (Personal de Administracion y Servicios)

D ] O 0, e

11.- ¢Se utiliza una muestra de la poblacién a estudiar?:

1[]si 2 ]INO
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12.- En caso afirmativo, indica cOmo se determina la muestra:

1 [] Unamuestra Ginica para todo el conjunto de la poblacién a estudiar

2 [ Una muestra especifica por cada segmento de la poblacion a

estudiar

13.- ¢ Puedes indicar el método o férmula que se utiliza para determinar el

tamafno de la muestra?:

14.- ;Qué tipo de preguntas se utiliza en la encuesta?

1 [ Checklist (si/no)

2 [ Escalas de valoracién (indicar a continuacién el sistema de escala

empleado, por ejemplode 1 a5,de 0a?9, etc.)

3 [ Preguntas abiertas (texto libre)

15.- Una vez obtenidos los datos, ¢quién realiza el tratamiento de los

mismos?

1 [] La propia biblioteca

2 [ ] EIl Servicio de Informatica / Centro de Calculo
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3 [ ] LaUnidad de Calidad o similar

4 |:| Una empresa externa

16.- Si el disefio y/o tratamiento lo realiza la propia biblioteca, indica qué

programa se utiliza:

1 [] sSPss

2 [] Microsoft Excel

17.- La realizacion de la encuesta, ¢esta vinculada a algun proceso de

evaluacion y/o certificacion?:

1[]si 2[ ] NO

18.- En caso afirmativo, indica cudl:

1 [] Evaluacion/Certificacion EFQM

2 [] cCertificaciéon ISO

3 [] Certificado de Calidad ANECA

4 [] Acuerdo para Complemento de Productividad para la Mejora y
Calidad de los Servicios que presta el PAS de las Universidades
Publicas de Andalucia.

D ] O 0SS, e e e
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19.- Si se ofrece algun tipo de incentivo para fomentar la participacion

(p.e., regalos, sorteos, etc.), indica cudl:

20.- ¢ Qué medios de difusiéon de la encuesta se utilizan?

1 [] Carteleria, folletos,...

2 [ ] Correo electrénico

3 [] Web dela Universidad/Biblioteca

4 [] Redes sociales (Facebook, Tuenti...)

5 [J] RSS

T I I © 1 (o 1= U TR

21.- Con los resultados obtenidos, la biblioteca lleva a cabo las siguientes

acciones:

1 [] Informa a las autoridades académicas (Rector, Vicerrector,...)
2 [] Elabora un Plan de Mejora

B L O 0ttt

22.- Ademas de encuestas, ¢ utiliza la biblioteca algun otro tipo de método

para la obtencion de opiniones y expectativas de las personas usuarias?
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1[]si 2 ]INO

23.- En caso afirmativo, indica cual:

1 [] Buzones de sugerencias (fisicos o virtuales)

2 [ Correo electrénico

3 [ ] Entrevistas

N I R ) (o TOT PR

24.- ;Estaria dispuesta tu Biblioteca (o Universidad) a compartir los datos
resultantes de las encuestas para realizar comparativas y estudios de

benchmarking?

1[]si 2 ]INO

25.- Indica los motivos por los que la biblioteca no realiza encuestas de

valoracién de personas usuarias:

1 [] Faltade personal

2 |[] Faltade medios técnicos

3 [] Faltade tiempo

4 [] Falta de colaboracion de las personas usuarias

ST I I © 1 (o 1= TR

26.- Observaciones/Comentarios:
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ANEXO Il.- UNIVERSIDADES PARTICIPANTES

Las 29 universidades que han respondido a la encuesta son las siguientes:

CsiC

Mondragdn Unibertsitatea
Universidad Carlos 11l de Madrid
Universidad Catolica San Antonio
de Murcia

Universidad CEU Cardenal Herrera
Universidad de Alcala

Universidad de Alicante
Universidad de Almeria
Universidad de Cantabria
Universidad de Cérdoba
Universidad de Extremadura
Universidad de Granada
Universidad de Huelva

Universidad de Jaén

Universidad de La Laguna

Universidad de La Rioja
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Universidad de Las Palmas de Gran
Canaria

Universidad de Malaga

Universidad de Navarra

Universidad de Oviedo

Universidad de Vigo

Universidad Francisco de Vitoria
Universidad Internacional de
Andalucia

Universidad Miguel Hernandez
Universidad Nacional de Educacion
a Distancia
Universidade de Santiago de
Compostela

Universitat Autbnoma de Barcelona
Universitat de Vic

Universitat Pompeu Fabra




Crue Universidades Red de Bibliotecas
Espafiolas REBIUN
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