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EL USUARIO COMO MEDIDA DE CALIDAD

CALIDAD en bibliotecas

e 1. Vision de la biblioteca desde la gestion (evaluacion objetiva-datos-indicadores)

e 2. Visidon de biblioteca desde opinidn usuario (usuarios como patrén de calidad)

> Usuario centro de la biblioteca/servicio

. Por qué vision 2? > Conocer su opinion para desarrollar servicio

» Calidad se mide por grado de satisfaccion
del usuario
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ESTUDIOS DE SATISFACCION DE USUARIOS

USA

« ServQual
« Libqual (desde 2000)
* Buscan estudios permitan benchmarking

Espana

* En bibliotecas espafnolas son poco usuales

« Estudios especificos (1999 - )
* No comparacion/benchmarking

« Estudios basados en Libqual (2006 - )

« Benchmarking
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« Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio
bibliotecario.

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

« Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios (a lo largo
del tiempo).

» Ofrecer informacion de evaluacidon comparable con otros centros
homogeéneos (benchmarking)

» |dentificar las buenas practicas.

* Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar
y actuar segun datos
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« Estandar

* Encuesta validada

* Universalidad

« Traducida varios idiomas

« Benchmarking

» Localizar buenas practicas, bibliotecas modelo

 |dentificar areas de los servicios que deben mejorar
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¢COMO MIDE LIBQUAL
LA CALIDAD DEL SERVICIO?

 TRES DIMENSIONES
 TRES NIVELES DE SERVICIO
 DOS RESULTADOS

— Adecuacion

— Superioridad
« ZONA DE TOLERANCIA
- DM-SCORE
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iCoOmo mide LibQual |la calidad del servicio?
TRES DIMENSIONES

 Mide las percepciones y las expectativas de los

usuarios en tres grandes dimensiones:

» Valor Afectivo del Servicio

» La Biblioteca como Lugar
» Control de la Informacion

Biblioteca:

Calidad del Servicio R

Y

Valor Afecitivo del Servicio '

Caoantral de la Informmacidn
Cobertura f Actualizacion
Recursos Informativos
Comodidad
Mawe gabilidad

Facil acceso

Empatia

Interas f Motivacidn La Bibliotweoa conmmo Lugar
Fiabilidad Disponibilidad
Seguridad Confortable

Acogedor

Laboratorio SECAEBA Jomadas Universitarias de Calidad y Biblioteas (Huesa 2008)



iCoOmo mide LibQual |la calidad del servicio?
TRES NIVELES

« Encuesta de satisfaccion basada en 22 preguntas

« En cada pregunta hay que contestar 3 cuestiones (puntuacion de
1a9):

> Nivel de servicio minimo (VM): es el valor por debajo del
cual el usuario no tolera respecto al item que se le esta
preguntando.

» Nivel observado (VO): el valor que observa o percibe
respecto al item que se le esta preguntando.

> Nivel de servicio deseado (VD): valor que el usuario
desearia sobre el item que se le esta preguntando (maximas
expectativas).
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Preguntas: VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

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

. Alf 4:t El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas

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

« AfG6: El personal es atento con las necesidades del usuario
« Af7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios
« 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 usuario
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Preguntas: LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO

« Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje
« Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual
« 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

 Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo
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Preguntas: CONTROL DE LA INFORMACION

. | 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
espacho

. %Iis%:]oEl sitio Web de la biblioteca permite encontrar informacién por uno

(I 3: Los, materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo

. PI 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que
engo

« Cl 5. ElI ,equiPamiento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacion que necesito

bases de datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar po

« (Cl| 6: Li?s instrumentos para la recuperacion de informacion catéloigons],
|
mismo lo que busc

« ClI 7;[ Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en
mis tareas

« Cl| 8: Las revis}as en , version electronica y/o impresa cubren mis
necesidades de Informacion
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CAJA DE TEXTO ABIERTO Y PREGUNTAS LOCALES

Observaciones [f Comentarios

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

« ¢+ Qué tipo de informacién (recursos electronicos) cree usted que
deberia suministrar la biblioteca?

« ¢ Qué revistas electronicas considera de interés y le gustaria que
la Biblioteca tuviera suscripcion?

Laboratorio SECABA Jormadas Universitarias de Calidad y Biblioteas (Huesa 2008)




¢Como mide I;ibQuaI? DOS RESULTADOS
1. ADECUACION

CX &
-

s 7 ;| A = valor observado — valor minimo

Libqual mide la distancia entre elé
: valor minimo y el observado

= La adecuacidon del servicio nos
dice, segun los usuarios, si el
servicio es adecuado o no.

= Cuanto mayor sea el valor obtenido
mas adecuado es el servicio.

» Adecuacion negativa: el servicio no
es adecuado.
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¢Como mide I;ibQuaI? DOS RESULTADOS
1. ADECUACION

ADECUACION
VO=VM = 0
VO >VM = +A
VO<VM = -A

Observado

} NO Adecuacion

I' Adecuacidn

Observado
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¢Como mide I;ibQuaI? DOS RESULTADOS
1. ADECUACION

Evaluacién de la Biklioteca

Agregados

s

AF Ez C.I. Total
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i CoOmo mide LibQual? DOS RESULTADOS
2. SUPERIORIDAD

S = valor observado — valor deseado

Libqual mide la distancia entre el
' valor observado y deseado :

» |La adecuacion del servicio nos dice,
segun los usuarios, si el servicio que
se presta es de calidad.

= Cuanto mayor sea el valor obtenido
mayor superioridad refleja el servicio.

» Superioridad negativa: el servicio no
es de calidad.
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iCoOmo mide LibQual? DOS RESULTADOS
2. SUPERIORIDAD

SUPERIORIDAD
VO=VD = 0
VO>VD = +S
VO<VD = -S

Observado

Superioridad {

Deseado
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i CoOmo mide LibQual? DOS RESULTADOS

2. SUPERIORIDAD




iCoOmo mide LibQual?
/ONA DE TOLERANCIA

Deseado

Observado
Zona

de {
Tolerancia

|' Adecuacidn

Minimo
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iCoOmo mide LibQual?
/ONA DE TOLERANCIA

5.3 Core Question Dimensions Summary for Graduate

Cm the chart below, scorzs for each dimepsion of library semvice quality have besn plotted graphically. The extsrior bars
reprazent the range of minimum to desired mean scores for sach dimension. The intemor bars represemt the mnge of
mEniem o perceived mean scores (the service adequacy gap) for each dmepsion of Ihrary service quality.
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MEDICION DM-SCORE

DM-S= (Adecuacion / Zona de Tolerancia)

*1NN
Leyenda

Minimo

Chse nvado

DM=48%

DM=-30% DM=17% DM=50% DM=20%

Adecuacion Negativa

- Adecuacion

<88 Superioridad

751

7 7.03

. 6.69 6.69
6.56

AF ES Cl UCLM Total
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MODELO DE EVALUACION CUALITATIVA DE SECABA

OBJETIVO:
« Conocer la Satisfaccion de los usuarios

CARACTERISTICAS:

« Basado en la metodologia G ivouar

* Encuesta en Herramienta Automatica

« Tabulacion y Procesamiento automatico de datos
* Visualizacion grafica de resultados
 Interpretacion de resultados y conclusiones

* Benchmarking

* Informe Final de Evaluacion
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REALIZAR UN ESTUDIO DE SATISFACCION

« Formar una pequefia Comision que se haga responsable
* Formacién por SECABA de los miembros de esa Comision

» Curso a todo el personal de la biblioteca, por parte de la Comision,
del estudio a realizar (qué se pretende, medios, etc.)

» Posibilidad de capturar datos en encuestas en papel

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

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

* Que la comunidad universitaria_conozca los resultados del estudio
de satisfaccion de usuarios y el Plan de mejora
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ACCESO A LA ENCUESTA LIBQUAL

 Encuesta accesible desde la pagina Web de la
biblioteca

Diréccion ﬂ R{p:!fsciz.f.w.eslsecabawj

Encuesta LIBQUAL+ sobre valoracion del Servicio de Bibliotecas

Presentacion e Instrucclones para rellenar la encuesta 2 (PDF, 40Kb)*

RELLENAR LA EN@UESTA

Laboratorio SECABA Jomadas Universitarias de Calidad y Biblicteas (Huesa 2008)



ACCESO A LA ENCUESTA LIBQUAL

Historial Marcadores Herramientas Ayuda

/L;} W :l_] http: /fwww.roble.unlp.edu.arf ' » Ii:]'

je... (2 Bienvenidos al Nuevo... | | BIBHUMA:PREST ... TN Catedras en linea || Bibhuma OnL

¥ ROBLE

Portal de Bibliotecas de la UNLDP

Bibik ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO 2007
e . %

Mecesitamos de tu opinidn para mejorar, ayudanos respondiendo esta encuesta

|

\ 'mnuuui;-énimh'

bmme g mr e
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SECABA: PAGINA WEB DE LA ENCUESTA

Evaluacion de Bibliotecas Digitales - Mozilla Firefox

Archivo  Editar WYer Ir Marcadores Herramientas Ayuda

QEI - IZ> - @ @‘ |D http:/fsciZ2s.ugr.es/secaba-ugr/survey.php =l @ Ir ||Q,

SECABA: Servicio web para la Evaluacion de Ila Calidad de las

Bibliotecas Universitarias Andaluzas.

Cuestionario

Tipo de Usuario: &lumno Primer Ciclo

Universidad a evaluar: Granada

Biblioteca a evaluar: Biblioteca de Informatica v Telecomunicaciones (E.T.5.1.1.)
Titulacién que se cursa: INGENIERIA INFORMATICA

Sexo: Hombre

Valor Afectivo del Servicio

NOTA:Los valores de la encuesta son: 1 la puntuacion mas baja v 9 la puntuacion mas alta.
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 |a biblioteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los servicios.

f1: El personal le inspira confia _ o ER ] : xmpre amable
Nivel de servicio minimo: Iﬁ Nivel de servicio minimo: | 2 d| Mivel de servicio minimo: | NS/NC x|
Walor Observado: Iﬁ Walor Observado: g1 : walor Observado: | NS/NC |
Mivel de servicio deseado: Iﬁ Mivel de servicio deseado: é Mivel de servicio deseado: | NS/NC ;l
3
a4 f 6: El personal atento con |
] s se le formulan 2 Rl

Nivel de servicio minimo: Im Nivel de servicio minimo: |G Nivel de servicio minimo: | NS/NC =]
valor Observado: | NS/NC | walor Observado: g walor Observado: | NS/NC |
Mivel de servicio deseado: | NS/NC ~| Nivel de servicio deseado: 'EENC—_._ Nivel de servicio deseado: Im




SECABA: ENCUESTA EN PAPEL

Sreq . Centro: .
'- ﬂ JH OV | Universidad Perfil de Usuario
; : de Granada Mujer | [] | Alumno Primer Ciclo
Hombre [] | Alumno Segundo Cido
Biblioteca Uruversitaria [ ] | Alumno Tercer Ciclo.
[] |Pas
LIBQUAL+ [] |POI
Encuesta de valoracion del [] |Personal de la Biblioteca

Servicio de Biblioteca

Valor afectivo del Servicio

Nota: Margue conun circulo & valor que estime oportunio entre la puntuacion mas baja (1) v la puntuacion mas alta (9.

Nivel de servicio nririmo: Indica cual es & nivel minimo esperado por & wsuano de seviciode la biblioteca.
Parcepcion del servicio (vakr obsenvado); Indica cual es el nivel de calidad quese percibe de los senvicios dela biblioteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los senicios.

Nivel de Valor Nivel de
servicio observado servicio
minimo deseado

Af 1: El personal le inspira confianza 125458759 | | 1234567889 | | 1234588759
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada Tesdsoios | | 123480788 | | 1234807079
ME:E|persﬂna|essiempreamab|e 123456780 123456780 123456780
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ESTUDIOS DE SATISFACCION
REALIZADOS POR SECABA

Bibliotecas estudiadas

— Universidad de Granada

— Universidad de Jaén

— Tribunal Superior de Justicia de Andalucia
— Universidad Pablo de Olavide (Sevilla)

— Universidad de Huelva

— Universidad Nacional de La Plata (Argentina)

Bibliotecas en estudio

— Universidad de Monterrey (México)

- Universidad de Castilla-La Mancha

Laboratorio SECAEBA Jomadas Universitarias de Calidad y Biblioteas (Huesa 2008)



REFERENCIAS Y LECTURAS

* Herrera Viedma, E. ; Lopez Gijon, J. ; Herranz Navarra, F. [2006]

Una herramienta para la evaluacion de la calidad de las bibliotecas
universitarias. - Simposium internacional de bibliotecas digitales (4. Malaga).
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des Bibliotheques de France. - 2005 - t. 50, n° 5. — Accesible en:

« Libqual

A_b Estudios realizados por Secaba, accesibles en:
]

| &3S
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Los retos de Lla calidad

i GRACIAS POR SU ATENCION!
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