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MEDIDAS DE PERCEPCION
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" Marco tedrico:
* Esquema REDER
* Modelo EFQM

= Experiencia en la Biblioteca de la Universidad de Cadiz
* Proceso de mejora continua
* Clientes/usuarios: principales medidas de percepcién
* Andlisis de Informacién

* Acciones de mejora

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

MARCO TEORICO

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION
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Sistema de Gestion de Calidad de la Biblioteca UCA basado en el
Modelo EFQM

AGENTES v RESULTADOS '

E E PERSONAS:
PERSONAS F RESULTADOS F
RESULTADOS

POLITICA Y CLIENTES: DE LOS

LIDERAZGO PROCESOS i
: ESTRATEGIA # : RESULTADOS # PROCESOS
CLAVES

3 | 3 |
ALTANIAS Y SOCIEDAD:
RECURSOS RESULTADOS
‘ INNOVACION Y APRENDIZAJE

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Malaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Médlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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EOWVEIVIA REVEN: Evadluacion y revision (mejora continud)

El enfoque y su despliegue estardn sujetos a
mediciones regulares de eficiencia.

El anadlisis de esas evaluaciones servirdn
para identificar, establecer prioridades,

planificar e implantar las mejoras .

Cultura generalizada de aprendizaje
permanente y estimulo a la innovacion.

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

Los Indicadores/Medidas se refieren a aspectos que son
realmente valorados por:

Los clientes (en el criterio 6).

Los empleados (en el criterio 7).

La sociedad ( en el criterio 8).

y los considerados clave para el negocio (en el criterio 9).

* Miden y controlan de forma periédica y sistemdtica.
* Estdn segmentados.
* Existen objetivos definidos, que serdn adecuados y se alcanzardn.

* Los Indicadores/Medidas conseguidos muestran una correlacién y
son consecuencia de la gestidon de los Agentes Facilitadores que

influyen en ellos.

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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MEDIDAS DE PERCEPCION

Asumir
responsabilidad
de un futuro
sostenible

Desarrollar las
alianzas

Favorecer la

creatividad y la
innovacion

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca

Lograr resultados
equilibrados

Alcanzar el éxito

mediante las
personas

Anadir valor para
los clientes

Liderar con visidn,
inspiraciéon e
integridad

Gestionar por
procesos

Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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Vi: Conceptos fundamentaies de Ia excelencia

Anadir valor para los clientes

s A
saben quienes son sus distintos grupos de
Las clientes, y responden y se anticipan a sus
organizaciones distintas necesidades y expectativas
excelentes
\ J
( )

supervisan y revisan continuamente las
experiencias y percepciones de los clientes

y responden rdpida y eficazmente a
cualquier informacién que éstos les remiten
\_ J

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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MODELO EFQM: Criterios

Subcriterio 2a. La estrategia se basa en comprender las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y del

entforno externo

Las
organizaciones
excelentes

* recogen las necesidades y expectativas de los grupos de
interés incorpordndolas al desarrollo y revision de su
estrategia y politicas de apoyo, permaneciendo
constantemente atentas a cualquier cambio

Aurora Estévez

Aurora Mdrquez )
Universidad de Cdadiz. Biblioteca Médlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

Subcriterio 5b. Los productos y servicios se desarrollan para
dar un valor éptimo a los clientes

Las
organizaciones
excelentes

 utilizan la investigacién de mercado, las encuestas de
clientes y otras formas de informacién para anticipar e
identificar mejoras destinadas a fortalecer la cartera de
productos y servicios

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

Subcriterio 5e. Las relaciones con los clientes se gestionan y
se mejoran

Las
organizaciones * Saben quienes son sus distintos grupos de clientes, y

excelentes responden y se anticipan a sus distintas necesidades vy
expectativas

* supervisan continuamente las experiencias y percepciones
de los clientes y responden rdpida y eficazmente a

cualquier informacién que éstos les remiten

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca

Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

Subcriterio 6a. Percepciones

* Son las percepciones que de la organizacién tienen los
clientes. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como,
por ejemplo, encuestas, grupos focales, clasificaciones de
proveedores, felicitaciones y quejas.

* Estas percepciones de los clientes deben dejar claro qué
opinan éstos sobre la eficacia del despliegue y ejecucién
de la estrategia de los clientes, sus politicas de apoyo y
SUs procesos.

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

Experiencia en la

Biblioteca de la Universidad de
Cadiz

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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* PE1.2 Mejora continua del SGC
* PE2.1 Revision por la Direccion

Andlisis de Viabilidad y Y Puesta en Evaluaciény °
Aprobacion . marcha revision de

propuestas accién resultados

Propuestas
de mejora

la
informacion

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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* Fuentes de informacion interna
~ 1 e Fyentes de informacion externa

informacion
N

Indicadores de procesos (CMI)
Procesos de auditoria, evaluacién y/o acreditacién
Instrumentos de Feed-back

Informacion

inferna R

Personas
Clientes / usuarios

Feed-back

v

Aurora Estévez

Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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MEDIDAS DE PERCEPCION

CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

¢ QUE INFORMACION SE ESPERA OBTENER?

* NECESIDADES REALES

iIMUNECOS DE NARIZI
COMPRE SU MUNECO
DE NARIZ. s S

P

b o '

.f ..- *%aa]
51 MURNECOs
OF NARTZ
Dl

)
|

¢QUE ES UN
MUNECO
DE NARIZ?

/

ES UN PEQUERID

MUNECO DE CERAMICA
QUE ENCATA EN LA
NARIZ.

Tt

MI LEMA ES:
"ENCUENTRA UNA
NECESIDAD Y
SATISFACELA".

(g

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca

Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010




MEDIDAS DE PERCEPCION
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CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

¢ QUE INFORMACION SE ESPERA OBTEN

* NECESIDADES REALES

* EXPECTATIVAS DE CADA COLECTIVO

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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Y CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION
I
¢ QUE INFORMACION SE ESPERA OBTENER?

* NECESIDADES REALES
* EXPECTATIVAS DE CADA COLECTIVO

« OPINION ACERCA DE LO QUE ESTAMOS OFRECIENDO

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

Auror

Aurora marquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

v

Encuestas
de

satisfaccion

Buzon de
Atencion al
Usuario

Comisiones

de
Biblioteca

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

N

Biblioteca Usuario Compartido Compartido
Temadtica Servicios General Norm.-econ. General
Actitud ] _ ) o
usuario Distanciada Emocional Negociacion Colaborador
Orientacion Pas./Presnt. Futuro Futuro Futuro
Periodicidad Anual Demanda Trimestral Bimestral

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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v

Importancia de la muestra

* Antes de la distribucién: suficientemente
representativa de la poblacién a encuestar

* En la interpretacién de los resultados: nOmero
de encuestas respondidas suficientemente

representativo  del segmento  (usuario,
biblioteca..)

_—— : Qué medir?

* Importancia, uso, satisfaccidn

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

Importancia

Aurora Estévez

Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

4.2
Importancla Uso Satisfacclén

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION
S MEDIDAS DE PERCEPCION

Copyright by Randy Glasbergen.
www.glasbergen.com

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



MEDIDAS DE PERCEPCION

¢Qué se recoge?

Quejas y reclamaciones
Sugerencias
Felicitaciones

22,22%

63,89%

Aurora Estévez " QUEJAS/RECLAM. = SUGERENCIAS u FELICITACIONES

Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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v
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QUEJAS /RECLAM. SUGERENCIAS FELICITACIONES

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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v

Comision - : :
de Funcionamiento

Biblioteca

* Representacion del profesorado y alumnos
* Una comisién por biblioteca
Comisién General: cuatro sesiones al ano

Principalmente, aspectos presupuestarios y
normativos

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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CLIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

Comision
de

SRR | ] Aprobacion del acta antertor de fecha 10-10-2008
2 Informe Sefora Presidenta :

3.Estado de ejecucion del presupuesto a fecha 22-06-2009
).Asuntos de tramites

6.Ruegos v preguntas

Documentacion que se envio con la convocatoria

1° - Acta anternior del dia 13/06/2008

2 -Hoja de estado del presupuesto a fecha 10 de octubre.

3" - Listado de renovacion de publicaciones periodicas para 2009

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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LIENTES/USUARIOS. PRINCIPALES MEDIDAS DE PERCEPCION

Funcionamiento

* Iniciativa puesta en marcha en 2008
* Alumnos y PDI

* Reuniones con periodicidad bimestral
* En todas las bibliotecas

v ,

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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Furcionamierte de la Biblioteca, los entrevistedes opiran que:
#  Los recursos y servicios de la Biblioteca son muy emplios, veriados y completos

# Laatencion del personal bibliotecario es eficiente y eficaz
# Los instalociones son buenas y estan bien organizodas y erdenadas.

E. F'mpumfns de mejoras

Bajar los manvales a la Planta Baja, dado que su acceso es mds comoda y directo
Mejorar lo sefalizocicn interna de fondos y espacios

Colocar mds sillas para las Salas de Trabajo

Colocar mas enchufes electricos por los solos

Colocar moquinas de bebidas y cofe

b . S S

3. Soluciones plantecdes por la Biblioteca
# El traslado de los manuales esta previsto FIEI.I"ELE‘.E‘I'G- VERING
A continuacion se acometera el tema de la sehalizacion
Las sillas se pidieron en el Flan de Inversicnes del 2008, estames a la espera
Una vez ocabado el Traslado se plantearan nuevas ubicaciores
Estdn previstas para la zona de descanso

b . S

4. Ruegos y preguntas, comentarios
# Los alumnos destacon el prestamo de Portdtiles y la creacion de los Solos de Trabajo coma
servicios imnovedores v de gran importancia para su actividad,

Aurora Estévez

Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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informacion ,

\ \ Mejora
Andlisis de la Mejora del satisfaccion

informacion servicio

del usuario /

Puesta en RECURSOS

marcha accion

' 4

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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N

Encuestas Contacto directo
de Teléfono
satisfaccion Correo electronico

Buzén de
Atencion al

. Comisiones
Desempeiio de

Aprendizaje Biblioteca

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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> informacién
5 |
VISION INTEGRADA: EVITAR SESGO

* Las distintas fuentes entre si
* Sobre la misma fuente:
* los resultados segmentados por tipo de usuario

* en el mismo tipo de usuario, los resultados
segmentados por biblioteca

* los resultados segmentados por biblioteca

* en la misma biblioteca, los resultados segmentados
por tipo de usuario

= Jituar el dato en el contexto

* Dato = producto de circunstancias

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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> informacién
-4
EJEMPLOS: contrastando usuarios

Encuesta de satisfaccion 2008/2009 » [tem: instalaciones de las bibliotecas

Puntuaciéon PDI: 4,11 Uso PDI: 3,28

Puntuacién Alumnos: 3,55 Uso Alumnos: 59,10% mads 1 vez/semana

2,90%

m36+semana ®W162semana  ®162mes [ Exdmenes ¥ Nunca
Aurora Estévez

Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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> informacion

)

EJEMPLOS: contrastando bibliotecas

Encuesta de satisfaccion 2008/2009 » Alumnos bibliotecas D y E

Instalaciones biblioteca

2,40 3,80 1,4

Puestos de lectura/estudio

2,60 3,70 1,1

Puestos informaticos

2,50 3,50 1

Servicio salas de trabajo

2,30 3,50 1,2

Recursos electrénicos

2,600 3,40 0,8

Pagina web biblioteca

3,10 3,60 0,5

Catalogo automatizado

2,90 3,50 0,6

Servicio CARE

2,60 3,30 0,7

Recursos biblioteca a través del Campus virtual

2,90 3,60 0,7

Servicio Consulta al bibliotecario

2,90 3,60 0,7

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca

Mdlaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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Andlisis \

informacion .

-—
EJEMPLOS: contrastando fuentes

25

Instalaciones
20

Obras de acondicionamiento: fe
15
10
5

3
2
| H B B
A B C D E F G

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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BAU alumnos Bib. F : quejas sobre temperatura de las salas

Colocacion termdmetros digitales para conocer y
regular la temperatura (Marzo 2010)

Encuesta alumnos: Sesiones formativas resultan servicio menos valorado

Plan de Alfabetizacion integral 2009/2010

Implicacion de todas las bibliotecas

http: //www.youtube.com/watch?v=J4QflsSdt ¢

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010
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GRACIAS POR SU ATENCION !

Aurora Estévez
Aurora Mdrquez

Universidad de Cdadiz. Biblioteca Mélaga, 20 y 21 de mayo de 2010



