EVALUACION DE LA OPINION DE LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA SOBRE
EL SERVICIO DE BIBLIOTECA DE LA U.A.M.

Poblacion:
Comunidad universitaria de la Universidad Auténoma de Madrid, usuarios potenciales y
reales del Servicio de Biblioteca (SB) de la Universidad (estudiantes, profesores,
investigadores y persona de administracion y servicios).

Procedimiento:
Se elaboraron un tota de cinco tipos de cuestionarios ad hoc en € proceso de evaluacion
del SB: cuatro para la recogida de informacion de cada uno de los estamentos de la
comunidad universitaria (profesores, investigadores, estudiantes y PAS) y uno especifico
paralos trabagjadores del SB (PASy becarios).
Previo a la aplicacion, se infform6 a toda la comunidad universitaria y se solicitd su
colaboracion mediante carteles, folletos y correo electronico (a través de las listas de
distribucién institucionales PDI-L; PAS-L; DOCTORANDOS-L).
Para la recogida de datos se optd por dos formas de aplicacion en funcion del tipo de
destinatario: eectrénica (para profesorado, investigadores y PAS de la universidad) y
autoaplicada (en las aulas, para los estudiantes, y en € centro de trabajo, para el personal
del SB). La campafa de recogida de datos se inicié en noviembre de 2003 y se finalizd en
enero de 2004.
A continuacion se detalla e procedimiento del trabajo de campo y las incidencias para
cada uno de los tipos de aplicacion.
Encuestas de estudiantes: se llevaron a cabo en las propias aulas a través de encuestadores
del Gabinete de Estudios y Evaluacion Instituciona de la UAM. Previamente se hizo una
seleccion de los grupos a los que se iba a encuestar buscando representacién de todas las
titulaciones y de los grupos de mafiana y tarde. Para la realizacion de la encuesta, se
solicitod a profesores de esos grupos la cesiéon de parte de una de sus clases en la que se
Ilevo a cabo la aplicacion. Las encuestas se realizaron en la segunda quincena del mes de
diciembre. En @ caso de Medicina y, dadas las fechas propuestas de realizaciéon del
estudio, el especia calendario académico de latitulacion y las diferenciales caracteristicas
de la biblioteca de este Centro (ubicada en € Campus de la Facultad de Medicina, a
diferencia de las demas que se hallan todas ubicadas en e Campus de Cantoblanco), la
aplicacion de la encuesta en este Centro se llevo a cabo en latercera semana de enero 'y en
la propia Biblioteca, por considerar que la diferencia en € procedimiento de aplicacion
(dadas las caracteristicas mencionadas) no afectaria a los resultados. En todos los casos se
pidid la participacion voluntaria de los encuestados. Los cuestionarios recogidos fueron
leidos mediante lectora dpticay procesados con € paquete estadistico SPSS 11.0.
Encuesta de persona del SB: se realizo de forma autoaplicada, en los propios centros de
trabgjo, y durante e mes de noviembre. Los miembros del comité, representantes de cada
centro, distribuyeron entre sus comparieros (trabajadores y becarios) los cuestionarios, que
fueron cumplimentados de forma voluntaria, introducidos en sobre cerrado y entregados de
nuevo al representante del comité. Posteriormente, los sobres fueron recogidos en el
Gabinete de Estudios, se procedi6 a la apertura de los mismos, la lectura mediante lectora
Opticade los datos y su procesamiento con el paquete estadistico SPSS 11.0.
Encuesta de profesorado, investigadores (estudiantes de tercer ciclo) y PAS de la
Universidad: la aplicacion del cuestionario se realizo durante e mes de enero y por via
electronica, en que a través de un mensaje de correo electrénico se informaba sobre la
evaluacion y se pedia participacion de forma voluntaria, y se podia acceder a una pagina
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web en la que se alojaba € cuestionario correspondiente. El cuestionario en formato
electronico estaba optimizado para navegadores con version 5.0 o superior, y no estaba
suficientemente adaptado para € sistema operativo Linux, 1o que produjo dificultades para
responder en el caso de algunos profesores. Para resolver este contratiempo, se opto por
dos alternativas: 1) se pusieron a disposicion de los profesores en las propias bibliotecas
copias en formato papel (facilitando también asi e acceso a mismo a aquellos docentes
gue no usan de forma cotidiana internet); 2) y por otro lado, se envié un nuevo mensagje de
correo electronico en e que esta vez se adjuntaba un archivo con € cuestionario en
formato RTF.

Muestras:

Estudiantes. La muestra esta formada por 1256 estudiantes que voluntariamente han
accedido a completar la encuesta. Esto supone la asuncion de un error del 2,7% para un
nivel de confianzadel 95%.

Los estudiantes proceden de 30 titulaciones, sobre un total de 48 titulaciones ofertadas en
el curso 2003/04 (ciclo largo, ciclo corto y solo segundo ciclo), impartidas en los 8 centros
de que dispone la Universidad.

Personal del SB: La muestra esta formada por 174 trabajadores del SB (PAS y becarios)
que voluntariamente han accedido a completar la encuesta. Esto supone la asuncién de un
error del 2,9% paraun nivel de confianza del 95%.

El personal procede de todas las unidades de trabajo del SB y estan representadas todas las
categorias profesionales.

Profesorado: La muestra esta formada por 177 profesores que voluntariamente han
accedido a completar la encuesta. Esto supone la asuncion de un error del 7,1% para un
nivel de confianza del 95%.

En la muestra hay representacion de profesores pertenecientes a todos los centros de la
UAM.

Investigadores (estudiantes de 3 ciclo): Se ha conseguido recoger datos de 14 estudiantes
de 3 ciclo, lo que se considera insuficiente para la realizacion de andlisis y extraccion de
conclusiones. Por tanto, no se trabajaré con lainformacion procedente de este col ectivo.

PAS de la Universidad: La muestra est4 formada por 53 PAS que voluntariamente han
accedido a completar la encuesta. Esto supone la asuncion de un error del 13% para un
nivel de confianza del 95%.

En lamuestra hay representacion de PAS pertenecientes a todos los centros de la UAM, asi
como a las distintas categorias y grupos profesionales. Se ha conseguido iguamente
representacion de | as distintas jornadas |aboral es.

Tratamiento:
Para cada uno de |os cuestionarios se han llevado a cabo los siguientes andlisis:

analisis de frecuencias de todas las variables

descriptivos de las variables con un nivel de medida a menos ordinal

andlisis de contingencias para vaorar la distribucion en las distintas variables
dependientes en funcion de variables como centro.
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Valoracion de los datos:

En términos generales, podemos considerar representativas las muestras de estudiantes,
profesorado y PAS del SB; y tendremos que tomar con cautela los datos procedentes del PAS
de la Universidad, ya que en éste tltimo caso e margen de error asumido es elevado. Por otro
lado, no se podran tomar en cuenta, en ningun caso, 10s datos procedentes de estudiantes de
3% ciclo, dado & escaso nimero de cuestionarios validos que se han recibido.

Labajatasa de respuesta del colectivo de PAS podria explicarse por distintos motivos:

« forma de aplicacion de la encuesta. No todo € PAS de la Universidad utiliza un
ordenador como herramienta de trabgjo vy, por tanto, quizéas €l alcance de la convocatoria
no hayallegado atodo € colectivo.
como se registra en las estadisticas de uso de las bibliotecas elaboradas por € SB, € PAS
es e colectivo que menos uso hace de las mismas, por tanto cabe pensar que un ato
porcentaje de PAS no ha respondido a la encuesta por considerarse no usuarios del SB y
no disponer de criterio para opinar sobre el mismo.

Una posible interpretacion para esta baja tasa de respuesta por parte de los estudiantes de 3%

ciclo esladificultad parallegar alapoblacion dianaen € tiempo previsto. Fue necesario crear
una lista de distribucién especifica para la difusion del cuestionario de recogida de

informacion; por otro lado, la docenciaen 3% ciclo tiene un calendario bastante mas flexible y

adaptado a las caracteristicas de los distintos cursos, 10 que puede llevarnos a pensar que no
todos los alumnos de doctorado han tenido acceso al cuestionario en el tiempo establecido
paralarecogida de informacion (2 semanas).

En relacion con € cuestionario de profesores, cabe destacar que dados los problemas en la
aplicacion del cuestionario sefialados con anterioridad, desconocemos € indice de
"participacion real", entendida como €l nimero de profesores que accedieron a cuestionario e
intentaron cumplimentarlo en un primer momento y no pudieron hacerlo. Las soluciones se
pusieron a raiz de la comunicacion del hecho y de las demandas de profesores que querian
participar en la encuesta, las cuales se atendieron en todos los casos; si bien, desconocemos el
nimero de docentes gque tuvo problemas en un momento inicia y no lo comunicé a la unidad
técnica.

La recogida de datos de los estudiantes fue mas completa, aunque se perdi6 informacion de
algunos grupos por ausenciadel profesor con que se habia contactado para larealizacion de la
encuesta, y que no pudo ser sustituido dadas | as fechas, como es el caso de Psicol ogia.

En la valoracion de los resultados hay que tener en cuenta que durante el proceso de
realizacion de la encuesta |a biblioteca de Psicologia permanecia cerrada por que se estaban
Ilevando a cabo obras de reforma de sus instal aciones.

Principales resultados:
Se presentaran las principal es conclusiones obtenidas segun:

1) Vaoracién por colectivos
2) Coincidenciasy discrepancias entre colectivos
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CUESTIONARIO DE ESTUDIANTES: VALORACION GENERAL.
DATOS DE CODIFICACION.

L os estudiantes participantes en e estudio pertenecen atodos los centros de la UAM, con una
mayor representacion de las Facultades de Ciencias (35% del total de la muestra), Ciencias
Econdémicas y Empresariales (13%) y Derecho (13%) seguido de Filosofiay Letras (11%);
correspondiendo a los centros con mayor nimero de estudiantes. Los centros con menor
representacion han sido Psicologia y Medicina (4% y 6% del tota de la muestra
respectivamente).

Con referencia a los cursos, los estudiantes pertenecen a todos los cursos siendo mayor €l
porcentagje de éstos gque estan cursando 2, 3 0 4. Se buscé una mayor representatividad de
estos cursos puesto que précticamente el total de las titulaciones impartidas en la UAM tienen
una duracion de 4 afios 0 menos y considerando que los alumnos de primer curso, en las
fechas de realizacion de la encuesta aln tenian un conocimiento reducido del funcionamiento
del SB en todas sus dimensiones.

El 49% de los participantes tiene turno de mafiana, € 28% de tarde y & 21% reciben clase en
ambos turnos. Por otro lado, e 39% son varonesy el 61% mujeres.

USO DE LASBIBLIOTECASDE LA UAM.

En genera, précticamente € total de los estudiantes de a UAM utilizan las bibliotecas de la
universidad (92%). Del total de los estudiantes participantes en e estudio (1256) & 32%
comunica que utiliza varias bibliotecas de la UAM, y € 29% utiliza también otras bibliotecas
de fuerade la universidad.

Este los estudiantes que informan no utilizar las bibliotecas de la UAM, e porcentgje mas
elevado pertenece a la Escuela Politécnica Superior (22% del total de los participantes de este
Centro), seguido de los estudiantes de la Facultad de CCEE (12%) y de Medicina (11%).
Seguin los datos recogidos, los estudiante de Psicologia son los que més uso hacen de otras
bibliotecas de laUAM (51%) sin menoscabo del uso de la biblioteca de su centro (81%); y los
estudiantes que més frecuentan bibliotecas externas son los de Educacion (43%), Si bien
también estos estudiantes hacen un uso elevado de la biblioteca de su centro (82%).

Los estudiantes que utilizan otras bibliotecas, ademés de la de su centro, |o hacen tanto para
consultar sus fondos como para utilizar sus locales, y en algo menor medida por los servicio
que ofrrecen.

El uso més frecuente de las bibliotecas es € préstamo de fondos (79% de los estudiantes las
usan con este fin), seguido del uso como lugar de estudio (61%) o la consulta de fondos
(46%). En menor medida la realizacion de trabajos (21%), posiblemente relacionado con el
bajo nimero de espacios especiamente destinados a la realizacion de trabajos en grupo; la
consulta del catdlogo (19%) también recibe una frecuencia de uso menor, lo que podria estar
indicando que los estudiantes buscan preferentemente e material recomendado por los
profesores, y en menor medida material complementario. La consulta de recursos e ectrénicos
también recibe muy poca frecuencia de uso (7%) posiblemente relacionado con un uso
mayoritario de monografias 0 manuales en la preparacion de sus materias, y quizas debido
también a un desconocimiento de este recurso y como utilizarlo. Llama la atencion
igualmente que ninguno de los encuestados ha respondido hacer uso de la biblioteca de su
centro paralarealizacion de cursos de formacion.
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INSTALACIONESY EQUIPOS DE LASBIBLIOTECAS

En general, los estudiantes muestran una ligera satisfaccion con las instalaciones y 1os equipos
gue tienen a disposicion en las bibliotecas (media 3,9; escala 1l a 6). Si bien, en buena medida
(en torno a 50% de los encuestados) consideran que durante los dos Ultimos afios haido algo
a peor la evoluciéon de los distintos aspectos evaluados bajo este epigrafe (claridad en la
sefidizacion, limpieza en las instalaciones, nUmero de puestos informaticos y de lectura,
comodidad, etc.); y en torno al 20% opinan que permanece igual. Esta valoracion es muy
similar para los distintos centros, aunque se pueden hacer algunas matizaciones. Las
bibliotecas de |os centros de Ciencias, Medicinay Formacion de Profesorado y Educacion (en
adelante Educacion) reciben opiniones ligeramente més favorables en cuanto a la evolucion
de las instalaciones y equipos por parte de los estudiantes; o que podria ser explicable
considerando que la biblioteca de Ciencias es la de mas reciente creaciéon en la UAM vy las
mejoras que se han realizado en las bibliotecas de Medicinay Educacion.

Los aspectos mejor valorados, aln no recibiendo puntuaciones positivas, son principa mente,
los relacionados con e equipamiento informéatico y € nimero de puestos de lectura. En €
polo opuesto, se sitliala valoracion sobre la disponibilidad de fotocopiadoras.

Evolucion de instalaciones y equipos
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SERVICIOS Y RECURSOS DE INFORMACION

Los estudiantes opinina que los servicios y recursos de informacion de las bibliotecas no han
evolucionado en los ultimos dos afios (aproximadamente la mitad de los encuestado opinan
que "permanece igual" y en torno a 20% manifiestan que ha evolucionado "algo a mejor").
No obstante, el grado de satisfaccion de los estudiantes encuestados con los servicios y
recursos de informacion es moderado (media 3,85; escala 1 a 6). Un 43% se muestra algo
satisfecho y un 24% bastante satisfecho con los servicios prestados; por otro lado un 20% se
muestra a go insatisfecho.

El aspecto mejor valorado, en cuanto a evolucién, es e horario de apertura, seguido de los
dias de aperturaa afo. Y en el extremo opuesto, €l aspecto que recibe una peor puntuacion en
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cuatno a evolucion son la facilidad para localizar revistas y la facildad para obtener un
articulo de unarevista electronica. En ambos casos es mas |lamativo que esta peor valoracion
el hecho de que un importante porcentaje de estudiantes no responde a estas cuestiones (25%
y 33% respectivamente), lo que nos aporta informacion sobre e tipo de servicios menos
demadados por parte de los estudiantes, los que de alguna manera puede explicar la bga
percepcion de evolucion en éstos.

Al igua que en e apartado anterior, no se aprecian importantes diferencias en las
valoraciones de los estudiantes de los distintos centros; aunque destaca la manifestacion de
evolucion "algo a mejor" del horario de apertura en la biblioteca de Medicina, s bien no
contesta el 32% de los encuestados de ese centro; la comunicacion con los usuarios en las
bibliotecas de Econdémicas y Empresarides y Ciencias ("algo a mejor" € 22% y e 20%
respectivamente).

Y en sentido negativo, aunque de forma discreta, la facilidad para locaclizar los libros, que
para los estudiantes de Psicologia, Ecnémicas y Empresariales y Educacion ha evolucionado
"algo a peor" (16%; 13% y 13% respectivamente); 1o cual se explica porque estas bibliotecas,
en el momento de realizacion de la encuesta, tenian el acceso alos fondos restringido.
Tambien la adecuacion de los fondos para las necesidades de los estudiantes en la biblioteca
de Psicologia (50% "permanece igual" 25% "algo a peor") 10 que puede explicarse por €
hecho mencionado con anteriordad, de que la biblioteca ha permanecido durante un largo
periodo de tiempo (coincidente con la aplicaciéon de la encuesta) habiendo sido necesario
habilitar un mostrador de préstamo alternativo que posiblemente no haya podido satisfacer las
necesidades de |os usuarios.

En otro orden de cosas, llama la atenciéon el escaso uso que los estudiantes hacen de los
recursos electronicos, valorado a partir de la seleccion de la opcion de respuesta "no contesta”
(33% en relacion con revistas electronicas; 19% en relacion con informacion ofrecida en la
web de la biblioteca) 1o que, por otro lado, nos puede llevar a pensar que no es éste un canal
eficaz de comunicacion con estos usuarios.

Evolucion de servicios y recursos de informacion
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Al igua que en € apartado anterior, los estudiantes muestran cierto grado de satisfacion con
el préstamo (media 3,77; escala 1 a 6) si bien opinan que no ha evolucionado en los ultimos
ahos.

En este apartado tan solo cabe destacar |a percepcion de evolucion por parte de los estudiantes
en cuanto a la agilidad para realizar reservas/préstamos/renovaciones y la facilidad para
conocer € estado de los préstamos en e caso de Humanidades, Educacién, Ciencias y
Psicologia.

Por otro lado, Ilama de nuevo la atencién la elevada tasa de "no contesta" entre los
encuestados de Medicina, |0 que podriaindicar que los usuarios de la biblioteca de este centro
la utilizan més como lugar de trabgjo y estudio que para € uso de otros servicios, como €
préstamo de material.

Evolucion del préstamo
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PERSONAL DE LASBIBLIOTECAS

En general, los estudiantes se muestran satifechos con €l personal de las bibliotecas (34% algo
satifecho, 31% bastante satisfecho; media 4,03; escala 1 a 6), grupo de preguntas con € que
expresan mayor grado de satisfaccion.

De nuevo no se aprecian diferencias en funcion de los centros, y en esta caso o més [lamativo
es € procentge de participantes que no contesta a la pregunta sobre la evolucion de la
capacidad de gestion y resolucién de preguntas por parte del personal de la biblioteca que no
atiende habitualmente en los mostradores (14%). Este porcentgje es esecialmente elevado en
la biblioteca de Medicina (27%) siendo destacable también en esta biblioteca el procentgje de
estudiantes que no contesta en relacion con la evolucion de la capacidad de gestion y
resolucién de preguntas por parte del persona de la biblioteca que atiende en |os mostradores
(20%) y ala evolucion de la atencion del personal de la biblioteca en funcion del nimero de
personas gue atiende e mostrador (19%). Esto va en la linea ya sefidlada ddl uso de estos
estudiantes de la biblioteca, més como lugar de estudio y/o trabajo que como prestador de
otros servicios.
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FORMACION DE LOS USUARIOS:

Los estudiantes se muestran criticos con la informacion recibida sobre e SB durante su
estancia en la Universidad (el 32% considera que ha sido algo o nada util y € 34% que ha
sido algo util). La mayoria de los encuestados (78%) no conoce |os cursos de formacion para
usuarios ofertados por este servicio; y de entre los que 1o conocen tan sblo los han usado €
6%. Esto puede ser debido a idaeas preconcebidas sobre la posible utilidad de los mismos o
sobre la informacion que en ellos se pueda obtener, como se muestra en la respuesta a la
pregunta 42 del cuestionario, de la que hemos recogido datos de valoracion de la utilidad de
estos cursos de 317 estudiantes, siendo que tan solo los habian cursado 58. De los 317
estduiantes que contestan, €l 37% opina que los cursos son poco 0 nada interesantes, 10 que
nos lleva a considerar |a hipétesis de que contestan a esta pregunta con una idea preconcebida
sobre los cursos no muy favorable.

VALORACION GLOBAL:

Pese a que los estudiantes se muestran criticos en sus valoraciones, en genera podemos
considerar que estan satisfechos tanto con la biblioteca de su centro (media 3,72; escalade 1 a
6) como con lasbibliotecas de la UAM en general (media 3,74; escala de 1 a 6); aunque no
perciben que se hayan producirdo cambios significativos en los Gtlimos dos afios.

Por centros, en relacién con la satisfaccion con la biblioteca del propio centro llama la
atencion el hecho de que las bibliotecas sin libre acceso alos fondos (Psicologia, Econdmicas
y Educacion) aglutinan un mayor porcentaje de estudiantes algo insatisfechos (24%; 26% y
23% respectivamente), aunque al igual que en e resto los principales porcentajes se dan en la
valoracion "algo satisfecho”.
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CUESTIONARIO DE PROFESORES: VALORACION GENERAL
DATOS DE CODIFICACION

Han participado un total de 177 profesores de los distintos centros de la universidad. Se trata
de una muestra reducida pero que podemos considerar representativa del colectivo de
profesores. Si embargo, € reducido nimero de representantes por centro desaconseja utilizar
tablas de contingencias en e andlisis, que se centrara en porcentgjes, medias, modas y
desviaciones tipicas segun las caracteristicas de cada pregunta.

Si analizamos | os resultados por sexo, |os profesores que han respondido a la pregunta son un
55% hombres y un 45% mujeres.

Mas de la mitad de los profesores preguntados (52%) sabian que & Servicio de Biblioteca se
estaba evaluando antes realizarse la encuesta. Los medios através de los cuales el profesorado
accedio alainformacion fueron, en mayor medida, carteles y folletos y web con un porcentaje
36% y 24%.

USO DE LASBIBLIOTECASDE LA UAM

Los profesores utilizan principalmente la biblioteca de su centro, aunque con frecuencia
utilizan ademas otras bibliotecas del campus (tan solo 6 (3%) de los encuestados informan no
utilizar bibliotecas diferentes alas de su centro). Es frecuente que los profesores de la Escuela
Politécnica Superior utilicen, ademas, la biblioteca de la Facultad de Ciencias Econdémicas y
Empresariales o de la Facultad de Ciencias; los profesores de Derecho la Biblioteca de
Humanidades; o los de la Facultad de Psicologia la Biblioteca de Educacion, por poner
algunos g emplos.

Los profesores utilizan las bibliotecas de otros centros principal mente por sus fondos (61%),
en menor medida lo hacen por sus servicios (2%) y en otros casos por ambos motivos. Son
précticamente despreciables el nimero de casos en que e uso de otras bibliotecas se debe a
las instalaciones de las mismas (menor del 1%).

Los profesores utilizan las bibliotecas con una periodicidad més o0 menos semanal (el 41% las
utiliza una o dos veces por semanay € 34% una o dos veces a mes). Y la principal forma de
uso de los servicios ofrecidos es mixta, personal y através de Internet (68%). EI uso menos
frecuente es @ telefénico, que siempre se da de forma conjunta, con alguno de los otros dos
mencionados.

INSTALACIONESY EQUIPOS DE LASBIBLIOTECAS

En general, e profesorado considera que no se ha producido una evolucién relevante en las
instalaciones y equipos de las bibliotecas; pero en aquellos casos en que se ha valorado la
existencia de un cambio la tendencia es que se haya producido para mejorar.. Asi € 39% de
los encuestados afirma que la claridad en la sefidlizacion dentro de la biblioteca permanece
igual; el 54% que esto es asi en € caso de lalimpieza de las instalaciones; € 42% en e caso
de & nimero de puestos de lectura; € 45% en relacién con la comodidad de |as instal aciones;
el 50% en cuanto a ambiente de trabgo y estudio; o € 41% en la valoracion de las
condiciones ambientales. Si se ha percibido un cambio destacable en la evolucién del nimero
de puestos informaticos (35% algo a mejor); en los equipos de consulta automatizada (43%
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bastante a mejor); o en los equipos para acceso a los recursos electrénicos (35% bastante a
mejor). En e extremo opuesto se haya la consideracion sobre la disponibilidad de
fotocopiadoras, un 62% de los profesores opinan que ha evolucionado mucho o bastante a
peor.

Podemos considerar que los encuestados se encuentran bastante satisfechos con las
instalaciones y equipos; € 52% se muestra bastante satisfecho y e 17% muy satisfecho
(media 4,61; escaade 1 a 6, media 3,5); |0 que nos puede llevar a pensar que € SB dispone
de unas instalaciones que se consideran adecuadas, no siendo demandado por estos usuarios
un cambio sustancia en las mismas.

Evolucion de instalaciones y equipos (profesores)
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SERVICIOS Y RECURSOS DE INFORMACION

El profesorado valora de forma muy positiva la evolucion de los servicios y recurso de
informacion del SB en los Ultimos dos afios. Destaca especiamente la evolucion de la
comunicacion de la biblioteca con sus usuarios (83% opina que ha meorado; 24% ago; 39%
bastante y 20% mucho); la actualizacion de los recursos de informacion (39% bastante a
mejor; 32% algo amejor); larapidez en laresolucion de las solicitudes de adquisiciones (31%
bastante a megjor; 22% ago a mejor); la facilidad para obtener un articulo de una revista
electrénica (31% muy a mejor; 31% bastante a mejor; 21% algo a mejor); la facilidad para
obtener un documento de otra institucion (31% muy a mejor; 29% bastante a megjor) o la
informacion ofrecida en la web de la biblioteca ( 42% bastante a mejor; 23% algo a mejor;
21% muy amejor).

Como se puede observar en e gréfico, los servicios que presentan mayor evolucion son los
gue podriamos considerar “personales’ frente a los “estructurales’, 1o que nos llevaria a
pensar que los usuarios de la biblioteca perciben que ésta esta evolucionando positivamente
en aguellos qué “puede evolucionar” puesto que no tienen un techo estructural (como es €
caso del horario, € nimero de dias de apertura a afo, etc.). Esto se aprecia también en €
grado de satisfaccion de los encuestados con los servicios y 10s recursos de informacién (55%
bastante satisfecho, 21% muy satisfecho; media= 4,8; escala 1 a 6).
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Servicios y recursos de informacion
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PRESTAMO

A excepcion de la agilidad para redlizar reservas, préstamos o renovaciones el personal
docente considera que no se ha producido una evolucion en las variables consideradas en este

grupo; no por ello se muestran insatisfechos; sino todo lo contrario. El 44% afirma estar

bastante satisfecho y el 33% muy satisfecho con el préstamo (media= 5; escala 1 a 6).

Préstamos
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En general, los profesores considera que se ha producido una importante mejora en los fondos
del SB; tanto para cubrir sus necesidades docentes como investigadoras. Si bien, hay que
destacar que las colecciones especializadas, como los video o los test, reciben una valoracion
muy negativa en cuanto a su evolucion (evolucion de los videos: € 69% opina que ha
empeorado para cubrir sus necesidades docentes, -l 35% que ha ido muy a peor-, y € 72%
para cubrir sus necesidades investigadoras —el 33% muy a peor y € 26% ago a peor-;
evolucion de los test: el 60% opina que ha empeorado para cubrir sus necesidades docentes,
siendo € 40% e que opina que algo a peor, y @ 70% para cubrir sus necesidades
investigadoras, 29% algo a peor y 24% muy a peor).

De nuevo en este caso los docentes se muestran bastante satisfechos con el servicio que
reciben por parte del SB; el 35% se muestra bastante satisfecho con los fondos (media 4,18,
escala 1 a 6). Es destacable también e grado de satisfaccion de este colectivo con la gestion
gue se hace de los fondos procedentes de investigacion; €l 47% esta bastante satisfecho con €l
control y custodia por parte de la biblioteca de los fondos adquiridos a través de esta via, €
22% estd algo satisfecho y el 20% muy satisfecho.

Fondos: Necesidades investigadoras
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PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

El persona docente de la universidad muestra un elevado grado de satisfaccion con el
personal del SB (49% muy satisfecho y 40% bastante satisfecho) (media= 5,3; escalal a6).

Esto esta en consonancia con la valoracion de evolucion positiva de la capacidad del personal
que atiende en los mostradores (31% bastante a mejor, 23% algo a mejor) o del resto del
personal de las bibliotecas (38% bastante a mejor, 21% muy a mejor). También se considera
positiva la evolucion de la atencion del personal de la biblioteca en funcion del niUmero de
personas que atienden los mostradores (29% bastante a mejor; 18% algo a meor). Es
destacable € porcentgje de profesores que opinan que permanece igua (29%), lo que de
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forma conjunta con € grado de satisfaccion mostrado nos puede llevar a pensar que
previamente la atencion prestada era considerada muy satisfactoria.

El personal de las bibliotecas
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FORMACION DE LOS USUARIOS

El 50% del profesorado afirma conocer la oferta de cursos de formacién por parte del SB,
pero tan solo € 14% de | os encuestados afirma haber realizado alguno de estos cursos.

No podemos saber si la bagja tasa de asistencia a |los mismos se debe a su desconocimiento o
bien a una valoracion previa de su eficacia. A partir de los datos no podemos extraer
conclusiones a este respecto, ya que es muy superior el nimero de profesores que han
respondido a grado de utilidad de los cursos realizados que € nimero de profesores que
afirman haber participado en ellos.

VALORACION GENERAL

El grado de satisfaccion de los profesores con la biblioteca de su centro es muy elevado, €
49% de | os encuestados se muestra bastante satisfecho y el 22% muy satisfecho (media= 4,74,
escalal a6). También es muy elevado € grado de satisfaccidon con el SB en conjunto, en este
caso e 53% de la muestra se manifiesta bastante satisfecho y €l 27% algo satisfecho (media=
4,5, escala 1 a 6). Esta valoracion general es concordante con la satisfaccion expresada para
cada uno de los grupos de variables analizados; cabiendo destacar €l papel representado por el
personal del servicio en esavaloracion.
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CUESTIONARIO DE PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS:
VALORACION GENERAL

DATOS DE CODIFICACION

Han participado un total de 52 empleados de administracion y servicios. Lo reducido hace que
los andlisis presentados més adelante deban ser tomados con cautela, si bien pueden mostrar
tendencias de opinidn de este colectivo. Del mismo modo el reducido niUmero de participantes
desaconsgja utilizar tablas de contingencias en e andlisis, que se centrara en porcentgjes,
medias, modas y desviaciones tipicas segun |as caracteristicas de cada pregunta.

El persona presente en la muestra pertenece a todos los centros de la UAM, con una mayor
representacion en Servicios Centrales (22,6%), la Facultad de Econdmicas (20,8%) y la
Escuela Politécnica (13,2%). Por € contrario, solamente hemos recogido la opinion del 1,9%
en Psicologia, y del 5,7% en Facultad de Educacion, Filosofiay Letras y Medicina. El 3,8%
pertenece a otros lugares de trabagjo.

En la relacién laboral de los encuestados observamos un 49,1% de personal funcionario,
30,2% de persona laboral fijo y un 20,8% de persona laboral tempora. Entre ellos
observamos predominancia del grupo C (41,5%) y grupo A (28,3%) e idéntica de los grupos
B y D (13,2%). La mayoria (52,8%) tiene jornada continua, bien de mafana (41,5%), bien de
tarde (9,4%), frente a 47,2% que tiene jornada partida. El 58,5% son varones y & 41,5%
mujeres.

La mayoria (54,7%) estaba a corriente de la redlizacion del proceso de evaluacion del
Servicio de Biblioteca. Estos datos contradicen los obtenidos por la pregunta 45 “¢;Como te
has enterado?’, por |o que optamos eliminarladel estudio.

USO DE LASBIBLIOTECASDE LA UAM

El 77,4% del persona gue ha respondido a la encuesta usa bibliotecas. Las 12 personas que
han reconocido no usarlas han sido excluidas del andlisis posterior salvo a efectos de
codificacion. La mayoria de las que si las utilizan (75,6%) acude a més de una biblioteca.
Humanidades es la mas utilizada (58,5%), seguida de Educacion (30,2%) y Derecho (24,5%).
Nadie afirma utilizar el Centro de Documentacion Europeo y pocas personas las de la
Politécnica, Medicina (5,7%) y Psicologia (7,5%). El 9,4% del persona de la muestra
reconoce utilizar bibliotecas gjenas ala UAM.

La mayoria de los usuarios de las bibliotecas que han respondido a nuestro cuestionario
accede a sus servicios directamente (92,7%), un 24,4% lo hace por internet y solamente el
7,3% por teléfono. El 90,24% lo hace con mas de un proposito, donde la més predominante es
el préstamo (87,8%), la consulta del catdlogo (68,3%) y otras consultas, bien en sala, bien por
recursos electronicos (43,9%). Nadie afirma utilizar € Servicio para hacer cursos de
formacion.

El 78,04% afirma tener més de una finalidad: El 65,9% la utiliza para conseguir libros de
lectura personal, € 53,7% para documentacion particular. Los porcentagjes bajan a considerar
el estudio de unatitulacién (17,1%) o la preparacion de oposiciones (9,8%).
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La mayoria (58,5%) afirma acercarse con frecuencia mensual (36,6%) o semanal (22%). Los
porcentgjes disminuyen conforme aumenta la periodicidad: 14,6% bimensua o 4,9%
trimestral.

Aungue las caracteristicas de la muestra no permiten mayores inferencias, podemos destacar
la nula utilizacion del Centro de Documentacion Europeo, € acceso directo mensua o
bimensual del personal a servicio de bibliotecas, principalmente para préstamo a fines de
lectura o documentacion particular, y nunca para hacer cursos de formacion.

INSTALACIONESY EQUIPOS DE LASBIBLIOTECAS
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El usuario que ha respondido a nuestro cuestionario se considera bastante satisfecho con las
instalaciones y equipos de las bibliotecas. De hecho, & grupo conforme con la calidad del
servicio suma el 78%, frente a 14,7% disconforme. La opcidn de respuesta més elegida es
“Bastante satisfecho” (34,1%).

Al vaorar laevolucion del Servicio en lo referente a las instalaciones y equipos, solamente la
disponibilidad de fotocopiadoras se sitia por debagjo del umbra de satisfaccién, y aunque la
mayoria de las respuestas se inclina por declarar que permanece igual, € grupo de los que
estiman gue ha evolucionado a peor supera en 14.6 puntos porcentuales a los que valoran
positivamente su evolucion.

En e extremo opuesto encontramos mayor sensacion de mejora en la claridad de sefiaizacion
dentro de la biblioteca, é nimero de puestos informéticos y € numero de equipos para
consultadel catélogo.
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SERVICIOS Y RECURSOS DE INFORMACION

Horario
Dias de apertura
Comunicacion
Adecuacion de
fondos
Actualizacion
RR. I
Localizar libros
Localizar
revistas
Obtener de
revista elect.
Obtener
interbibliotecario
Claridad fondos
Facilidad |
consulta
catélogo
Infor web

Al expresar su satisfaccion con el servicio en relacion con los recursos de informacion, la
mayoria de |os usuarios se manifiesta “ bastante satisfecho”.

Todos los items de este grupo superan la media de indiferencia. Las mejores puntuaciones
medias |las encontramos en la buena evolucion que los usuarios expresan en la facilidad para
localizar un articulo de una revista electronica, la informacion ofrecida en el web de la
biblioteca, los dias de apertura al afio o la actualizacion de los recursos de informacién. Por €l
contrario, siendo positivas todas |as val oraciones, encontramos las percepciones mas bagjas en
la claridad con la que se distribuyen los fondos, la facilidad para encontrar una revista o un
periédico, la adecuacion de los fondos bibliograficos a las necesidades o la facilidad para
localizar los libros. La mayor focalizacion de los encuestados ante las opciones de respuesta
se observa en el horario de apertura de la biblioteca.
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PRESTAMO

Plazos
Agilidad
préstamo
Facilidad
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NO
documentos

De nuevo son positivas las valoraciones de este grupo de respuestas. La satisfaccion con €
servicio en relacion con € préstamos se sitiia en 4,82 medida de 1 a 6, |0 que permite concluir
gue los usuarios que han respondido a nuestro cuestionario se muestran bastante satisfechos.
La evolucion del servicio (medida de 1 a 7) se percibe positivamente, si bien los aspectos
relacionados con el procedimiento reciben meores puntuaciones que los ligados a las
condiciones. Las medias y modas mas altas las encontramos en la evolucion de la agilidad
pararealizar reservas, préstamos y renovacionesy la evolucion de la facilidad para conocer €
estado de préstamos y reservas. Esta valoracion disminuye, nunca por debajo de la media, en
los otros dos items; 10os mayores grupos de respuesta se sitlian en la estabilidad de la evolucion
(ni mejora, ni empeora).
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PERSONAL DE LASBIBLIOTECAS
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De nuevo se observa abundante satisfaccion a valorar a personal generamente. De 1 a6, la
media conseguida es 4,79 y el mayor grupo de respuesta esta “ bastante satisfecho”.

Al distinguir entre la evolucion de la calidad de atencidon del personal encontramos pocas
diferencias entre e persona de mostrador y del resto del personal. En ambos casos
encontramos una moderada sensacion de que se ha evolucionado algo a mejor (4,79 y 4,89
respectivamente). Esta sensacion disminuye algo a considerar la atencidon que € personal
presta en funcion del nimero de personas que hay en el mostrador. Aungue en los tres items
el grupo mas numeroso lo constituye € que apuesta por la estabilidad en la evolucién del
servicio (ni mejora ni empeora), en este Ultimo observamos una destacadisima alineacion en
torno a esa opcion de respuesta que puede indicar un deseo de mejora en la relacién de la
atencion prestada por €l nimero de profesionales disponibles.

FORMACION DE LOS USUARIOS

El personal de administracion y servicios que ha respondido a nuestro cuestionario y que se
considera usuario de las bibliotecas valora poco util la informacion bésica sobre bibliotecas
gue ha recibido en su estancia en la universidad. Tal vez este item pueda explicar €l escaso
conocimiento y/o uso del servicio que hace € personal de administracion y servicio, si
interpretamos la escasa cantidad de respuestas como un indicador de larelacion entre e PAS
y €l uso del Servicio.

Al mismo tiempo, este item es uno de los que registra un mayor nimero de abstenciones de
respuesta. Medido de 1 a 5, lamedia de respuesta se sitia en 2,53 (valor medio de respuesta =
3).

Aungue la mayoria de los encuestados manifiesta conocer la oferta de cursos de formacion
para usuarios que oferta el Servicio (61%), e 70% no ha asistido a estos cursos. Entre los que
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si lo hicieron, los que lo valoraron positivamente doblan a quienes lo consideraron poco (Util
(19,5% ante 9,8%).

VALORACION GLOBAL
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El grado de satisfaccion general con € servicio de bibliotecas es bastante positivo (4,66 en
una escala de 1 a 6). Como hemos visto anteriormente, estas valoraciones son igualmente
positivas en instalaciones y equipos, recursos de informacion, préstamo y calidad de la
atencion del personal.

L as valoraciones més altas, se expresan refiriéndose a préstamo (4,89) y atencion del persona
(4,79). La menos satisfactoria, aun siendo positiva, se observa en Instalaciones y Equipos
(4,37)

Por ultimo, los encuestados valoran positivamente la utilidad de estos procesos de evaluacion.
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COINCIDENCIAS Y DISCREPANCIAS ENTRE COLECTIVOS

A partir del andlisis realizado podemos concluir que son los estudiantes los usuarios del SB
mas criticos, tanto en la valoracion sobre la evolucion del servicio como en la satisfaccion en
relacion a mismo. Sin embargo, los tres col ectivos encuestados muestran tendencias similares
en sus valoraciones, tanto sobre la evolucion del servicio como sobre la satisfaccion con €l
mismo. Esta tendenciatan solo se separa en la valoracién de la evolucion de aquell os aspectos
que son utilizados de forma diferencial por los distintos colectivos. De este modo, los
profesores, mayores usuarios de revistas electronicas o de préstamos interbibliotecario,
valoran de forma mas positiva la evolucion de estos servicios.

En general, los distintos usuarios opinan que la mayor evolucion en estos dos Ultimos afios se
ha producido en los servicios y recursos de informacion. Y, a excepcion del colectivo de PAS,
se considera que la tendencia de evolucion mas positiva se ha producido en el persona del
servicio.

Es destacable, también, € escaso uso por parte de todos los colectivos de los cursos de
formacion realizados por € SB, 1o que puede explicar €l bajo porcentgje de usuarios que ha
acudido alos mismos.

Con relacion a la satisfaccion, podemos considerar que es bastante elevada ya que se
encuentra por encima de la media de la escala paralos tres colectivos; siendo e personal de la
UAM (PASYy profesorado) |os que se muestran més satisfechos.
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1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA ESTUDIANTES EN NIVELES DE
USO Y SATISFACCION

Uso de las bibliotecas de la UAM

¢ Qué bibliotecas utilizas? (Se puede marcar més de una opcion) (1)

N° Est. Porcentaje
No uso las bibliotecas 112 8,92%
Mi centro 999 79,54%
Otros centros UAM 402 32,01%
Otros centros fuera UAM 363 28,90%
1256
100
90 -
80 -
70 -
60 |
50 -
40 |
30 4
20 -
10
0
No uso las bibliotecas Mi centro Otros centros UAM  Otros centros fuera
UAM

Grado de satisfaccion de usuarios.



¢Para qué usas la biblioteca de tu centro? (Se puede marcar mas de una opcion) (4)

N° Est. Porcentaje
Préstamo de fondos 864 78,76%
Consulta de fondos 505 46,03%
Lugar de estudio 673 61,35%
Lugar de realizacion de trabajos 226 20,60%
Consulta del catalogo 209 19,05%
Consulta de recursos electronicos 78 7,11%
Hacer cursos de formacion 0 0,00%
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Usas los recursos y servicios (Se puede marcar mas de una opcion) (5)

N° Est. Porcentaje
Acudiendo directamente a uno de
sus locales 984 89,70%
A través de internet 421 38,38%
Telefénicamente 0 0,00%
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Grado de satisfaccion de usuarios.




Como media ¢con qué frecuencia acudes durante el curso? (6)

100
801
Frecuencia
601 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 2 2 2
Tres 0 més veces por 155 141 143 145
semana
401 Una o dos veces por
P 352 321 325 47,0
semana
Una o dos veces al mes 366 33,4 33,8 80,8
Sélo en época de
204 examenes 208 19,0 19,2 100,0
Total 1083 98,7 100,0
Perdidos  Sistema 14 13
0 Total 1097 100,0
Nunca 1-2sem En exam
3 0 mas sem 1-2 mes

Instalaciones y Equipos

Grado de satisfaccion con el servicio en relacion con las instalaciones y equipos
para los usuarios (17)

100 Media =3,94
Moda =4
Desv. Tipica= 1,12
80
Grado de satisfaccién en relacién con las instalaciones y equipos para usuarios
60 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy insatisfecho 36 3,3 3,4 3,4
Bastante insatisfecho 84 7,7 8,0 11,4
40 Algo insatisfecho 191 17,4 18,2 29,6
Algo satisfecho 377 34,4 35,9 65,5
Bastante satisfecho 325 29,6 30,9 96,4
20 Muy satisfecho 38 3,5 3,6 100,0
Total 1051 95,8 100,0
Perdidos  Sistema 46 4,2
0 Total 1097 100,0

Muy insatisfecho  Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Bastante insatisfech  Algo satisfecho Muy satisfecho

Grado de satisfaccion de usuarios. 5



Servicios y Recursos de Informacion

1. Grado de satisfaccion con el servicio en relacién con los recursos de

informacion para el usuario (29)

Media = 3,85
100 Moda =4
Desv. Tipica = 1,08
80
Grado de satisfaccion en relacién con los recursos de informacién para usuarios
60 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy insatisfecho 39 3,6 3,7 3,7
Bastante insatisfecho 74 6,7 7,0 10,7
40 Algo insatisfecho 208 19,0 19,7 30,4
Algo satisfecho 452 41,2 42,8 73,2
Bastante satisfecho 248 22,6 23,5 96,7
20 Muy satisfecho 35 3,2 3,3 100,0
Total 1056 96,3 100,0
Perdidos  Sistema 41 3,7
0 Total 1097 100,0
Muy insatisfecho  Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Bastante insatisfech  Algo satisfecho Muy satisfecho
Préstamo
2. Grado de satisfaccion con el servicio en relacion con el préstamo (34)
Media = 3,77
100 Moda =4
Desv. Tipica=1,94
80
Grado de satisfaccion en relacién con el préstamo
Porcentaje Porcentaje
60 Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy insatisfecho 55 5,0 53 53
Bastante insatisfecho 105 9,6 10,1 15,4
10 Algo insatisfecho 228 20,8 219 37,3
Algo satisfecho 345 31,4 33,2 70,5
Bastante satisfecho 246 22,4 23,7 94,1
2 Muy satisfecho 61 5,6 59 100,0
Total 1040 94,8 100,0
Perdidos  Sistema 57 52
o Total 1097 100,0
Muy insatisfecho  Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Bastante insatisfech Algo satisfecho Muy satisfecho
Grado de satisfaccion de usuarios. 6




El Personal de las de las Bibliotecas

3. Grado de satisfaccion con la atencién del personal de bibliotecas (35)

Media = 4,03
100 Moda = 4
Desv. Tipica=1,19
80 Grado de satisfaccion con la atencion del personal de las bibliotecas
Porcentaje Porcentaje
60 Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy insatisfecho 48 4.4 4,5 4,5
Bastante insatisfecho 63 57 6,0 10,5
2 Algo insatisfecho 183 16,7 17,3 27,8
Algo satisfecho 357 32,5 33,8 61,6
Bastante satisfecho 326 29,7 30,9 92,5
20 Muy satisfecho 79 7,2 7,5 100,0
Total 1056 96,3 100,0
Perdidos  Sistema 41 3,7
0 Total 1097 100,0
Muy insatisfecho  Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Bastante insatisfech  Algo satisfecho Muy satisfecho
Valoracion General
4. Grado de satisfaccién con la biblioteca de tu centro (43)
100 ;
Media = 3,72
Moda =4
807 Desv. Tipica = 1,25
Grado de satisfaccién con la biblioteca de tu centro
604 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No contesta 27 25 2,6 2,6
Muy insatisfecho 77 7,0 7.4 10,0
401 Bastante insatisfecho 92 8,4 8,8 18,8
Algo insatisfecho 201 18,3 193 38,2
Algo satisfecho 344 31,4 33,1 71,3
Bastante satisfecho 269 24,5 25,9 97,1
20+ Muy satisfecho 30 2,7 2,9 100,0
Total 1040 94,8 100,0
Perdidos  Sistema 57 52
0] Total 1097 100,0

Grado de satisfaccion de usuarios. 7




5. Grado de satisfaccion con las bibliotecas de la UAM en general (44)

Media = 3,74
100 Moda =4
Desv. Tipica=1,17
804 Grado de satisfaccion con las bibliotecas de la UAM en general
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
604 Validos No contesta 200 18,2 19,6 19,6
Muy insatisfecho 64 58 6,3 25,8
Bastante insatisfecho 50 4,6 49 30,7
404 Algo insatisfecho 146 13,3 14,3 45,0
Algo satisfecho 352 32,1 34,4 79,4
Bastante satisfecho 194 17,7 19,0 98,3
20 Muy satisfecho 17 15 1,7 100,0
Total 1023 93,3 100,0
Perdidos  Sistema 74 6,7
0 Total 1097 100,0
Grado de satisfaccion de usuarios. 8




2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA PROFESORES EN NIVELES DE
USO Y SATISFACCION

¢, Qué bibliotecas utilizas?

Frecuencia de

uso

de las % sobre el

Bibliotecas total
Fac. Ciencias 46 15%
Esc. Politécnica 10 3%
Fac. CCEE 38 12%
Fac. Educacién 52 17%
Fac. Filosofiay L. 86 27%
Fac. Derecho 36 12%
Fac. Psicologia 31 10%
Fac. Medicina 13 4%
Otros 1 0%

313
100
90 + _
80 + 86
70 +
60 +
50 +
40 + 46 52
30 + 38
20 1 H ﬁ 31
10 + 13 1
0 N AL | =]
> < < @ >
o\& b&\o OOQ/ 0’25’\0 " RN @6\‘0 O\oq b\é}(\ S &
1) o\\\ & . Q/b\) \090 QOQ' Qé\o @Q'
& o N <% o >
& Q/@o % & «® &
O N° de usuarios

Grado de satisfaccion de usuarios.



¢Para qué utilizas las bibliotecas de tu

centro?
Frecuencias Procentajes
% sobre el
N° de usuarios | total
Préstamo de fondos 142 23%
Consulta de fondos 138 22%
Consulta del catalogo 112 18%
Consulta de recursos electrénicos 105 17%
Lugar de trabajo 27 4%
Préstamo interbibliotecario 94 15%
Hacer cursos de formacioén 11 2%
No utilizo la biblioteca de mi centro 1 0%
630
180
160 +
140 +
2ot M =
100 + 112 o
80 + 94
60 +
40 +
20 7 27
° E pe
3 s, I 3, 8 & 2 3 s E
g e 5° 8 gEg s s se St
a © o g z e g z 3
2 'é' T a
Usas los recursos y servicios de las bibliotecas....
Frecuencias | Porcentajes
% sobre el
N° de usuarios | total
Acudiendo directamente a sus instalaciones 156 47%
De forma remota, a través de internet 155 46%
Telefonicamente 23 7%
334
180
160 +
140 L 156 155
120 +
100 +
80 +
60 +
40 +
20 + ,—|23
(0]
Acudiendo directamente asus De formaremota, através de Telefénicamente
instalaciones internet

Grado de satisfaccion de usuarios.
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Como media, ¢Con qué frecuencia acudes durante el curso?

Frecuencias Porcentajes
N° de usuarios | % sobre el total
Tres 0 mas veces por semana 25 14%
Una o dos veces por semana 71 41%
Una o dos veces al mes 59 34%
Esporadicamente ( con menor periocidad) 19 11%
174
N° de usuarios
100
90 +
80 +
70 +
60 | 71
50 + 59
40 +
30 +
20 + 25
10 + 19
0 }
Tres o mas veces por Unao dos veces por Unao dos veces al mes Esporadicamente (con
semana semana menor periocidad)

Grado de satisfaccion de usuarios.
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Porcentaje

Porcentaje

Instalaciones y Equipos

6. ¢Cual es tu grado de satisfaccion con las instalaciones y equipos para los
usuarios. (16)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA = 4,61
MODA =5
DESV. TiP. =1,143

100

90

80

70 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
60 Validos Muy insatisfecho 4 2,3 2,4 2,4
50 Bastante insatisfecho 6 3,4 3,6 6,0
Algo insatisfecho 18 10,2 10,8 16,9
40 Algo satisfecho 23 13,0 13,9 30,7
30 Bastante satisfecho 87 49,2 52,4 83,1
Muy satisfecho 28 15,8 16,9 100,0
20 Total 166 93,8 100,0
10 Perdidos  No contesta 11 6,2
0 Total 177 100,0
Servicios y Recursos de Informacion
7. ¢Cuél es tu grado de satisfaccion con el servicio en relacion con los
recursos de informacion dirigidos a los usuarios?. (30)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA =4,80
MODA =5
DESV. TIP. =1,039
100
90
80 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
70 Vaélidos Muy insatisfecho 3 1,7 1,8 1,8
60 Bastante insatisfecho 4 2,3 2,4 4.2
0 Algo insatisfecho 11 6,2 6,6 10,8
Algo satisfecho 23 13,0 13,8 24,6
40 Bastante satisfecho 91 51,4 54,5 79,0
30 Muy satisfecho 35 19,8 21,0 100,0
Total 167 94,4 100,0
20 Perdidos  No contesta 7 4,0
10 Sistema 3 17
0 Total 10 5,6
’ Total 177 100,0

Grado de satisfaccion de usuarios. 12




Porcentaje

Préstamo

8. ¢Cudl es tu grado de satisfaccion con el servicio en relacion con el
préstamo? (35)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS

MEDIA =5,00
MODA =5
DESV. TIP. =0,962
100
90
80 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
i Validos Muy insatisfecho 2 11 1,2 1,2
60 Bastante insatisfecho 1 6 6 1,8
i Algo insatisfecho 7 4,0 4,3 6,1
Algo satisfecho 28 15,8 17,2 23,3
40 Bastante satisfecho 72 40,7 44,2 67,5
20 Muy satisfecho 53 29,9 32,5 100,0
Total 163 92,1 100,0
20 Perdidos  No contesta 12 6,8
10 Sistema 2 11
o Total 14 79
i Total 177 100,0
%p/. Q&,& ‘7\/90 . %o %6‘/@ %
2 % Ry S % %,
Vor o % %, B
% % Ry % B %
23 S, 23 ° G%o
Fondos
9. ¢Cudl es tu grado de satisfaccion con el servicio en relacion con los
fondos?. (52)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA =4,18
MODA =5
DESV. TIP. =1,217
100
90
80
70 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
60 Vaélidos Muy insatisfecho 5 2,8 3,0 3,0
50 Bastante insatisfecho 11 6,2 6,5 9,5
Algo insatisfecho 30 16,9 17,8 27,2
40 Algo satisfecho 45 25,4 26,6 53,8
30 Bastante satisfecho 59 33,3 34,9 88,8
® Muy satisfecho 19 10,7 11,2 100,0
g 20 Total 169 95,5 100,0
8 10 Perdidos  No contesta 8 4,5
8 0 Total 177 100,0
@{’L/. %\S‘@ %o. ’V/\Qo %‘P’é 4’{’#
2 % % S % %
Vo % % S So g
U N 7
% K ° @%O °
Grado de satisfaccion de usuarios. 13




Porcentaje

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Porcentaje

El Personal de la Biblioteca

10. ¢Cual es tu grado de satisfaccion con la atencion

bibliotecas? (54)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS

del personal de las

MEDIA = 5,30
MODA =6
DESV. TiP. = 0,875

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy insatisfecho 1 ,6 ,6 ,6
Bastante insatisfecho 1 ,6 ,6 1,2
Algo insatisfecho 6 3,4 3,6 4,8
Algo satisfecho 12 6,8 7,2 12,0
Bastante satisfecho 66 37,3 39,5 51,5
Muy satisfecho 81 458 48,5 100,0
Total 167 94,4 100,0
Perdidos  No contesta 9 51
Sistema 1 ,6
Total 10 5,6
Total 177 100,0
Valoracion Global
¢ Cuadl Es tu grado de satisfaccion general con ....7
11. La biblioteca de tu centro (61)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA =4,74
MODA =5
DESV. TIP. =1,087
100
90
80 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
70 Vaélidos Muy insatisfecho 2 11 1,2 1,2
60 Bastante insatisfecho 8 4,5 4,6 5,8
Algo insatisfecho 11 6,2 6,4 12,1
50 Algo satisfecho 29 16,4 16,8 28,9
40 Bastante satisfecho 85 48,0 49,1 78,0
- Muy satisfecho 38 215 22,0 100,0
Total 173 97,7 100,0
20 Perdidos 0 4 2,3
10 Total 177 100,0
0
Grado de satisfaccion de usuarios. 14




Porcentaje

12. Las bibliotecas de la UAM en general (62)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS

MEDIA =4,50
MODA =5
DESV. TIP. =0,933
100
90 - -
Porcentaje Porcentaje
80 Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy insatisfecho 1 ,6 ,8 ,8
70 Bastante insatisfecho 4 2,3 3,2 4,0
60 Algo insatisfecho 11 6,2 8,9 12,9
50 Algo satisfecho 33 18,6 26,6 39,5
Bastante satisfecho 66 37,3 53,2 92,7
40 Muy satisfecho 9 51 73 100,0
30 Total 124 70,1 100,0
Perdidos O 49 27,7
20 Sistema 4 2,3
10 Total 53 29,9
0 Total 177 100,0
Grado de satisfaccion de usuarios. 15




3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE
ADMINISTRACION Y SERVICIOS (PAS) EN NIVELES DE USO Y
SATISFACCION

Uso

1. ¢Qué bibliotecas utilizas? Se puede marcar mas de una opcion. (1)

GRAFICO Y TABLA DE PORCENTAJES

100+
N° Est. Porcentaje
80 Ciencias 10 18,90%
Politécnica 3 5,70%
60 Econdmicas 6 11,30%
Educacion 16 30,20%
40 Humanidades 31 58,50%
Derecho 13 24,50%
20+ Psicologia 4 7,50%
O,D ol Oo_ 0O Medicina 3 5,70%
¢ S 2 5 £ 2 & = uw g g C.D.E. 0 0,00%
s g 2 g g 8 g 2 & § 2 Otras 5 9,40%
S £ ¢ 5§ &8 ¢ 2 ° z NO uso 12 22,60%

o UE’J, w E o 53

2. Usas los recursos y servicios de las bibliotecas Se puede marcar mas de una

opcion. (2)
GRAFICO Y TABLA DE PORCENTAJES
1004
804
60 N° Est. Porcentaje
Directamente 38 92,70%
40 Internet 10 24,40%
Teléfono 3 7,30%
20 41
0/ —
Directamente Internet Teléfono

Grado de satisfaccion de usuarios. 16



3. ¢Queé tipos de servicios utilizas? Se puede marcar mas de una opcion. (3)

GRAFICO Y TABLA DE PORCENTAJES

100

809

609

409

209

100
80
50 N° Est. Porcentaje
Préstamo de fondos 36 87,80%
40 Consulta en sala 18 43,90%
20 Consulta del catalogo 28 68,30%
0 [ Consulta RR.EE. 18 43,90%
8 8 T, fy % g Préstamo interbibliotecario 5 12,20%
2g 2 =8 B3 ¥ o238 85 Hacer cursos de formacion 0 0,00%
Ss2 ¢ 38 Sg g3 27 41
g2 £ 58 23 ©°Eg
a 3 O ag ©8
s E £
4. Como media ¢con qué frecuencia acudes durante el curso? (5)
GRAFICO Y TABLA DE PORCENTAJES
Frecuencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia_| Porcentaje valido acumulado
Vélidos Semanal 9 22,0 22,0 22,0
Mensual 15 36,6 36,6 58,5
Bimensual 6 14,6 14,6 73,2
Trimestral 2 4,9 4,9 78,0
Otras 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0
0' . . . . .
Semanal Mensual Bimensual Trimestral Otras
Grado de satisfaccion de usuarios. 17




Instalaciones y Equipos

6. ¢Cual es tu grado de satisfaccion con las instalaciones y equipos para los

usuarios. (16)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS

MEDIA = 4,37
MODA =5
DESV.TIP.=1,13
100
804 Grado de satisfaccion Instalaciones y Equipos
Porcentaje Porcentaje
cod Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No contesta 3 7,3 7,3 7,3
Bastante insatisfecho 4 9,8 9,8 17,1
404 Algo insatisfecho 2 4,9 4,9 22,0
Algo satisfecho 13 31,7 31,7 53,7
Bastante satisfecho 14 34,1 34,1 87,8
204 Muy satisfecho 5 12,2 12,2 100,0
Total 41 100,0 100,0
0. . . . . .
No contesta Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Bastante insatisfech Algo satisfecho Muy satisfecho
Servicios y Recursos de Informacion
17. La adecuacion de los fondos bibliograficos a las necesidades de los
usuarios.(20)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA = 4,65
MODA = 4
DESV. TiP. =1,09
100
809
Adecuacién de fondos bibliogréaficos a necesidades
Porcentaje Porcentaje
609 Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No contesta 4 9,8 9,8 9,8
Algo a peor 5 12,2 12,2 22,0
20 Permanece igual 13 31,7 31,7 53,7
Algo a mejor 11 26,8 26,8 80,5
Bastante a mejor 6 14,6 14,6 95,1
Muy a mejor 2 4,9 4,9 100,0
204 Total 41 100,0 100,0
0. L L L L L L
No contesta Permanece igual Bastante a mejor
Algo a peor Algo a mejor Muy a mejor
Grado de satisfaccion de usuarios. 18




18. ¢ Cudl es tu grado de satisfaccion con el servicio en relacion con los recursos de
informacion dirigidos a los usuarios?. (29)

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA = 4,67
MODA =5
DESV. TiP. =0,72

100
80+
Grado de satisfaccion con el servicio en relaciéon con recursos de informacion
604 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No contesta 5 12,2 12,2 12,2
Algo insatisfecho 2 4.9 4.9 17,1
40+ Algo satisfecho 11 26,8 26,8 43,9
Bastante satisfecho 20 48,8 48,8 92,7
Muy satisfecho 3 7,3 7,3 100,0
204 Total 41 100,0 100,0
04 . . v
No contesta Algo satisfecho Muy satisfecho
Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Préstamo
30. ¢ Cuél es tu grado de satisfaccion con el servicio en relacién con el préstamo?
(34)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA = 4,82
MODA =5
DESV. TIP.=0,83
100
809
Grado de satisfaccién con el servicio en relacién con el préstamo
609 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No contesta 3 73 73 7,3
Algo insatisfecho 2 4,9 4,9 12,2
404 Algo satisfecho 11 26,8 26,8 39,0
Bastante satisfecho 17 41,5 41,5 80,5
Muy satisfecho 8 19,5 19,5 100,0
Total 41 100,0 100,0
204
0d v v v v v
No contesta Algo satisfecho Muy satisfecho
Algo insatisfecho Bastante satisfecho
Grado de satisfaccion de usuarios. 19




Personal

35. ¢(Cudl es tu grado de satisfaccion con la atencion del personal de las

bibliotecas? (35)
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA =4,79
MODA =5
DESV. TIP. =0,99
100
809
Grado de satisfaccion con la atencién del personal de las bibliotecas
6049 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  No contesta 3 7,3 7,3 7,3
Muy Insatisfecho 1 2,4 2,4 9,8
404 Algo satisfecho 13 31,7 31,7 41,5
Bastante satisfecho 15 36,6 36,6 78,0
Muy satisfecho 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0
20
0d
L LJ L
No contesta Algo satisfecho Muy satisfecho
Muy Insatisfecho Bastante satisfecho
Valoracion General
42. En general, ¢cual es tu grado de satisfaccion con el Servicio de Biblioteca?
GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS
MEDIA = 4,66
MODA =5
DESV. TIP.=0,82
100
809
Grado de satisfaccién con el Servicio de Bibliotecas
609 Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Bastante insatisfecho 1 2,4 2,4 2,4
Algo insatisfecho 2 4,9 4,9 7,3
404 Algo satisfecho 11 26,8 26,8 34,1
Bastante satisfecho 23 56,1 56,1 90,2
Muy satisfecho 4 9,8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
204
OI

L L L L L
Bastante insatisfech Algo satisfecho Muy satisfecho
Algo insatisfecho Bastante satisfecho

Grado de satisfaccion de usuarios. 20




43. ;Cual es tu valoracion sobre la utilidad de estos procesos de evaluacion de

Servicios?

GRAFICO Y TABLA DE FRECUENCIAS

100

809

609

404

20+

MEDIA = 4,42
MODA =5
DESV. TiP.=1,02

Utilidad de estos procesos de evaluacion de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No contesta 5 12,2 12,2 12,2

Completamente inutil 1 2,4 2,4 14,6
Algo inatil 4 9,8 9,8 24,4
Algo util 13 31,7 31,7 56,1
Bastante (til 14 34,1 34,1 90,2
Completamente (til 4 9,8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0

L LJ L

No contesta Algo inatil Bastante (til
Completamente inttil Algo util Completamente til
Grado de satisfaccion de usuarios. 21
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