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Este informe presenta los resultados del proyecto EBA-UAM (Evaluacién de los servicios de la
Biblioteca de la Universidad Auténoma de Madrid) para el periodo 2017/18. El proyecto desarrolla
desde 2010 una herramienta de evaluacion, ahora EBA-5, basada en un modelo bifactorial de calidad
percibida con tres factores especificos (atencion del personal, instalaciones y producto), un factor de
calidad general, y en esta ocasiéon también una medida de lealtad. Entre los objetivos de la actual
evaluacion se encuentran: (1) continuar con la mejora del instrumento de medida, (2) determinar qué
aspectos influyen mas en la satisfaccion y lealtad de los usuarios, (3) establecer los niveles de calidad
percibida de las bibliotecas, y (4) comparar las percepciones de calidad entre bibliotecas, usuarios y
afio de evaluacion. Los resultados indican que las respuestas a EBA-5, al igual que EBA-4 pueden ser
modeladas adecuadamente a través del modelo bifactorial confirmatorio, y que la importancia relativa
de los factores especificos para explicar la satisfaccion global varia entre estudiantes y profesores. En
general, la calidad promedio de los servicios fluctud entre los rangos caracterizados como “muy
bueno” y “bueno”, con valoraciones especialmente altas para la atencion del personal. Adicionalmente,
y como en evaluaciones anteriores, se encontraron diferencias relevantes entre las valoraciones de los
profesores y los estudiantes, siendo mas altas las de los primeros. Por otro lado, se encontraron
diferencias importantes en los niveles de calidad de las distintas bibliotecas en los aspectos de las
instalaciones y la atencion del personal. En cuanto a la comparacién con la anterior evaluacién
correspondiente al periodo 2015/16, se evidencia una mejora moderada de la calidad para estudiantes
de pregrado, especialmente en el area de atencion del personal. Finalmente, se sefialan limitaciones del
estudio y se ofrecen recomendaciones para la mejora continuada de los servicios de la Biblioteca.
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La Biblioteca de la Universidad Autéonoma de Madrid (UAM)
presta servicios de apoyo las actividades académicas a través del
acceso a diferentes recursos de informacion. Atiende a toda la
comunidad universitaria en ocho bibliotecas de facultad o
escuela ademas de en otros centros de documentacion.

La Biblioteca pertenece al Consorcio de Bibliotecas
Universitarias de Madrid (Madrofio), lo que le permite acceder a
los recursos que se adquieren cooperativamente con estas
bibliotecas. También es miembro de Rebiun, Red de Bibliotecas
Universitarias espafiolas, y de otras asociaciones profesionales.
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Psicologia, Universidad Autonoma de Madrid.
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Agradecemos a todo el personal de Biblioteca de la UAM, y en especial
a su director Santiago Fernandez Conti, por el apoyo continuado a este
proyecto. Asimismo, queremos agradecer a las mas de 1,500 personas que
colaboraron con este estudio proporcionando su opinion sobre los servicios
de Biblioteca.

En total la Biblioteca dispone de mas de 970.000 libros, 27.600
mapas y 12.000 titulos de revistas en papel, 134.500 libros
electronicos, 90.000 suscripciones de revistas en formato
electronico, en torno a 200 bases de datos y 296 ordenadores
portétiles para el préstamo. Ademas ofrece alrededor de 5.016
puestos de lectura y cuenta con una sala de estudio abierta 24
horas en periodos de exdmenes (sala de ampliacion horaria).
También brinda diferentes servicios digitales (p.ej., Quid?, el blog
CanalBiblos, la lista de reproduccion en YouTube de
UAM _Biblioteca, la pagina publica de UAM_Biblioteca, perfil de
Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest, Flickr, Googlet+ y
Whatsapp).

En el interés especifico de la Biblioteca para mejorar sus
servicios, viene desarrollando un plan de gestion integral de
calidad para su organizacion. Desde el afio 2002, para la
Biblioteca, la busqueda de la calidad se materializa en la
elaboracion de diversos informes de evaluacion, redaccién de
planes estratégicos, y definicion de una politica de gestion
encaminada a lograr la mejora continua de sus servicios.

El presente informe tiene como objetivo continuar en el afio

académico 2017/18 con la evaluacion de los servicios de la
Biblioteca de la UAM, labor iniciada en el curso 2010-2011 (Shih,
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Martinez-Molina, & Garrido, 2011). Como en pasadas
evaluaciones, este estudio se ha centrado en la evaluacion de los
resultados sobre los principales clientes de la organizacidn, los
estudiantes y profesores de la UAM, a través de sus percepciones
de la calidad de los servicios recibidos.

Evaluacion de la Calidad Percibida en Bibliotecas

Garrido, Martinez-Molina y Shih (2016) resumen e introducen
las definiciones teodricas sobre el concepto de Gestion de la
Calidad Total (GCT; Black & Porter, 1996), asi como un modelo
de evaluacion de calidad percibida desarrollado y basado en la
propuesta de Brady y Cronin (2001). Este modelo (ver Figura 1,
Modelo jerarquico de Segundo Orden) incluye tres factores de
primer orden: (1) calidad de la atencion el personal, (2) calidad del
ambiente fisico o instalaciones, y (3) calidad del producto
recibido. Adicionalmente, conceptualiza un factor de segundo
orden reflexivo que representa la calidad general que los clientes
perciben acerca de los servicios recibidos. Este modelo ha
mostrado sus virtudes psicométricas, es decir, su parsimonia
conceptual, sencillez en la generacion de indicadores finales y
propiedades psicométricas.

Otra forma de modelar la estructura jerarquica de la calidad
percibida seria a través de los modelos bifactoriales (ver Figura 1,
Modelo Bifactorial). En un modelo bifactorial la varianza de las
variables observadas se separa en varianza especifica, explicada
por las dimensiones tedricas de contenido, y varianza general,
explicada por un factor general que se relaciona directamente con
todas las variables observadas y que representa la parte comin
entre éstas (Chen, Hayes, Carver, Laurenceau & Zhang, 2012).

Los modelos bifactoriales tienen la ventaja de que permiten
valorar la contribucién de los factores especificos y del factor
general en la explicacion de otras variables criterio. Por ejemplo,
Garrido et al., (2016) encontraron que para explicar la satisfaccion
global de los usuarios de los servicios de Biblioteca de la UAM
era necesario tomar en cuenta tanto el factor general de calidad
percibida (en mayor medida) como los factores especificos de
calidad de la atencion, las instalaciones y el producto recibido.
Adicionalmente, la satisfaccion con las aspectos especificos de las
bibliotecas, como por ejemplo la atencién con el personal, era
explicada en medida similar por el factor especifico de atencion y
por el factor general. Esto implica que la satisfaccion con un
aspecto especifico de los servicios (p.ej., atencion) podria verse
afectada no soélo por el servicio recibido (p.ej. atencion), sino
también por la impresion de calidad general que el usuario tiene
de la Biblioteca (incluyendo de las instalaciones y del producto
recibido).

La herramienta del actual proyecto, EBA-5, se desarrolla a
partir del instrumento utilizado para la evaluacion de Biblioteca de
la UAM correspondiente al periodo 2015-2016 (EBA-4; Garrido
et al., 2016). Con respecto a la misma, se mantuvieron 29 de los
30 items de calidad percibida contenidos en EBA-4, y se modificé
ligeramente el item restante (ver item 15 en la Tabla
Suplementaria 1). Ademas, se afiadieron 3 items adicionales de
calidad percibida del producto: el item 30 “el horario de préstamo
de los ordenadores portdtiles es adecuado”, el item 34 “tardo
poco en encontrar la informacion que necesito en la pagina web
de la biblioteca” y el item 35 “la red inalambrica (wifi) de la
biblioteca es rdapida”. En cuanto a los items de satisfaccion, se
mantuvieron los 4 items utilizados en EBA-4 (ver items 36, 37, 38
y 40 de la Tabla Suplementaria 1) y se afiadi6 el item 41 para
evaluar la lealtad “recomendaria la Biblioteca X a otras
personas”, donde X se reemplazaba por la biblioteca mas utilizada
por el usuario. De los items de conocimiento, 6 de EBA-4 se
mantuvieron (ver items 42 a 47 en la Tabla Suplementaria 1) y 4
se afadieron (ver items 48 a 51 en la Tabla Suplementaria 1).

Modelo Bifactorial

Figura 1. Modelos jerarquicos de calidad percibida. GEN =
percepcion general; ATE = atencion del personal; INS = instalaciones;
PRO = producto.

Evaluacion en Internet

Desde el inicio del proyecto EBA-UAM (Shih et al., 2011) la
recogida de datos se ha realizado “en internet”. Las ventajas
principales de las evaluaciones en internet incluyen la mayor
rapidez, reduccion de costes y mejor calidad de los datos en
caracteristicas como cantidad de valores perdidos y errores de
codificacion (Dykema, Jones, Piché & Stevenson, 2013).

A pesar de las ventajas de las evaluaciones en internet, una
cuestion metodologica a resolver era la determinacion del grado
de equivalencia entre las puntuaciones de aquellas personas que
respondian con supervision y aquellos sin supervision. Para ello,
se llevd a cabo en evaluaciones pasadas un disefio dual de
recogida de datos, en el cual una parte de la muestra fue abordada
directamente por el equipo investigador (dentro de las bibliotecas
en el caso estudiantes y en sus despachos en el caso de los
profesores) y se les invitd a participar en el proyecto. En el caso de
aceptar, estos participantes completaron el instrumento en tabletas
moviles. Por el contrario, al resto de la muestra se les invitd a
participar a partir de correos electronicos y los que aceptaron
completaron el instrumento sin supervision.

La equivalencia de las puntuaciones entre ambos tipos de
muestras se llevo a cabo tanto a nivel de las propiedades métricas
(estructura factorial) como de los niveles de calidad percibida
reportados (puntuaciones medias). Los resultados de estos analisis
fueron consistentes para las tres evaluaciones previas, no
encontrandose diferencias de relevancia practicas para ninguno de
los aspectos contrastados (Garrido, Shih & Martinez-Molina,
2012; Martinez-Molina, Garrido, & Shih, 2013; Shih et al., 2011),
replicando asi otros estudios en la literatura (Mavletova, 2013;
Wood, Nosko, Desmarais, Ross & Irvine, 2006). Tomando en
cuenta estos hallazgos, en el presente estudio se decidi6 recoger la
totalidad de la muestra de manera no supervisada.
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Tabla 1

Criterios aplicados para la depuracion de la muestra
Criterio de exclusion N % de la Muestra
1. 66.6% o mas de respuestas incorrectas a los items dirigidos (> 2) 89 5.2%
2. 50.0% o mas de respuestas no sabe/no contesta (> 19) 26 1.5%
3. Patron de respuesta constante 3 desviaciones tipicas por encima de la media (> 17) 41 2.4%
4. Tiempo de respuesta total <2 minutos 19 1.1%
Casos que cumplen al menos 1 criterio de exclusion 140 8.1%

Nota. N = tamafio muestral; el cuestionario tenia 3 items dirigidos para el control de la atencion y 38 items de calidad percibida o satisfaccion; la media de
items consecutivos con respuesta constante fue de 5.72 y la desviacion tipica de 3.65. Muestra inicial = 1,718, muestra final = 1,578.

Objetivos del Presente Estudio

El presente estudio tiene como objetivo evaluar la calidad
percibida, la satisfaccion y la lealtad de los usuarios con los
servicios de Biblioteca de la UAM para el afio académico
2017/18. Como en pasadas evaluaciones, el estudio se ha centrado
en la evaluacion de los resultados sobre los principales clientes de
la organizacion, los estudiantes y profesores de la UAM. Los
objetivos especificos de la evaluacion son:

(a) Mejorar las propiedades métricas de validez y fiabilidad
de la herramienta de medida, incluyendo la evaluacion de
las propiedades de los nuevos indicadores incorporados al
instrumento.

(b) Determinar el nivel actual de calidad percibida de las
distintas bibliotecas de la UAM.

(¢) Comparar la calidad percibida de las 8 bibliotecas de la
UAM en las diferentes areas evaluadas: atencion del
personal, instalaciones, producto ofrecido y calidad
general.

(d) Comparar la calidad percibida por los distintos usuarios
de los servicios: estudiantes de pregrado, posgrado y
profesores.

(e) Comparar el nivel de calidad percibida actual con el de la
evaluacion anterior (2015-2016).

(f) Determinar qué areas y aspectos especificos de los
servicios de biblioteca se relacionan més con la
satisfaccion global de los distintos usuarios.

(g) Determinar como se relaciona la satisfaccion de los
usuarios con su nivel de lealtad a las bibliotecas.

(h) Identificar los puntos fuertes y débiles de los servicios
ofrecidos por cada una de las 8 bibliotecas y hacer
recomendaciones de acuerdo a los mismos.

Método

Participantes

Un total de 1718 estudiantes y profesores completaron el
instrumento EBA-5. Esta muestra fue posteriormente depurada
segun los criterios presentados en la Tabla 1, eliminando asi un
total de 140 casos y obteniendo una muestra final depurada de
1578 participantes.

A continuacién se presenta en la Tabla 2 la distribucion de la
muestra recogida por bibliotecas, sexo y tipo de usuario. Se tiene
que un 59.8% de los respondientes fueron mujeres y el 41.2%
restante hombres. Asimismo, el 64.0% fueron estudiantes de
pregrado, el 11.5% estudiantes de posgrado, y el 24.5%
profesores.

Tabla 2
Composicion de la muestra depurada

Total Sexo Tipo de Usuario
Bib. N % F M PreG PosG PDI
C 192 12.2% 116 76 141 14 37
D 141 8.9% 81 60 76 13 52
Ec 150 9.5% 92 58 96 10 44
Ed 110 7.0% 84 26 63 26 21
H 362 22.9% 225 137 180 69 113
M 113 7.2% 85 28 91 4 18
Po 246 15.6% 64 182 198 17 31
Ps 264 16.7% 197 67 165 28 71
Total 1578 100.0% 944 634 1010 181 387

Nota. Bib = biblioteca; F = femenino; M = masculino; PreG = pregrado;
PosG = posgrado; PDI = personal docente e investigador; C = Ciencias; D
= Derecho; Ec = Econémicas; Ed = Educacion; H= Humanidades; M =
Medicina; Po = Politécnica; Ps = Psicologia.

Medidas

EBA-S. El cuestionario EBA-5 (Tabla Suplementaria 1) estuvo
compuesto por 32 items de calidad percibida, de los cuales 5
evaluaban la calidad de la atencion del personal (items 1 al 5), 10
la calidad de la las instalaciones (items 6 al 15), y 18 la calidad
del producto recibido (items 17 al 35, excluyendo el 24 de control
de atencion). Ademas de los items de calidad percibida, el
cuestionario incluyo 4 items de satisfaccion, uno para cada area de
calidad evaluada (items 36 al 38), y uno de satisfaccion global
(item 40). Finalmente un item para evaluar la lealtad de los
usuarios (item 41). Todos los items de calidad percibida,
satisfaccion y lealtad presentaron una escala de respuesta de 6
categorias ordenadas (desde totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo) y con la opcion NS/NC (no sabe/no
contesta) para los casos donde la persona no tuviera experiencia
con un servicio o no quisiera responder a un determinado item
(ver Figura 2). La consistencia interna (alfa de Cronbach) para las
puntuaciones de las escalas finales (ver acapite ‘“Analisis
factoriales” para el detalle de los items retenidos) fueron de 0.91
para la atencion del personal (5 items), 0.84 para las instalaciones
(8 items), 0.84 para el producto (15 items) y 0.76 para la calidad
percibida general, la cual se computd a partir de las puntuaciones
en las tres escalas anteriores.

Otras variables del cuestionario

Conocimiento, uso y opinion libre: Ademas de los items bésicos
de EBA-5, se incluyeron 10 mas con objetivos y formatos de
respuesta diferentes (items 42 al 53, Tabla Suplementaria 1). Estos
items evaluaron (a) el conocimiento de algunos servicios
especificos (Si/No), (b) la asistencia a cursos de formacion
(Si/No), y (c) las quejas, sugerencias y agradecimientos mediante
preguntas de redaccion libre.
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El Personal de la Biblioteca de Ciencias ...
Realiza el servicio correctamente

Es amable con los usuarios
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b

Atiende con rapidez
La Instalacion de la Biblioteca de Ciencias ...
Es un sitio tranquilo

Tiene una buena temperatura durante todo el afio

B ° . >

Tiene buena iluminacién

Tiene un horario adecuado en periodo de examenes

(2/7)

Tiene el conocimiento necesario para atender a los usuarios

Responde a las quejas y/o sugerencias adecuadamente

Cuenta con suficientes espacios para estudiar en grupo

6 NS/NC

6 NS/NC

Figura 2. Captura de pantalla del sistema de evaluacion en internet de EBA-5.

Items dirigidos: se incluyeron tres items dirigidos (DeSimone,
Harms & DeSimone, 2015; Maniaci & Rogge, 2014) repartidos a
lo largo del cuestionario para verificar el grado de atencion de los
respondientes. Los items instruian a los participantes a elegir una
determinada opcion de respuesta y se codificaban con un 1 o
“correcto” si elegia la opcion indicada, y con un 0 o “incorrecto”
si elegia cualquier otra opcion. Los enunciados de los tres items
dirigidos fueron: (#15) “Si estas leyendo este enunciado, marca la
opcion de respuesta numero uno”; (#24) “Marca la opcion de
respuesta numero tres para mostrar que estas leyendo este
enunciado”; y (#39) “Selecciona la opcién de respuesta niimero
dos si estas leyendo este enunciado”. La consistencia interna (alfa
de Cronbach) de la escala con los tres items fue de 0.86.

Procedimiento

A través de dos correos electronicos, el servicio de Biblioteca
solicitd la participacion voluntaria a todos los usuarios registrados
en las bibliotecas de la UAM. Estos correos de solicitud contenian
un enlace directo hacia la plataforma de evaluacion en internet
(ver Figura 2). El cuestionario estuvo disponible para los usuarios
durante un periodo de tres semanas (desde el 01/12/2017 al
23/12/2017).

Los participantes que aceptaron la invitacion rellenaron tres
bloques de items. El primer bloque estaba formado por los items
sociodemograficos necesarios para conocer datos como edad,
género, etc., y poder vincular las respuestas andnimas de los
participantes a la biblioteca que mas usaban. En segundo lugar se
presentaban los items de EBA-5 junto con los items dirigidos, y en
ultimo lugar los items de conocimiento de servicios, de asistencia
a cursos y de opinion libre. Es preciso destacar que el sistema de
evaluacion en internet no permitia dejar items vacios, por lo que
en los datos recogidos no hay valores perdidos por omision de
respuesta.

Analisis Estadisticos

Valores perdidos. Dado que el formato informatizado del
cuestionario de calidad percibida no permitia dejar preguntas en
blanco, los participantes que completaron el cuestionario
respondieron a todos los items. No obstante, el incluir la opcion
NS/NC implica que para los analisis estadisticos existiran otro tipo
de valores perdidos (casillas vacias) para todos los casos donde la
respuesta fue NS/NC. Para evaluar la naturaleza de los valores
perdidos en la base de datos se contrastd el supuesto MCAR
(missing completely at random) a partir de la prueba de Little
(Little, 1988). Los resultados indicaron que se mantiene la
hipétesis MCAR (> = 33218.28, gl = 33760, p = .982). Dado la
naturaleza MCAR de los valores perdidos se utilizo la técnica de
analisis de casos disponibles por pares (pairwise present) para el
tratamiento de los valores perdidos en los analisis factoriales.
Asimismo, para calcular las puntuaciones en las escalas de calidad
percibida se calculé para cada participante la media de los items
con respuestas validas.

Analisis factoriales. Dada la naturaleza ordinal de los datos, los
analisis factoriales se realizaron sobre las matrices de
correlaciones policoricas y mediante el estimador WLSMV
(Weighted Least Squares Mean and Variance Adjusted),
disponible en el paquete estadistico Mplus 7.4 (Muthén &
Muthén, 2015). Para comprobar el ajuste de los modelos
factoriales a los datos se utilizaron los indices comparative fit
index (CFIL; Bentler, 1989) y el root mean square error of
approximation (RMSEA; Steiger & Lind, 1980). Se utilizaron los
puntos de corte CFI > 0.95 y RMSEA < 0.06 como indicativos de
un buen ajuste segin las recomendaciones de Schreiber, Stage,
King, Nora, y Barlow (2005). Debido a que el instrumento EBA-5
contd con items nuevos, se procedid a ajustar primero un modelo
exploratorio ESEM (exploratory structural equation modeling;
Asparouhov & Muthén, 2009) y luego modelos factoriales
confirmatorios CFA (confirmatory factor analysis).
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Tabla 3
Ajuste de los modelos factoriales evaluados

Ajuste Global de los Modelos

Ajuste Diferencial de los Modelos

Analisis’/Modelo N v gl CFI RMSEA Ay>  Agl  ACFI ARMSEA
Modelo de medida

M1. ESEM de 3 factores 1578 1232.9% 297 971 .045

M2. CFA de 3 factores 1578 1352.4*% 347 968 .043

M3. CFA bifactor de 3 factores especificos 1578 1165.0%* 322 973 .041

Modelo explicativo de la satisfaccion/lealtad

M4. M3 explicativo para pregrado 1010 1136.4* 452 979 .039

M4. M3 explicativo para posgrado 181 601.9* 452 984 .043

M4. M3 explicativo para PDI 387 682.4* 452 985 .036

Invarianza factorial por género (M3)

MII1. Ninguna (invarianza configural) 1578 1453.0%* 644 974 .040

MI2. Sat, Umb (invarianza escalar) 1578 1538.0% 802 .976 .034 251.2*% 158 .002  -.006
MI3. Sat, Umb, Unic (invarianza estricta) 1578 1514.1* 830 978 .032 299.9* 186 .004  -.008
Invarianza factorial por usuario (M3)

MII1. Ninguna (invarianza configural) 1578 1702.0%* 966 .976 .038

MI2. Sat, Umb (invarianza escalar) 1578 2175.2*% 1282 971 .036 632.3* 316 -.005 -.002
MI3. Sat, Umb, Unic (invarianza estricta) 1578 2188.4* 1338 972 .035 697.6* 372  -.004 -.003

Nota. N = tamafio muestral; 3> = chi-cuadrado; g/ = grados de libertad; CFI = comparative fit index; RMSEA = root mean square error of approximation; A =
incremento; ESEM = exploratory structural equation modeling; CFA = confirmatory factor analysis; PDI = personal docente e investigador; Sat = saturacion;
Umb = umbral; Unic = unicidades; el valor de chi-cuadrado con el estimador WLSMV no puede utilizarse de la forma tipica para hacer los contrastes de
diferencia en chi-cuadrado por lo que se utiliz6 el procedimiento DIFFTEST de Mplus7.4; *p <0.001.

Para evaluar la invarianza de la estructura factorial entre
estudiantes de pregrado, posgrado y profesores se utilizo la técnica
de analisis factorial confirmatorio multigrupo. Concretamente, se
evaluaron tres niveles de invarianza factorial: configural (el
modelo se estima libremente para cada grupo), escalar (las
saturaciones y los umbrales son iguales para los grupos) y estricta
(las saturaciones, umbrales y unicidades son iguales para los
grupos). Debido a que la diferencia en chi-cuadrado entre modelos
anidados pierde su utilidad practica con tamafios muestrales
grandes (Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003), se
utilizaron las diferencias en los indices CFI y RMSEA para
evaluar los grados de invarianza factorial. Asi, siguiendo las
sugerencias de Chen (2007), se consider6 que decrementos
menores a 0.01 en el indice CFI y aumentos menores a 0.015 en
RMSEA serian indicativos de una suficiente invarianza factorial.

Comparacion de medias. Para comparar las puntuaciones
medias en las escalas de calidad percibida se realizaron ANOVAs.
Para comprobar el supuesto de homocedasticidad se utilizo la guia
practica de Moore (2007, p.634), que postula que los resultados
del ANOVA con el estadistico F son aproximadamente correctos
cuando la desviacion tipica mas grande no es mas del doble que la
mas pequefia (ratio < 2). Por otro lado, para determinar la
importancia practica de los resultados se utilizé la guia de Cohen
(1992) para el estadistico eta al cuadrado parcial (n,?). Segin
Cohen, un tamaiio del efecto de 0.01 se considera pequefio, 0.06
mediano y 0.14 grande. Los ANOVAs las estimaciones de
fiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach se realizaron a
partir del paquete estadistico IBM SPSS Statistics 20 (IBM
Corporation, 2011)

Resultados

Analisis Factoriales

Estructura factorial. En la Tabla 3 se muestran los ajustes de
los modelos factoriales contrastados para los items de calidad
percibida, satisfaccion y lealtad contenidos en EBA-5. En total se
contrastaron tres modelos de medida: el modelo ESEM de 3
factores correlacionados (M1), el modelo CFA de 3 factores

correlacionados, y el modelo CFA bifactorial con 3 factores
especificos y un factor general, todos ortogonales (M4).

El primer paso en la evaluacion de los modelos factoriales
consistid en ajustar un modelo ESEM de 3 factores (M1) para
evaluar la estructura latente de las puntuaciones a 32 items de los
33 items de calidad percibida en EBA-5 (el item #24 se excluy6
debido a que no aplicaba para estudiantes). A partir de los
resultados del modelo ESEM se eliminaron 4 items de los analisis:
los items #10 y #15 (bajas cargas factoriales), el item #19 (alta
correlacion residual con el item #20), y el item #34 (alta
correlacion residual con el item #22). El modelo ESEM se volvio
a estimar con los 28 items y el ajuste fue bueno (CFI = 0.971,
RMSEA = 0.045) y con saturaciones tedricas altas y cargas
cruzadas pequefias (Tablas 3 y 4).

El siguiente paso en la evaluacion de los modelos factoriales
fue la evaluacion del modelo CFA de 3 factores correlacionados
(M2). Este modelo produjo un ajuste muy similar al modelo M1
tanto en ajuste (CFI =0.968 vs. 0.971, RMSEA = 0.043 vs. 0.045)
como en saturaciones y correlaciones factoriales (Tabla 4),
apoyando asi una estructura simple para los items de calidad
percibida. Finalmente, dadas las altas correlaciones factoriales de
los modelos M1 y M2, se estim6 un modelo CFA bifactorial (M3),
el cual produjo un ajuste algo mejor que M2 (CFI = 0.973 vs.
0.968, RMSEA = 0.041 vs. 0.043). En cuanto a las saturaciones
de los items en M3 (Tabla 4), todos los items mostraron
saturaciones importantes en el factor general (> 0.30), y todos los
items de los factores de atencion del personal e instalaciones
mostraron también saturaciones importantes en su respectivo
factor especifico. En cuando al factor especifico del producto, un
tercio de los items (5 de 15) mostraron saturaciones relevantes en
dicho factor. Dados estos resultados, se optd por el modelo M3
como la mejor representacion de la estructura latente de los items
de calidad percibida.

Invarianza factorial. Los resultados de los andlisis de
invarianza factorial para género y tipo de usuario se muestran en
la Tabla 3 (MI1 a MI3). Se contrasto la invarianza del modelo M3
para los distintos tipos de usuarios (pregrado, posgrado y PDI) y
sexo (femenino, masculino).
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Tabla 4

Saturaciones y correlaciones factoriales de los modelos de medida evaluados

M1: ESEM M2: CFA M3: CFA Bifactor
D # ltem/Factor Fl F2 F3 Fl F2 F3 Fl F2 F3 FG
1 Da servicio correcto .84 .02 .06 .89 59 .66
S 2 Esamable .87 .03 .00 .87 .63 .62
2 3 Tiene conocimiento 8 .01 11 87 56 66
& 4 Responde quejas .88 -.01 .09 .94 .04 .09
5 Atiende con rapidez .78 .14 -.02 .85 .53 .65
6 Es tranquila 12 I3 -.14 .68 S1 A8
7 Buena temperatura .07 59 .00 .64 A2 A8
‘1:’ 8 Espacios grupales -.04 S5 .18 .08 .36 54
-2 9 Buena iluminacién 00 .68 07 3 .49 54
g 11 Decoraciéon .03 1 .02 73 .50 54
£ 12 Esta limpia .14 .62 .07 19 40 64
13 Espacios individuales .02 .76 -.01 5 54 54
14 Lugar comodo -.02 .86 .02 .84 .63 .60
17 Cantidad portatiles -.01 13 A48 58 -.18 601
18 Recursos electronicos -.04 .02 J3 70 12 .08
20 Sanciones retrasos A1 -.10 59 59 .20 56
21 Autopréstamo -.15 .03 .60 .49 32 44
22 Herramientas buscar =11 .02 J1 .62 33 S7
25 Ordenadores fijos -.01 13 49 59 .00 59
£ 26 Avisos devolucion .16 -.13 S1 53 .28 49
—§ 27 Acceso desde casa .01 -.17 12 .58 .38 52
& 28 Cursos formacion .02 -12 .82 73 44 .06
29 Portatiles facilitan .01 .03 58 601 17 58
30 Horario portatiles -.11 .10 S5 54 .08 53
31 Buzdn de devolucion -.03 13 A48 56 22 53
32 Ejemplares libros .06 13 45 .60 -.08 .01
33 QGuias y tutoriales .06 -.02 .80 82 33 7
35 Red wifi .09 .09 42 .57 -.03 .57
F1: Personal 1.00 1.00 1.00
F2: Instalaciones 47 1.00 57 1.00 .00 1.00
F3: Producto .64 .65 1.00 .70 70 1.00 .00 .00 1.00
FG: General .00 .00 .00  1.00

Nota. D = dimension; F = factor; FG = factor general; M = modelo; ESEM = exploratory structural equation modeling; CFA = confirmatory factor analysis.

Las saturaciones > .30 en valor absoluto aparecen subrayadas y en negrita.

Para ambos analisis de invarianza, por género y tipo de usuario,
el resultado fue similar: el ajuste del modelo no deteriord de
manera relevante a medida que se aumentaban las restricciones de
equivalencia de los pardmetros para los diferentes grupos. De
hecho, el modelo de invarianza estricta mostré mejores ajustes que
el configural para los grupos de sexo (ACFI = 0.004, ARMSEA =
-0.008) y tipo de usuario (ARMSEA = -0.003). Dado que no se
produjo una reduccion en CFI mayor de 0.01 o un aumento en
RMSEA mayor a 0.015 (Chen, 2007), se concluyd que existe
invarianza estricta para los diferentes grupos evaluados. Estos
resultados permiten, por lo tanto, hacer comparaciones entre las
puntuaciones observadas de dichos grupos.

Explicacién de la satisfaccion y la lealtad. Para explicar la
satisfaccion de los usuarios con las distintas 4reas de calidad
evaluadas y a nivel global, se ajustaron modelos explicativos (M4)
para cada tipo de usuario. En estos modelos, cada uno de los items
de satisfaccion recibian pesos de regresion de los 4 factores
contenidos en el modelo M3, y a su vez, el item de lealtad recibia
pesos de regresion de los items de satisfaccion (Figura 3). Como
se puede observar en la Tabla 3, los ajustes de estos modelos
explicativos también fueron buenos para todos los usuarios (CFI >
0.95 y RMSEA < 0.06).

En la Tabla 5 se muestran los coeficientes de regresion de los
factores de calidad percibida hacia los items de satisfaccion y de
los items de satisfaccion al item de lealtad. Asimismo, se presenta
la cantidad de varianza explicada de los items de satisfaccion y
lealtad. Entre los resultados mas importantes que se presentan en
la Tabla 5 se tiene que:

(a) Los factores de calidad percibida explicaron la mayor
parte de la varianza de la satisfaccién que tienen los
usuarios con los servicios recibidos por Biblioteca de la
UAM. Asi se tiene que, en todos los casos la varianza
explicada fue igual o mayor del 68%, y en algunos es
bastante mas alta, como en el caso de atencidon del
personal, donde las varianzas explicadas son del 87%
(PDI), 92% (pregrado) y 93% (posgrado).

(b) Los factores especificos de calidad percibida mostraron
relaciones convergentes y discriminantes adecuadas
(excepto para el factor producto en el grupo de
estudiantes de pregrado). Esto es, mostraron pesos de
regresion sustanciales para las areas de satisfaccion con
las que convergen en contenido (p.ej., para pregrado la
calidad percibida del personal mostr6 un peso de
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regresion de 0.67 hacia la satisfaccion con el personal), y
pesos bajos con las demés areas (p.ej., para pregrado la
calidad percibida del personal mostr6 un peso de
regresion de 0.01 hacia la satisfaccion con las
instalaciones). En este sentido, los resultados apoyan la
validez convergente y discriminante del instrumento
EBA-S.

Las éreas de calidad percibida tuvieron una importancia
distinta para los tipos de usuarios. Por ejemplo, mientras
para los estudiantes de posgrado la calidad del producto
fue el factor que mejor explico la satisfaccion global,
para los estudiantes de pregrado fue el que menos la
explico. No obstante, es preciso destacar que las
diferencias entre las capacidades explicativas de los
factores especificos fueron, en general, s6lo moderadas.

El factor de calidad general explicé gran parte de la
varianza de todos los items de satisfaccion (los pesos de
regresion fueron todos mayores a 0.60). Esto quiere decir
que los usuarios tienen una impresién general de la
calidad de las bibliotecas que permea a su satisfaccion
con todos los aspectos y servicios que se ofrecen en ellas.

Los items de satisfaccion fueron capaces de explicar la
mayor parte de la variabilidad de la lealtad, teniéndose
varianzas explicadas de 74%, 88% y 78% para
estudiantes de pregrado, posgrado y profesores,
respectivamente. La satisfaccion global fue la variable
que mejor explico la lealtad, seguido por la satisfaccion
con las instalaciones (estudiantes) o por la satisfaccion
con el producto (profesores).

A continuaciéon de muestran en la Tabla 6 las correlaciones
policdricas entre los items de calidad percibida y la satisfaccion
global para cada grupo de usuarios y a nivel total. A partir de estas
correlaciones se puede hacer inferencia respecto a cuales aspectos
especificos de los servicios de Biblioteca podrian ser mas
importantes para los usuarios.

A partir de los resultados mostrados en la Tabla 6 se puede
observar que las correlaciones mas altas para los estudiantes de
pregrado tienen que ver con que el personal responda adecuada-
mente a sus quejas (r = 0.65), de un servicio correcto (r = 0.60),
sea amable (r = 0.60) y que las instalaciones sean cémodas (r =
0.63). De los items de calidad del producto, los que alcanzaron las
correlaciones mas altas para estos usuarios fueron las guias y
tutoriales (0.54), recursos electronicos (r = 0.49) y la cantidad de
ejemplares de los libros de texto (0.48).

En el caso de los estudiantes de posgrado, los resultados son
parecidos a los de los estudiantes de grado, aunque en general las
correlaciones tienden a hacer mas altas para los de posgrado. Con
respecto a los profesores, los aspectos mas importantes parecen
tener que ver fundamentalmente con la atencion del personal (r >
0.60 para todos los items), la buena sefializacion (r = 0.62), y los
recursos electronicos (r = 0.61).

SAT. PER
SAT. INS

LEALTAD
SAT. PRO

SAT. GEN

Figura 3. Modelo factorial explicativo de la satisfaccion y la lealtad (M4). C. = calidad percibida; PER = personal;
INS = instalaciones; PRO = producto; SAT = satisfaccion. Los pesos de regresion de los factores de calidad
percibida a los items de satisfaccion de la misma area aparecen en color azul.
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Tabla 5
Pesos de regresion y varianzas explicadas para los modelos explicativos de la satisfaccion y la lealtad (M4)

Satisfaccion
Usuario/Dimension PER INS PRO GLO Usuario/Variable Lealtad
Pregrado Pregrado
Calidad Personal 67* -.05 -.04 18%* Satisfaccion Personal .02
Calidad Instalaciones .02 S1* .02 24% Satisfaccion Instalaciones 34%
Calidad Producto -.05 - 13% 02 -.09% Satisfaccion Producto A7
Calidad General .65% 70* .82% .82% Satisfaccion General A5*
Varianza Explicada (R?) 87% 76% 68 76% Varianza Explicada (R?) 74%
Posgrado Posgrado
Calidad Personal 65* 15% .04 28% Satisfaccion Personal .05
Calidad Instalaciones .01 A47* 25% 37* Satisfaccion Instalaciones 22%
Calidad Producto .08 28%* A5* A1* Satisfaccion Producto 16%*
Calidad General 70* 3% 2% 6% Satisfaccion General 56*
Varianza Explicada (R?) 92% .85% T7* 96* Varianza Explicada (R?) .88%
PDI PDI
Calidad Personal 68* .19* A1* 34% Satisfaccion Personal .16*
Calidad Instalaciones .02 S8* .06 23% Satisfaccion Instalaciones .03
Calidad Producto .05 .26 49* 32% Satisfaccion Producto 20%
Calidad General .68%* .63% 4% J3* Satisfaccion General S58%*
Varianza Explicada (R?) 93* .84 1% .30% Varianza Explicada (R?) 78%

Nota. PER = personal; INS = instalaciones; PRO = producto; GLO = global; PDI = personal docente e investigador; N = 1,010 para pregrado, 181 para
posgrado y 387 para PDI; los pesos de regresion que implican relaciones de convergencia aparecen en negrita y subrayados. *p <.05.

Tabla 5

Correlaciones entre los items de calidad y la satisfaccion global

w)

ftem

Usuario

Personal

Da servicio correcto
Es amable

Tiene conocimiento
Responde quejas
Atiende con rapidez

#
1
2
3
4
5
6
7
8

O

10

Instalaciones

Producto

35

Es tranquila

Buena temperatura
Espacios grupales
Buena iluminacion
Horario en examenes
Decoracion

Esta limpia

Espacios individuales
Lugar comodo

Cantidad portatiles
Recursos

Miuiltiples libros
Sanciones retrasos
Autopréstamo
Herramientas buscar
Interbibliotecario
Ordenadores fijos
Avisos devolucion
Acceso desde casa
Cursos formacion
Portatiles facilitan
Horario portatiles
Buzoén de devolucion
Ejemplares libros
Guias y tutoriales
Pagina web

Red wifi

Nota. D = Dimension; PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI =

PreG  PosG PDI

Total

personal docente e investigador; muy importante: r > 0.50 (azul oscuro);
medianamente importante: 0.30 <r < 0.50 (azul claro). p < 0.05.

Comparacion de las Puntuaciones Medias en las Escalas

Comparacion entre usuarios y bibliotecas. Para comparar las
puntuaciones medias en las escalas de calidad percibida se
realizaron ANOVA 2 x 8, donde el primer factor fue usuarios (2
niveles: estudiantes de pregrado y profesores; los estudiantes de
posgrado fueron excluidos de los ANOVA porque la mitad de las
bibliotecas tuvieron tamafios muestrales menores a 15), el segundo
factor fue biblioteca (8 niveles) y las variables dependientes
fueron las puntuaciones en las escalas de calidad percibida
analizadas por separado (ver Tabla 7). Es preciso destacar que el
ratio entre la desviacion tipica mayor y menor fue superior a 2
para el factor de calidad percibida del personal (3.4), por lo que
los resultados referentes a este factor se han de interpretar con
cautela.

Los efectos principales e interacciones para todas las variables
independientes resultaron significativos (p < 0.001, Tabla 8), con
excepcion de la interaccion usuario x biblioteca para la calidad del
producto (p = 0.101). Al observar los tamafios de los efectos de
los ANOVA se puede concluir que hay diferencias pequefias y
medianas en las percepciones de los usuarios en los factores de
atencion del personal (2 = 0.059), instalaciones (n,> = 0.023),
producto (mp? = 0.068) y general (2 = 0.074). A partir de la
Figura 4 se puede observar que de manera consistente las
puntuaciones de los profesores son mas altas que las de los
estudiantes de pregrado, especialmente para los factores de
atencion del personal, producto y calidad general. Con respecto al
factor bibliotecas las diferencias son mayores, teniéndose tamafios
de efecto medianos para las instalaciones (n,> = 0.104), el personal
(Mp? = 0.083) y la calidad general (> = 0.078), y una diferencia
pequefia para el producto (n,> = 0.023). En la Figura 4 se puede
observar, por ejemplo, como las instalaciones de la Politécnica
tienen puntuaciones muy altas de alrededor 5.50, mientras que las
instalaciones de Medicina obtuvieron puntuaciones menores a
4.50. Finalmente, las interacciones significativas alcanzaron
tamafios de efecto pequeios (Tabla 8) e indican que los patrones
de calidad a través de las bibliotecas varian para los estudiantes de
pregrado y los profesores (Figura 4). Por ejemplo, mientras para
las bibliotecas de Educacién, Humanidades, Medicina y
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Politécnica las valoraciones de los estudiantes de pregrado y los
profesores fueron bastante similares, para las bibliotecas de
Ciencias, Derecho, Econoémicas y Psicologia las puntuaciones de
los profesores fueron notablemente mas altas que las de los
estudiantes.

Tabla 7

Estadisticos descriptivos para las escalas de calidad percibida

Usu/ Media Desviacion Tipica
Bib N Per Ins Pro Gen Per Ins Pro Gen
PreG

C 141  5.17 497 459 491 0.80 0.81 0.74 0.62
D 76 4.85 4.60 4.66 470 0.97 0.72 0.70 0.64
Ec 96 544 4.66 4.63 491 0.68 0.91 0.75 0.60
Ed 63 528 4.77 446 483 0.83 0.71 0.82 0.66
H 180 4.66 4.93 444 468 1.05 0.72 0.76 0.67
M 91 494 4.03 444 447 0.82 0.89 0.62 0.59
Po 198 5.66 5.56 5.07 543 0.43 0.47 0.65 0.42
Ps 165 527 490 4.62 493 0.76 0.69 0.66 0.56
Total 1010 5.18 491 4.65 491 0.86 0.83 0.74 0.65
PDI

C 37 5.52 542 5.11 535 0.90 0.71 0.77 0.69
D 52 581 542 5.19 547 0.40 0.54 0.56 0.38
Ec 44 586 5.02 522 537 0.31 0.77 0.63 0.48
Ed 21  5.57 4.66 495 5.05 0.54 0.83 0.59 0.50
H 113 525 494 488 5.03 0.87 0.83 0.76 0.66
M 18 5.70 437 499 5.02 0.50 0.91 0.62 0.47
Po 31 5.66 547 5.15 543 0.75 0.70 0.70 0.63
Ps 71 579 537 523 547 0.34 0.60 0.51 0.39
Total 387 5.59 5.14 508 527 0.69 0.79 0.67 0.58
Ratio max. D.T. 340 1.94 1.61 1.83

Nota. Usu = usuario; Bib = biblioteca; PreG = pregrado; PDI = personal
docente e investigador; C = Ciencias; D = Derecho; Ec = Economicas; Ed
= Educacion; H = Humanidades; M = Medicina; Po = Politécnica; Ps =
Psicologia; PDI = personal docente e investigador; Per = personal; Ins =
instalaciones; Pro = producto; Gen = general; Ratio max. D.T. = ratio entre
la desviacion tipica mayor y menor para los grupos de pregrado y PDI (los
de posgrado fueron excluidos debido a los tamafios muestrales pequefios
para varias bibliotecas).

Evaluacion grafica de las bibliotecas en los factores de
atencion del personal e instalaciones. En la Figura 5 se observan
las puntuaciones medias de las bibliotecas a través de dos graficos
de dispersion, uno para estudiantes de pregrado y otro para
profesores (los estudiantes de posgrado no se incluyeron porque la
mitad de las bibliotecas tenia tamafios muestrales menores a 15).
Cada grafico contiene ocho puntos de diferentes colores que
representan a cada una de las bibliotecas evaluadas. La posicion
de cada punto estd determinada por dos valores. Uno de los
valores, el del eje horizontal, corresponde al promedio en la escala
de atencién del Personal, y el otro, el del eje vertical, refleja el
promedio en la escala de las Instalaciones. Cada grafico contiene
dos lineas punteadas que representan las medias marginales en las
escalas (promedio de las puntuaciones medias para cada
biblioteca, dando asi la misma importancia a cada biblioteca).
Estas lineas forman 4 4reas dentro de cada grafico, sefialando qué
bibliotecas tienen puntuaciones relativamente altas en ambas
variables (area superior derecha), cudles solo las tienen en alguna
de ellas (area superior izquierda e inferior derecha), y qué
bibliotecas tienen puntuaciones inferiores a las medias en ambas
variables (area inferior izquierda). Es preciso destacar que se
seleccionaron estos factores de atencion del personal e
instalaciones porque en ellos se encontraron las mayores
diferencias de calidad entre las bibliotecas.

Tabla 8

ANOVA para las comparaciones entre usuarios y bibliotecas

Escala/Efecto F  glnum glpen p M
Personal

Usuario 86.09 1 1379  <.000 .059
Biblioteca 17.77 7 1379  <.000 .083
Usuario x Bib 4.05 7 1379  <.000 .020
Instalaciones

Usuario 32.41 1 1378 <.000 .023
Biblioteca 22.77 7 1378 <.000 .104
Usuario x Bib 6.19 7 1378 <.000 .030
Producto

Usuario 101.44 1 1381 <.000 .068
Biblioteca 6.49 7 1381 <.000 .032
Usuario x Bib 1.72 7 1381 .101 .009
General

Usuario 110.44 1 1379  <.000 .074
Biblioteca 16.73 7 1379  <.000 .078
Usuario x Bib 4.56 7 1379 <.000 .023

Nota. gl = grados de libertad; NUM = numerador; DEN = denominador; p
= nivel de significacion; n,” = eta al cuadrado parcial; Bib = biblioteca.

En el primer grafico de dispersion de la Figura 5,
correspondiente a los usuarios de pregrado, las bibliotecas de la
Politécnica, Ciencias y Psicologia quedaron por la media o por
encima de la media marginal en los factores de atencion del
personal (media marginal = 5.18) e instalaciones (media marginal
= 4.091). En el lado opuesto estan las bibliotecas de Derecho y
Medicina, las cuales tuvieron puntuaciones por debajo de las
medias marginales en ambos factores considerados. En el caso de
los profesores (PDI), las bibliotecas de Derecho, Psicologia y
Politécnica alcanzaron puntuaciones en personal e instalaciones
por encima de las medias marginales (5.59 y 5.14 para personal e
instalaciones, respectivamente), mientras que las de Educacion y
Humanidades tuvieron puntuaciones por debajo de las medias
marginales en ambos factores analizados.

Comparacion entre afios de aplicacion. Para contrastar si se
dio un cambio en la percepcion de calidad de las bibliotecas entre
la aplicacion del 2015/16 y la del 2017/18, se realizaron una serie
de ANOVA, donde las variables dependientes eran las
puntuaciones en las escalas de calidad percibida y las variables
independientes eran el afio de aplicacion y la biblioteca. El factor
biblioteca se incluyd como control para que la comparacién por
afos no estuviera afectada o enmascarada por las diferencias entre
bibliotecas. De estos andlisis fueron excluidos los estudiantes de
posgrado dado que la mayoria de los grupos tenian tamafios
muestrales inferiores a 15. Ademas, la muestra del 2015/2016 fue
reconstruida ya que en la aplicacion actual no se incluyeron items
falaces. Por ende, y para garantizar la equivalencia en los
procedimientos, se reincorporaron a la muestra del 2015/16 los
participantes que habian sido eliminados en aquel momento por
responder incorrectamente a los items falaces.

Con respecto a las puntuaciones en las escalas de calidad
percibida, las mismas fueron calculadas a partir de los items del
modelo factorial actual (ver M3 en la Tabla 4) que se aplicaron en
el 2015/16. En esta linea, de los 28 items incluidos en la estructura
factorial de calidad percibida de EBA-5, solo dos (#30 ‘horario de
los portatiles’ y #35 ‘red wifi’) no se aplicaron en el 2015/16.
Consecuentemente, las puntuaciones en las escalas de calidad
percibida se calcularon en base a los 26 items comunes en ambas
aplicaciones.
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Figura 4. Puntuaciones medias por factores, usuarios y bibliotecas.
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Figura 5. Diagramas de dispersion para las puntuaciones en las escalas de atencion del personal e instalaciones.

En la Tabla 9 se muestran los estadisticos descriptivos para las
puntuaciones en las distintas escalas de calidad percibida,
desglosadas por afio de aplicacion, biblioteca y usuario. Como se
puede ver en la Tabla 9, el ratio entre la desviacion tipica mayor y
menor superd el criterio de 2 para el factor de atencion del
personal, por lo que los resultados para esta variable dependiente
se han de interpretar con cautela.

Los estadisticos resultantes de los ANOVA se muestran en la
Tabla 10. En cuanto a los profesores, como se puede observar en
la tabla, la variable de afio de aplicacion sélo tuvo un efecto
significativo que fue para el factor producto (p = 0.02), con un
tamafio de efecto asociado que no alcanzé el criterio de pequefio
(Mp? = 0.008 < 0.01). En la Tabla 9 se puede observar que las
medias marginales para los factores de atencion del personal (5.66
vs. 5.63), producto (5.03 vs. 5.10) y general (5.24 vs. 5.29) son
muy similares. En el caso de la calidad de las instalaciones, hubo
una mejoria pequefla respecto a la aplicacion anterior (5.14 vs.
5.01 en 2015/16). En la Figura 6 se puede observar que el cambio
mas importante en la percepcion de las instalaciones se dio para la
biblioteca de Econdmicas. Respecto a las interacciones de afio de

aplicacion x Dbiblioteca, ninguna alcanzé la significacion
estadistica, lo que indica que el patréon de cambio (o ausencia de
cambio) fue similar para las distintas bibliotecas. En general, estos
resultados indican que para los profesores las valoraciones de
calidad percibida se mantuvieron mayormente estables entre las
aplicaciones del 2015/16 y la actual.

Con respecto a los estudiantes de pregrado, los ANOVA de la
Tabla 10 muestran que no hubo efectos significativos para el afio
de aplicacion para ninguno de los factores de calidad percibida.
No obstante, para tres de los factores (personal, instalaciones y
general) la interaccion de afio de aplicacion x biblioteca fue
significativa. Estas interacciones significativas, en ausencia de un
efecto principal significativo, indican que algunas bibliotecas
mejoraron y que otras empeoraron. Por ejemplo, en la Figura 6 y
la Tabla 9 se puede ver como para el factor de atencion del
personal las bibliotecas de Economicas (5.44 vs. 5.18) y
Educacion (5.28 vs. 4.96) mejoraron sensiblemente, mientras que
la de Derecho empeor6 (4.85 vs. 5.08). En general, los tamaiios de
efecto de las interacciones significativas fueron pequefios (0.008 <
M2 <0.012).
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Tabla 9
Estadisticos descriptivos para las escalas de calidad percibida con las muestras del 2015/16y 2017/18

Factor Personal Factor Instalaciones Factor Producto Factor General
Usu/ 2015/16 2017/18 2015/16 2017/18 2015/16 2017/18 2015/16 2017/18
Bib N'l15 N'17 M DT M DT M DT M DT M DT M DT M DT M DT
PreG
C 206 141 5.12 0.86 5.17 0.80 5.03 0.81 4.97 0.81 457 081 4.63 0.75 491 0.72 492 0.61
D 152 76  5.08 090 4.85 097 482 085 4.60 0.72 4.65 0.84 4.66 0.70 485 0.73 4.70 0.63
Ec 96 96 5.18 0.88 544 0.68 4.41 0.85 4.66 091 4.50 0.70 4.67 0.76 470 0.66 4.92 0.60
Ed 78 63 496 1.04 528 083 4.66 089 477 0.71 4.62 0.79 4.61 0.81 4.74 0.75 4.89 0.66
H 200 180 4.77 1.09 4.66 1.05 479 080 493 0.72 452 081 448 0.79 4.69 0.75 4.69 0.67
M 124 91 501 085 494 0.82 427 083 4.03 089 440 0.72 447 065 456 0.65 4.48 0.59
Po 68 198 548 0.61 5.66 043 531 049 556 047 488 0.59 509 0.66 522 044 543 042
Ps 75 165 510 0.74 527 0.76 488 058 490 0.69 455 0.54 4.66 0.68 484 0.47 494 0.56
Tot 999 1010 5.09 5.16 4.77 4.80 4.59 4.66 4.81 4.87
PDI
C 65 37 555 076 552 090 528 0.68 542 0.71 499 0.80 5.11 0.76 528 0.67 535 0.69
D 42 52 586 031 581 040 529 057 542 054 520 0.57 5.18 0.58 545 039 547 038
Ec 30 44 580 033 586 0.31 458 1.00 5.02 0.77 5.04 0.65 524 0.61 5.16 0.51 5.37 047
Ed 24 21 569 043 557 054 491 083 466 083 491 0.77 498 0.61 5.17 0.54 5.06 0.50
H 71 113 527 081 525 0.87 482 087 494 0.83 4.89 0.78 488 0.77 500 0.71 5.02 0.66
M 11 18
Po 8 31
Ps 45 71 576 049 579 034 515 0.69 537 0.60 516 0.54 524 0.50 536 0.43 547 0.38
Tot 296 387  5.66 5.63 5.01 514 079  5.03 5.10 0.68 524 5.29
Ratio max. D.T. Pregrado 2.55 1.94 1.55 1.79
Ratio max. D.T. PDI 291 1.85 1.60 1.87

Nota. N'15 = muestra 2015/16; N'17 = muestra 2017/18; M = media; DT = desviacion tipica; Usu = usuario; Bib = biblioteca; PreG = pregrado; PDI =
personal docente e investigador; Tot = total; C = Ciencias; D = Derecho; Ec = Economicas; Ed = Educacion; H = Humanidades; M = Medicina; Po =
Politécnica; Ps = Psicologia; Tot = total; Ratio max. D.T. = ratio maximo entre las desviaciones tipicas de los grupos definidos por los factores biblioteca,
usuario y afio de aplicacion (el ratio se calcula para cada factor por separado). No se incluyen las bibliotecas M y Po para PDI por tener tamafios muestrales
menores a 15 en la aplicacion del 2015/16. Las medias totales son las medias marginales, otorgonando igual peso a todas las bibliotecas.

Tabla 10
ANOVAs para las comparaciones entre las aplicaciones del 2015/16 y el 2017/18

Pregrado PDI
Escala/Efecto F glvumv  glpen p M F glvum  gloen p Ny’
Personal
Afio 2.99 1 1989 .08 .002 0.37 1 666 .54 .001
Biblioteca 23.29 7 1989 <.00 .076 11.60 7 666 <.00 .109
Afio x Biblioteca 2.63 7 1989 .01 .009 1.44 7 666 .19 .015
Instalaciones
Afio 0.70 1 1993 .40 .000 0.55 1 659 .46 .001
Biblioteca 50.25 7 1993 <.00 150 12.44 7 659 <.00 117
Afio x Biblioteca 3.39 7 1993 <.00 .012 1.20 7 659 .30 .013
Producto
Afio 3.95 1 1993 .05 .002 5.67 1 667 .02 .008
Biblioteca 10.19 7 1993 <.00 .035 4.16 7 667 <.00 .042
Afio x Biblioteca 0.79 7 1993 .60 .003 0.90 7 667 .50 .009
General
Afio 3.59 1 1993 .06 .002 2.02 1 667 .16 .003
Biblioteca 28.90 7 1993 <.00 .092 10.48 7 667 <.00 .099
Afio x Biblioteca 2.25 7 1993 .03 .008 0.74 7 667 .64 .008

Nota. PDI = personal docente e investigador; gl = grados de libertad; NUM = numerador; DEN = denominador; p = nivel de significacion; n,” = eta al
cuadrado parcial.
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Figura 6. Puntuaciones medias por factores, afio de aplicacion,
usuarios y bibliotecas. Los estudiantes de posgrado fueron excluidos
debido a que mas de la mitad de las bibliotecas tenian tamafios
muestrales menores a 15 en por lo menos uno de los afios. Las
bibliotecas de Medicina y Politécnica para profesores fueron excluidas
por la misma razon.

Para finalizar las comparaciones por afios, se realizaron Pruebas
T robustas (Prueba T de Welch) para cada item de calidad
percibida, segmentando los analisis por cada usuario y cada
biblioteca (Tablas Suplementarias 2 a 9 y Figuras Suplementarias
1 a 8). Igual que en casos anteriores, se excluyeron los estudiantes
de posgrado dados los muy pequefios tamafios muestrales.
Adicionalmente, no se hicieron las comparaciones para los items
donde la cantidad de respuestas validas eran menores a 15 para
uno de los grupos.

Basado en los resultados de las Tablas Suplementarias 2 a 9 se
pueden ordenar las bibliotecas de acuerdo a su evolucion desde el
2015/16 a la aplicacion actual:

(1) Econdmicas y Politécnica: 12 mejoras, 0 empeoramientos.
(2) Psicologia: 5 mejoras, 1 empeoramiento.

(3) Educacion: 2 mejoras, 0 empeoramientos.

(4) Ciencias: 3 mejoras, 2 empeoramientos.

(5) Derecho y Medicina: 3 mejoras, 3 empeoramientos.

(6) Humanidades: 1 mejora y 2 empeoramientos.

En general, estos resultados indican que para siete de ocho
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bibliotecas se lograron igual o mas mejoras que empeoramientos
en las percepciones de calidad y la satisfaccion de sus usuarios,
denotando asi una tendencia positiva en la evolucion de calidad de
los servicios de Biblioteca.

Anilisis Descriptivo de las Escalas e items

Analisis descriptivo de las escalas de calidad percibida y los
items de satisfaccién. Para facilitar la interpretacion de las
valoraciones de los servicios de Biblioteca de la UAM se cred la
siguiente escala cualitativa basada en las opciones de respuesta de
los items que iban desde 1 (totalmente en desacuerdo) hasta 6
(totalmente de acuerdo):

Excelente 550-6.00 [N
Muy Bueno 5.00 —5.49
Bueno 4.00-4.99
Regular 3.00-3.99
Malo 2.00-2.99
Muy Malo ~ 1.50—1.99 -
Pésimo 1.00-1.49

A partir de los resultados mostrados en la Tabla 11 se puede
observar que todas las puntuaciones medias, tanto de calidad percibida
como de satisfaccién y lealtad denotan una valoracion de Buena o
mejor (Media > 4.0) para todas las bibliotecas y usuarios. En esta
linea, un 65.4% de las puntuaciones medias que aparecen en la Tabla
11 denotan un nivel de Muy Bueno (Media > 5.0) o Excelente (Media
>5.5), lo que resalta los altos niveles de calidad de las bibliotecas de
la UAM.

Por otro lado, asi como lo indica el mapa de calor de la Tabla 11, el
punto mas fuerte de las bibliotecas es la atencion del personal.
Similarmente, la satisfaccion global con los servicios de Bibliotecas
de la UAM es Muy Buena o Excelente para la mayoria de las
bibliotecas y usuarios, siendo la excepcion las bibliotecas de Derecho,
Humanidades y Medicina para los estudiantes de pregrado y posgrado.
En el caso de la lealtad, todas las valoraciones fueron Muy Buenas o
Excelentes, con la excepcion de las bibliotecas de Derecho
(estudiantes de posgrado) y Humanidades (estudiantes de pregrado).

Analisis descriptivo de los items de calidad percibida y de
conocimiento de servicios. Antes de conocer las puntuaciones
medias en los items de calidad percibida tiene sentido conocer
cuales fueron los items con mayor porcentaje de valores perdidos
(respuestas no sabe/no contesta). Esta informacion es util para
determinar cudles son los servicios o aspectos de las bibliotecas
que los usuarios tienen menos informacion o conocen en menor
grado. En la Tabla 12 se muestran los items que alcanzaron 20% o
mas de respuestas No sabe/No contesta para por lo menos un
grupo de usuario. Segun los resultados mostrados en la Tabla 12,
los servicios con los que los usuarios estan menos familiarizados
son los del item #30 ‘horario de préstamo de los portatiles’
(56.7%), #29 ‘portatiles facilitan mis tareas’ (56.2%), #28 ‘cursos
de formacion’ (50.9%), #17 ‘cantidad de portatiles disponibles’
(47.4%), y #33 ‘guias y tutoriales’ (41.9%).

Los items 42 a 51 (ver Tabla Suplementaria 1) fueron
desarrollados para contabilizar la cantidad de usuarios que dijeran
conocer algunos servicios concretos. En la Tabla 13 se muestran
los porcentajes de usuarios que reportaron conocer los servicios
mencionados. Asi se tiene que, por ejemplo, el porcentaje de
estudiantes de pregrado que dijo conocer la oferta de cursos fue
del 45.8%, y que refirieron asistir a ellos, el 29.5%.
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Tabla 11
Puntuaciones medias en las escalas de calidad percibida y los items de satisfaccion y lealtad
Biblioteca Biblioteca
Factor/Item C D Ec Ed H M Po Ps Tot
Pregrado Pregrado
F. Personal . 4.85 [5.44 528 4.66 4.94
F. Instalaciones 4.60 4.66 4.77 4.93 4.03
F. Producto 4.62 4.69 4.65 4.54 445 4.47 4.67 4.68
F. General
S. Personal
S. Instalaciones 4.89 4.86
S. Producto
S. Global
Lealtad
Posgrado Posgrado
F. Personal 5 5. g
F. Instalaciones  4.93 4.46 4.75 4.68 JRX 0
F. Producto 5 o 4.46 4.57 5 0
F. General 5 0 3
S. Personal 5 5 4 5. g
S. Instalaciones . 4.74 4.75 IR
S. Producto o 4.77 4.75 X
S. Global . . 4.83 4.75 I
Lealtad 5 5 4
F. Personal 5 5. 5 5. g 5. 5
F. Instalaciones 5 g *
F. Producto
F. General 5.48 5.47
S. Personal 5 5.87 5. 5.75 5. 5. 5.89 5.
S. Instalaciones 5.73 o o 5. 5.66 -‘
S. Producto . 5 5.48
S. Global 5.63 5.52 5.55 5.68
Lealtad 5.87 5.70 5.56 5.65 5.86 5.58

Nota. C = Ciencias; D = Derecho; Ec = Econdmicas; Ed = Educacion; H = Humanidades; M = Medicina; Po = Politécnica; Ps = Psicologia; E = escala; S. =
satisfaccion; PDI = personal docente e investigador. Las puntuaciones en el factor general constituyen la media de las puntuaciones en los factores de atencion
del personal, instalaciones y producto.

Tabla 12 Tabla 13
Porcentajes de respuestas no sabe/no contesta Porcentajes de respuestas ‘si’ a los items 42 al 51
ftem PreG  PosG PDI Tot ftem PreG PosG PDI
30 Horario préstamo 335 525 842 56.7 42 Servicio Sexenios n/a n/a 81.1
29 Portatiles facilitan 326 53.6 8.4 56.2 43 Oferta de cursos 45.8 64.6 80.1
28 Cursos formacion 577 49.7 452 509 44 Asistencia a cursos 29.5 42.0 39.0
17 Cantidad portatiles 29.6 448 67.7 474 45 Repositorio 22.8 47.0 72.4
33 Guias y tutoriales 44.2 448 36.7 419 46 Novedades 38.4 37.0 51.4
10 Horario en examenes 17.8 315 51.7 33.7 47 Portal Produccion Cientifica n/a 24.9 86.6
25 Ordenadores fijos 318 254 419 33.0 48 App Bookmyne 16.7 133 12.4
20 Sanciones retrasos 28.1 298 29.2 29.1 49 Biblioagenda 322 25.4 9.8
8 Espacios grupales 9.6 182 49.6 25.8 50 Enlace Moodle 534 28.7 24.8
21 Autopréstamo 14.5 16.6 444  25.2 51 Biblioguias 28.7 41.4 48.6
35 Wifi 6.9 13.3 44.2 21.5 Nota. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e
4 Responde quejas 283 215 142 214 investigador; n/a = no aplica.
32 Ejemplares libros 39 227 256 174 ) )
27 Acceso desde casa 22.5 18.2 10.1 16.9 A coptmuam(’)q se presentan en las Tablas 14 y 15 las
31 Buzén de devolucién 105 149 251 168 pgnma01ones medljas para Fodos los’ i’tems de EBA-S separadas por
18 Recursos electronicos 234 144 36 138 bibliotecas y usuarios. La informacion contenida en estas tablas es

la misma, con la salvedad de que la Tabla 15 se presenta el mapa

13 Espacios individuales L1 5 305 124 de calor de las puntuaciones medias sin valores.

Nota. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente
investigador; Tot = total (media marginal).




Tabla 14
Puntuaciones medias en los items de calidad percibida
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Ciencias Derecho Econdmicas Educacion Humanidades Medicina Politécnica Psicologia Total
D | ftem G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD| G PG PD
1 Da servicio correcto ) 5.6
S| 2 Esamable 5.8
2| 3 Tiene conocimiento 5.7
& | 4 Responde quejas 5.6
5 Atiende con rapidez 5.6 5.5
6 Es tranquila 5.6
7 Buena temperatura 5.5
. | 8 Espacios grupales 29 35
21 9 Buena iluminacion 5.5 5.7
~§ 10 Horario en examenes
= | 11 Decoracion
2| 12 Esta limpia 56 57 55 58|
13 Espacios individuales 5.5
14 Lugar comodo 5.5
15 Bien ordenada
17 Cantidad portatiles
18 Recursos electronicos
19 Muiltiples libros
20 Sanciones retrasos
21 Autopréstamo
22 Herramientas buscar
23 Interbibliotecario 5.6
o | 25 Ordenadores fijos 4.5 28 3.0 35
_é 26 Avisos devolucion : 58 55 56 59 56 5.7
S | 27 Acceso desde casa 4.5 43 49
| 28 Cursos formacion 4.5
29 Portatiles facilitan -
30 Horario préstamo 6 3.6 4 6 4 1
31 Buzodn de devolucion 6.0 5.6 5 7 55 5.6 7 5 6 5. 7
32 Ejemplares libros
33 Guias y tutoriales 4.9
34 Web 4 7| 4.6
35 Wifi |
5 |36 Personal 59| 5.8 5.6 5.7
g 37 Instalaciones 57 55 5.6
% | 38 Producto 5.5
Z140 Global 56 5.5 56 56 55

Nota. D = dimension; G = pregrado (N = 1010); PG = posgrado (N = 181); PD = personal docente e investigador (N = 387); Trama gris = item no valido para ese grupo.

2.00 -2.99
Malo

3.00-3.99
Regular

4.00 -4.99
Bueno

5.00-5.49

© MuyBueno  [EETEETN

5.50-6.00
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Tabla 15
Puntuaciones medias en los items de calidad percibida

Ciencias Derecho Econdmicas Educacion Humanidades Medicina Politécnica Psicologia Total
PG PD|G PG PD|G PG PD |G PG PD

ftem G PG PD|G PG PD|G PG PD|G PG PD|G PG PD

)
Q

Da servicio correcto
Es amable

Tiene conocimiento
Responde quejas
Atiende con rapidez

Personal

Es tranquila

Buena temperatura
Espacios grupales

9 Buena iluminacion
10 Horario en examenes
11 Decoracion

12 Esta limpia

13 Espacios individuales
14 Lugar comodo

15 Bien ordenada

eI B L N N

Instalaciones

17 Cantidad portatiles
18 Recursos electronicos
19 Muiltiples libros

20 Sanciones retrasos
21 Autopréstamo

22 Herramientas buscar
23 Interbibliotecario

25 Ordenadores fijos

26 Avisos devolucion
27 Acceso desde casa
28 Cursos formacién

29 Portatiles facilitan
30 Horario préstamo

31 Buzon de devolucion
32 Ejemplares libros

33 Guias y tutoriales

34 Web

35 Wifi

Producto

36 Personal

37 Instalaciones
38 Producto
40 Global

Satisfaccion

Nota. D = dimension; G = pregrado (N = 1010); PG = posgrado (N = 181); PD = personal docente e investigador (N = 387). Trama gris = item no valido para ese grupo.

Malo Regular Bueno ~ MuyBueno
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En las Tablas 14 y 15 se pueden observar los patrones de
resultados comentados anteriormente en cuanto a bibliotecas con
mejores 0 peores puntuaciones, diferencias entre usuarios y entre
areas de calidad. Adicionalmente, se observar tendencias en los
aspectos especificos que han de destacarse. Por ejemplo, 10 items
lograron puntuaciones totales de Excelente para el PDI: los 5 de
items de atencion del personal, el #12 ‘esta limpia la biblioteca’, el
#19 ‘multiples libros’, el #26 ‘avisos de devolucion’, el #31
‘buzon de devolucion’, que también alcanzd una puntuacion de
Excelente para los estudiantes de pregrado y posgrado, y el #36
‘satisfaccion con el personal’. Por el contrario, 2 aspectos
obtuvieron una calidad de Regular para los estudiantes de
pregrado, el evaluado por el item #8 “espacios grupales” y el #32
“ejemplares de libros de texto”, mientras que el #25 “ordenadores
fijos funcionan adecuadamente” obtuvo una puntuacion de
Regular para todos los usuarios.

Comentarios de los Participantes

Los participantes de la actual evaluacién respondieron opcio-
nalmente de forma escrita a los items: 52: “;Qué es lo que mas le
gusta de la biblioteca?”, y 53 “;Qué es lo que menos le gusta de
la biblioteca?”. En la Tabla 16 se describen categorizados los
comentarios positivos de los usuarios con puntuaciones Excelentes
en el factor general de calidad percibida (promedio entre 5.5 y
6.0), y los comentarios negativos de los usuarios con puntuaciones
de Pésimas a Regulares en el mismo factor (promedio entre 1.0 y
4.0). En la tabla se destaca por tanto qué es lo que mas les gusto a
los usuarios que tuvieron las mejores percepciones de calidad
percibida, y qué es lo que menos les gustd a los usuarios que
otorgaron las peores evaluaciones.

Tabla 16
Frecuencia de los comentarios de los participantes

“mads gusta” “menos gusta”
Comentario N % N %
Instalaciones 112 43.2% 39 44 .8%
Personal 90 34.8% 21 24.1%
Servicios 51 19.7% 22 25.3%
Otros 6 2.3% 5 5.8%
Total 259 100.0% 87 100.0%

Nota. Las frecuencias del item 52 corresponden a los participantes con
Excelente calidad percibida general (> 5.5), y las frecuencias del item 53 a
los participantes con Pésima o Regular calidad percibida (< 4).

Fueron 259 participantes los que refirieron una calidad general
Excelente y escribieron comentarios de valencia semantica
positiva. A estos participantes lo que mas les gustd refiriendo
reconocimientos y felicitaciones fueron las instalaciones (43%),
el personal (35%), y los servicios (20%). En cambio, fueron 87 los
usuarios que con una regular o pésima calidad percibida general
sobre las bibliotecas, ademds refirieron sugerencias, comentarios
negativos o quejas sobre las instalaciones (45%), luego sobre los
servicios (25%) y en ultimo lugar sobre el personal (24%). Estos
comentarios se centran especificamente sobre la climatizacion, los
problemas de espacio en época de examenes, disposicion de
enchufes, la lejania de alguna biblioteca respecto de su facultad y
el mal trato recibido por algiin miembro del personal.

Discusién
El proyecto de Evaluacion de Bibliotecas de la Universidad
Auténoma de Madrid (EBA-UAM) forma parte del conjunto de
acciones que la institucion realiza para la mejora de sus servicios.
EBA-UAM evaltia la calidad percibida y satisfaccion de los
usuarios en ocho bibliotecas (Politécnica, Psicologia, Ciencias,
Derecho, Educacion, Econdmicas, Humanidades y Medicina) en
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base a un modelo de tres dimensiones basicas (atencion,
instalaciones y producto).

La participacion en EBA-UAM 2017/18 fue destacada, con un
total de 1578 usuarios con valoraciones fiables. El nivel de
participacion del proyecto EBA-UAM se consolida ya que por
tercera vez la cantidad de participantes en internet es similar a las
muestras depuradas de pasadas evaluaciones (1342 en 2013/14 y
1268 en 2015/16). Ademas, teniendo en cuenta que los datos de
las aplicaciones con supervision y sin supervision obtenidos en
EBA-3 (2013/14) tenian las mismas propiedades psicométricas
(invariante estructura factorial para ambos grupos, y equivalentes
puntuaciones medias en los distintos factores de calidad
percibida), la recogida de datos de EBA-5 (al igual que en EBA-4
en 2015/16) se realizd completamente en la modalidad sin
supervision por internet.

Un total de 28 items compuso la version final de la herramienta
de medida (5 para evaluar la calidad de la atenciéon del personal, 8
la de las instalaciones, y 15 la del producto). Adicionalmente, se
obtuvo una puntuacion de calidad percibida general sumando las
puntuaciones medias las escalas antes mencionadas. Ademas, se
incluyeron 3 items dirigidos con el objetivo de depurar la
informacion recolectada. La depuracion permitié descartar a
aquellas personas que respondieron sin prestar la suficiente
atencion a los enunciados de los items.

El instrumento EBA-5 reportdé excelentes propiedades
psicométricas. En primer lugar, cabe destacar la solidez de la
estructura factorial obtenida. El ajuste estadistico apoyo la
viabilidad del modelo bifactorial confirmatorio (con 3 factores
especificos y uno general). Ademas se contrast6 la invarianza del
modelo para los distintos tipos de usuarios (pregrado, posgrado y
PDI) y sexo (femenino, masculino). Estos resultados son
importantes en la medida que permiten hacer comparaciones entre
grupos a partir de las puntuaciones observadas en las escalas.

Los factores de calidad percibida explicaron la mayor parte de
la variabilidad de la satisfaccion de los usuarios, y a su vez, la
satisfaccion explico la mayor parte de la variabilidad de la lealtad
de estos a las bibliotecas que mas usan. Ademas, la calidad
general fue quien mejor explico la satisfaccion (con el personal,
instalaciones, producto y global), por lo que la impresion general
de la calidad que tienen los usuarios se trasfiere a todos los
aspectos y servicios que las mismas ofrecen. En el caso de la
lealtad, evaluada por primera vez en este estudio, la satisfaccion
global fue la variable explicativa mas importante para todos los
usuarios, seguida por la satisfaccion con las instalaciones para los
estudiantes de pregrado y posgrado y por la satisfaccion con el
producto para los profesores.

Entre las distintas bibliotecas se identificaron diferencias
pequefias y medianas de calidad percibida en lo que respecta a la
atencion de su personal y producto. En el caso de las instalaciones,
las diferencias entre bibliotecas fueron mayores, aunque también
se pueden catalogar como de magnitud mediana. En el caso de las
puntuaciones de los distintos usuarios, al igual que en aplicaciones
anteriores los profesores otorgaron valoraciones de calidad mas
altas que los estudiantes, pudiéndose catalogar estas diferencias de
pequeiias (calidad de las instalaciones) a medianas (calidad del
personal, producto y general). Es preciso destacar, no obstante,
que la biblioteca de la Politécnica fue la excepcion en este patron,
ya que los estudiantes de pregrado y los profesores valoraron de
manera muy similar la calidad de los servicios recibidos.

Otro de los objetivos de EBA-UAM 2017/18 era determinar si
habian cambiado las valoraciones de calidad de las bibliotecas
respecto a las obtenidas en la pasada evaluacion 2015/16. En este
sentido, los resultados indican que las puntuaciones de calidad se
mantuvieron mayormente estables a nivel general respecto a la
aplicacion anterior, tanto para estudiantes de pregrado como para
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profesores. No obstante, en el caso de los estudiantes de pregrado
se pudo observar un patrén de interaccion entre las bibliotecas, de
forma tal que algunas mejoraron moderadamente (Politécnica en
todas las areas de calidad; Econdmicas y Educacion en atencion
del personal) mientras otras empeoraron un poco (Derecho y
Medicina en instalaciones).

En cuanto al nivel de conocimiento de los usuarios de algunos
servicios ofrecidos por Biblioteca, se encontrd que los usuarios en
su mayoria no estan familiarizados con la App Bookmyne (menos
de un 20% la conoce), con la Biblioagenda (menos de un 35% la
conoce) y con las Biblioguias (menos de un 50% las conoce). Para
el resto de los servicios indagados el conocimiento varia
notablemente entre usuarios. Por ejemplo, mientras solo el 45.8%
de los estudiantes de pregrado conoce la oferta de cursos, el 80.1%
de profesores si reporta conocerla.

Es necesario destacar que aunque el nivel de participacion
general en este estudio fue similar al de 2015/16, para algunos
grupos de usuarios no se alcanzé una muestra suficiente (p.ej.,
sobre la biblioteca de Medicina s6lo opinaron cuatro participantes
de posgrado). Por lo tanto, en el futuro se han de utilizar nuevas
estrategias para captar una mayor cantidad de participantes para
dichos grupos de usuarios.

En general, los puntos fuertes y puntos a mejorar que se
identificaron a partir de las puntuaciones medias obtenidas en los
distintos aspectos evaluados por el cuestionario EBA-5 fueron:

* Puntos fuertes: atencion del personal, buzén y avisos de
devolucién, limpieza, tranquilidad, sefializacion, iluminacioén y
cantidad de libros que se pueden adquirir.

* Puntos a mejorar: funcionamiento de los ordenadores fijos,
cantidad de ordenadores portatiles, ejemplares de los libros
recomendados en las asignaturas y horario de préstamo de los
portétiles.

Limitaciones

Biblioteca inform6é que la recogida de datos coincidio
parcialmente con una huelga de estudiantes en practicas (4 a 13 de
diciembre de 2017). Aunque la opinién sobre la atencién personal
de Biblioteca roza la excelencia, este suceso pudo influir en el
nivel de participacion pregrado.

Para alcanzar muestra suficiente para todos los grupos de
usuarios, se sugiere emplear una estrategia conjunto y coordinada
de muestreo que considere, (a) la distribucion general y reiterada
de la invitacion a participar en el estudio a todos los usuarios de
Biblioteca (3 correos electronicos de invitacion) y (b) el trabajo
conjunto de los evaluadores y directores de biblioteca para
localizar y facilitar las respuestas de los usuarios menos
participantes (p.ej., estudiantes de medicina, alumnos de posgrado,
PDI).

El nivel de conocimiento para la aplicacion Bookmyne fue
comparativamente bajo. Ha de considerarse que este servicio
comenzd en noviembre de 2017 (tan s6lo dos meses antes de esta
evaluacion).
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Anexo

Tabla Suplementaria 1: ftems del Cuestionario EBA-5

# D Items
El Personal de la Biblioteca de X ...

1 Per Realiza el servicio correctamente

2 Per Esamable con los usuarios

3 Per Tiene el conocimiento necesario para atender a los usuarios

4 Per Responde a las quejas y/o sugerencias adecuadamente

5 Per Atiende con rapidez
La Instalacién de la Biblioteca de X ...

6 Ins Esunsitio tranquilo

7 Ins Tiene una buena temperatura durante todo el ano

8 Ins Cuenta con suficientes espacios para estudiar en grupo

9 Ins Tiene buena iluminacién

10 Ins Tiene un horario adecuado en periodo de examenes

11 Ins Tiene una decoracion agradable; p. ej., muebles, pintura

12 Ins Esta limpia

13 1Ins Tiene sitios suficientes para estudiar individualmente

14 Ins Esun lugar comodo

15 Ins Tiene una coleccion de libros y revistas que esta bien ordenada y sefalizada en las estanterias
Sobre los Servicios y Fondos Bibliograficos de la Biblioteca de X ...

17 Pro La Biblioteca esta dotada de suficientes ordenadores portatiles

18 Pro La Biblioteca dispone de los recursos electronicos que necesito; p. ej., revistas-e, libros-e, bases de datos

19 Pro La cantidad de libros que puedo tomar prestados al mismo tiempo es suficiente

20 Pro Las sanciones por los retrasos en las devoluciones son adecuadas; p. ej., de libros, tests, portatiles, DVD

21 Pro Lamaquina de Autopréstamo me ahorra tiempo; p. ej., renovaciones, autopréstamo

22 Pro Con las herramientas de busqueda de informacion encuentro facilmente lo que necesito; p. ej., BUN!, Catdlogo, bases de datos

23 Pro Mediante el préstamo interbibliotecario consigo la mayoria de los libros y articulos que la UAM no tiene

25 Pro La Biblioteca cuenta con ordenadores fijos que funcionan adecuadamente

26 Pro Los avisos de la Biblioteca me ayudan a devolver los préstamos a tiempo; p. ej., correo electronicos y SMS

27 Pro Es facil acceder a los recursos electronicos de la Biblioteca desde mi casa; p. ej., con el programa SIR o VPN

28 Pro Los cursos de formacion de usuarios que ofrece la Biblioteca son ttiles

29 Pro Los ordenadores portatiles que presta la Biblioteca facilitan mis tareas

30 Pro El horario de préstamo de los ordenadores portatiles es adecuado

31 Pro El Buzén de Devolucion de libros me ahorra tiempo

32 Pro La Biblioteca tiene ejemplares suficientes de los libros de texto recomendados en las asignaturas

33 Pro Las guias y tutoriales proporcionados por la Biblioteca son ttiles; p. ej., para la elaboracion de referencias bibliogrdficas, base de
datos

34 Pro Tardo poco en encontrar la informacion que necesito en la pagina web de la biblioteca

35 Pro Lared inalambrica (wifi) de la biblioteca es rapida
En General, estoy Satisfecho con...

36 Sat La atencion ofrecida por el personal de la Biblioteca de X

37 Sat Las instalaciones de la Biblioteca de X

38 Sat Los servicios y fondos documentales de la Biblioteca de X

40 Sat La calidad global de la Biblioteca de X (atencion del personal + instalaciones + servicios y fondos documentales’)
En el Futuro...

41 Lea Recomendaria la Biblioteca de X a otras personas
Otras Preguntas:

42 Con (Conoces la existencia del servicio de "Apoyo en busqueda de indicios de calidad para sexenios y proyectos de investigacion"?

43 Con (Conoces la oferta de cursos de formacion de usuarios de la Biblioteca (p. ej., programa BUN!, Refworks como gestor
bibliografico)?

44 Con (Has asistido a cursos de formacion de usuarios de la Biblioteca?

45 Con (Conoces la existencia del Repositorio Institucional de la UAM, Biblos-e Archivo, para depositar la produccion cientifica en
abierto y a texto completo?

46 Con (Estas informado de las novedades de la Biblioteca (p. ¢j., a través de Whatsapp, Web, Facebook, YouTube, Twitter, pantallas
informativas, correo-e)?

47 Con (Conoces la existencia del "Portal de Produccion Cientifica"?

48 Con (Conoces la App de la Biblioteca Bookmyne que te permite hacer reservas y renovaciones y consultar el catalogo desde el movil?

49 Con (Conoces la utilidad Biblioagenda que permite reservar salas de trabajo en grupo, pedir cita con la Biblioteca o consultar la agenda
de eventos?

50 Con (Utilizas el enlace disponible en Moodle para acceder a la Bibliografia Recomendada de tu asignatura?

51 Con (Conoces las Biblioguias donde se ofrecen guias y tutoriales sobre los recursos electronicos (p. ej., Web of Science, Refworks,
Google Académico)?

52 Opi (Qué es lo que mas te gusta de la biblioteca?

53 Opi (Qué es lo que menos te gusta de la biblioteca?

Nota. # = orden de presentacion del item; D = dimension; Per = personal; Ins = instalaciones; Pro = producto; Sat = satisfaccion; Lea = Lealtad; Con =
conocimiento; Opi = opinidn abierta. Los items 16, 24 y 39 que no aparecen en esta tabla correspondieron a los de control atencional.

18



CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA DE LA UAM

Tabla Suplementaria 2
Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Ciencias

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# ltem N M DT N M DT p N M DT N M DT p
1 Da servicio correcto 203 529 0.9 138 540 08 .24 65 5.62 09 37 562 09 .97
2 Esamable 202 518 1.0 138 522 09 .74 65 5.63 0.8 37 557 1.0 .73
3 Tiene conocimiento 192 511 1.0 128 5.09 09 .89 64 553 09 37 559 09 .73
4 Responde quejas 137 488 1.3 76 478 1.4 .58 48 554 0.7 27 541 12 .60
5 Atiende con rapidez 203 501 1.1 132 513 1.0 .31 65 548 0.8 37 541 1.1 .73
6 Estranquila 204 549 0.8 140 543 09 .51 59 549 0.8 35 574 0.6 .10
7 Buena temperatura 182 447 1.6 129 4.03 1.7 .02 40 520 1.0 22 509 1.1 .71
8 Espacios grupales 181 440 1.6 113 428 1.5 .52 22 473 1.2 15 5.60 0.7 .01
9 Buena iluminacion 202 512 1.1 140 498 13 .29 57 530 09 30 543 1.1 .56
10 Horario examenes 173 433 1.7 106 4.69 1.6 .07 22 518 1.2 15 507 1.6 .82
11 Decoracion 201 487 13 133 5.08 1.0 .08 57 498 0.9 31 503 1.0 .82
12 Esta limpia 206 544 0.8 141 537 08 .44 59 539 0.8 32 550 0.6 .47
13 Espacios individuales 201 530 1.0 137 523 1.1 .58 41 539 09 23 530 1.0 .74
14 Lugar comodo 203 498 1.2 137 499 1.0 .92 55 522 09 30 523 1.1 .95
17 Cantidad portatiles 108 423 14 61 446 14 .32 18 8
18 Recursos electronicos 142 435 1.3 87 426 14 .66 63 478 1.2 34 488 1.2 .69
19 Préstamo libros 202 466 14 131 479 12 .38 61 520 1.1 35 560 0.7 .04
20 Sanciones retrasos 171 4.08 1.5 91 427 1.6 .34 34 506 1.2 19 5.63 07 .03
21 Autopréstamo 143 499 1.3 108 5.04 14 .80 19 14
22 Herramientas buscar 167 448 1.3 108 4.69 12 .16 60 472 1.1 35 471 1.2 .99
23 Interbibliotecario 52 540 1.0 28 529 12 .66
25 Ordenadores fijos 136 4.13 1.4 68 353 14 .00 23 13
26 Avisos devolucion 195 533 1.2 133 531 1.1 .85 56 5.68 0.8 31 584 04 .22
27 Acceso desde casa 142 413 1.7 109 4.16 1.7 .89 56 493 13 29 531 12 .18
28 Cursos formacion 71 432 14 61 415 1.5 .49 32 519 1.1 17 494 1.6 .57
29 Portatiles facilitan 102 490 1.2 61 461 14 .18 7 4
31 Buzon de devolucion 194 5.65 0.9 132 579 0.7 .12 50 546 1.1 27 559 0.7 .54
32 Ejemplares libros 205 371 1.6 140 394 15 .17 54 457 12 26 469 1.1 .66
33 QGuias y tutoriales 88 434 1.3 48 463 1.1 .18 25 496 1.2 20 500 14 .92
36 Sat. atencion 206 520 1.1 137 528 0.8 .41 65 5.69 0.8 37 554 1.1 45
37 Sat. instalaciones 206 5.12 1.1 141 512 1.1 .97 61 541 09 35 529 1.0 .56
38 Sat. producto 196 488 1.2 116 492 1.0 .72 65 486 1.2 37 497 1.0 .62
40 Sat. global 205 5.07 0.9 139 5.02 0.8 .61 65 529 0.9 37 535 09 .75

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.
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Tabla Suplementaria 3
Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los arios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Derecho

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# ftem N M DT N M DT p N M DT N M DT p
1 Da servicio correcto 150 526 1.0 75 492 1.1 .03 42 590 0.3 52 587 04 .58
2 Esamable 150 521 1.0 76 5.03 1.1 .23 42 593 0.3 52 585 0.5 .31
3 Tiene conocimiento 146 5.08 1.0 73 485 1.1 .14 42 579 0.5 52 575 05 .74
4 Responde quejas 110 4.84 1.3 56 482 12 94 41 593 0.3 48 573 0.7 .07
5 Atiende con rapidez 150 492 1.1 76 467 12 .14 42 579 0.5 52 583 04 .68
6 Es tranquila 152 441 1.4 76 430 1.4 .58 42 531 1.0 52 546 0.7 .39
7 Buena temperatura 150 424 1.5 74 388 1.7 .12 38 524 09 48 513 12 .61
8 Espacios grupales 144 430 1.4 75 4.03 1.5 .19 18 472 1.1 27 530 08 .07
9 Buena iluminacion 152 534 1.0 76 526 0.9 .59 41 563 0.8 50 574 0.6 .46
10 Horario exdmenes 135 399 1.8 59 395 1.7 .87 19 484 1.5 25 512 13 .52
11 Decoracion 150 492 1.2 75 467 12 .13 42 536 0.7 52 533 0.8 .84
12 Esta limpia 152 532 0.8 76 521 09 .39 42 555 0.6 52 563 0.6 .47
13 Espacios individuales 151 490 14 76 461 14 .13 32 497 1.0 40 523 09 .26
14 Lugar comodo 152 507 1.1 76 479 1.0 .07 42 514 09 52 548 0.6 .04
17 Cantidad portatiles 113 474 1.4 50 4.78 13 .87 15 507 0.8 15 473 1.1 .35
18 Recursos electronicos 115 4.96 1.2 56 496 12 97 42 524 09 52 508 13 .48
19 Préstamo libros 147 5.00 1.3 69 493 14 .73 42 550 0.9 52 552 09 .92
20 Sanciones retrasos 139 428 1.7 56 423 15 .84 34 544 0.7 33 542 1.0 .94
21 Autopréstamo 113 461 1.6 61 5.08 12 .03 20 470 1.3 20 470 15 1.0
22 Herramientas buscar 126 4.64 1.4 63 471 14 .74 41 510 1.0 51 498 1.0 .57
23 Interbibliotecario 30 540 0.7 37 535 10 .81
25 Ordenadores fijos 110 4.13 1.4 30 3.57 1.8 .11 25 428 1.3 28 454 1.1 45
26 Avisos devolucion 145 543 1.1 70 484 1.5 .01 41 578 0.7 52 581 0.5 .83
27 Acceso desde casa 105 4.11 1.8 58 441 1.7 .29 34 512 13 46 526 1.1 .60
28 Cursos formacion 72 460 14 26 419 14 .20 15 587 04 19 484 12 .00
29 Portatiles facilitan 107 5.17 1.2 45 500 12 .44 7 6
31 Buzoén de devolucion 142 582 0.6 75 579 05 .64 30 570 0.6 30 597 02 .03
32 Ejemplares libros 150 3.17 1.4 76 3.51 1.5 .10 22 409 1.3 30 477 1.0 .05
33 Guias y tutoriales 76 457 14 41 473 1.0 47 25 524 0.8 30 533 0.8 .66
36 Sat. atencion 149 534 0.9 75 520 0.9 .31 42 593 0.3 52 587 04 .39
37 Sat. instalaciones 151 521 1.0 76 501 1.0 .17 42 564 0.5 52 573 0.5 .41
38 Sat. producto 146 486 1.2 71 482 1.1 .80 42 550 0.7 52 542 1.0 .66
40 Sat. global 151 5.13 0.9 76 491 09 .08 42 571 0.5 52 563 0.6 .48

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.



CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA DE LA UAM

Tabla Suplementaria 4
Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Economicas

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# ftem N M DT N M DT p N M DT N M DT p
1 Da servicio correcto 96 526 1.0 95 5.58 0.6 .01 30 590 0.3 44 589 03 .85
2 Esamable 96 520 1.0 95 541 09 .12 30 590 0.3 44 589 03 .85
3 Tiene conocimiento 95 519 1.0 92 546 0.7 .04 30 570 0.6 44 580 04 45
4 Responde quejas 76 508 1.2 71 534 1.1 .17 26 573 0.5 38 584 04 .38
5 Atiende con rapidez 96 5.11 1.1 93 542 09 .03 29 576 04 44 586 03 .28
6 Es tranquila 96 459 1.3 94 496 1.1 .04 24 500 0.9 41 529 09 23
7 Buena temperatura 84 414 1.5 87 475 1.3 .00 17 488 0.8 33 515 1.0 .30
8 Espacios grupales 88 318 1.2 83 3.13 1.8 .83 11 25
9 Buena iluminacion 95 479 1.0 92 511 1.0 .03 24 463 1.3 36 531 1.1 .04
10 Horario exdmenes 81 390 1.6 81 440 1.6 .05 4 24
11 Decoracion 93 415 13 94 430 13 .43 27 378 1.2 41 451 1.1 .01
12 Esta limpia 95 517 0.8 95 540 0.8 .06 27 526 0.7 43 544 0.7 27
13 Espacios individuales 94 448 1.4 94 452 1.6 .85 16 469 1.2 24 483 12 71
14 Lugar comodo 95 452 1.2 94 473 12 .20 21 452 1.1 36 489 1.1 .23
17 Cantidad portatiles 88 3.17 1.5 76 346 14 21 8 19
18 Recursos electronicos 74  4.59 1.3 75 480 1.0 .27 28 464 1.4 44 520 1.0 .08
19 Préstamo libros 91 492 1.1 91 488 1.2 .80 28 543 1.0 40 545 1.0 .93
20 Sanciones retrasos 82 441 1.3 87 449 16 .72 23 500 1.2 33 521 1.0 .48
21 Autopréstamo 56 471 1.3 84 514 14 .06 4 19
22 Herramientas buscar 87 483 1.0 84 471 12 .51 30 477 12 42 519 1.1 .14
23 Interbibliotecario 25 496 1.6 39 556 0.8 .08
25 Ordenadores fijos 73 389 1.4 61 362 1.7 .32 14 24
26 Avisos devolucion 92 534 1.1 93 515 14 31 28 593 0.3 43 584 04 .27
27 Acceso desde casa 67 443 1.5 77 447 1.5 .89 27 537 1.0 44 539 1.1 .95
28 Cursos formacion 42 433 13 52 477 12 .11 15 493 1.0 28 543 08 .12
29 Portatiles facilitan 84 508 1.0 76 5.08 1.1 .98 6 14
31 Buzon de devolucion 89 555 0.7 8 556 09 .95 21 576 0.5 36 567 08 .58
32 Ejemplares libros 92 366 14 94 423 1.5 .01 22 441 1.3 37 446 1.1 .88
33 QGuias y tutoriales 40 4.18 1.3 59 481 1.0 .01 13 29
36 Sat. atencion 96 542 09 95 554 0.8 .33 30 583 04 44 589 04 .56
37 Sat. instalaciones 95 476 1.2 9 489 1.1 .43 29 479 09 43 516 09 .10
38 Sat. producto 90 4.82 0.9 92 508 09 .06 29 493 1.0 44 541 0.7 .03
40 Sat. global 95 504 0.8 96 5.14 0.7 41 30 527 0.6 44 552 07 .10

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.
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Tabla Suplementaria 5
Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los aiios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Educacion

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# [tem N M DT N M DT »p N M DT N M DT p
1 Da servicio correcto 77 517 1.0 63 533 09 .32 24 567 0.5 20 565 0.6 .92
2 Esamable 77  5.05 1.1 63 529 1.1 .22 24 575 04 20 580 04 .70
3 Tiene conocimiento 75 491 1.2 63 525 08 .05 23 574 05 20 550 0.7 .22
4 Responde quejas 65 488 1.2 48 519 1.1 .15 20 5.70 0.5 17 547 09 .34
5 Atiende con rapidez 76 4.68 14 63 525 09 .01 24 558 0.7 20 540 0.8 .42
6 Es tranquila 78  5.05 1.2 63 521 08 .37 23 526 1.0 19 526 1.0 .99
7 Buena temperatura 67 466 1.3 55 495 1.1 .19 20 5.00 09 19 532 07 .25
8 Espacios grupales 72 335 1.7 59 336 1.7 .98 13 13
9 Buena iluminacion 77 499 1.1 62 490 1.1 .66 23 478 1.3 20 430 1.3 24
10 Horario examenes 61 4.07 1.7 47 426 15 .54 9 13
11 Decoracion 75 412 1.3 56 411 12 .95 23 413 1.2 20 385 14 .50
12 Esta limpia 77 5.17 09 63 538 08 .14 23 552 0.6 21 533 1.0 .46
13 Espacios individuales 75 493 1.3 62 519 1.1 .22 15 500 1.1 15 540 1.0 .31
14 Lugar comodo 77 479 1.2 62 490 1.1 .57 22 468 1.1 19 458 1.0 .76
17 Cantidad portatiles 62 403 13 58 388 1.6 .56 11 10
18 Recursos electronicos 60 4.87 1.0 44 459 13 .26 22 482 1.5 19 468 12 .75
19 Préstamo libros 75 467 14 59 485 13 .43 23 539 1.0 20 520 12 .57
20 Sanciones retrasos 63 394 1.6 43 442 15 .12 21 481 1.5 19 495 12 .74
21 Autopréstamo 70 504 14 59 517 13 .60 19 426 1.3 21 510 14 .06
22 Herramientas buscar 72 482 1.3 58 452 13 .19 23 517 1.1 20 5.10 0.8 .80
23 Interbibliotecario 18 550 0.7 14 543 09 .80
25 Ordenadores fijos 49 404 1.3 40 3.68 15 .23 15 13
26 Avisos devolucion 76 5.16 1.1 59 553 09 .03 24 579 0.5 21 586 04 .62
27 Acceso desde casa 51 425 1.6 44 430 1.4 .90 18 539 0.9 19 532 0.8 .80
28 Cursos formacion 32 444 1.4 28 446 12 .94 17 13
29 Portatiles facilitan 63 494 12 56 512 1.0 .35 7 5
31 Buzoén de devolucion 75 552 1.0 58 552 1.0 .99 20 555 09 21 557 0.7 .93
32 Ejemplares libros 73 3.63 14 56 332 15 23 15 407 1.2 18 411 14 92
33 Guias y tutoriales 46 452 1.2 43 458 1.1 .81 16 488 1.1 16 550 09 .10
36 Sat. atencion 77 5.00 1.1 63 537 1.1 .06 24 583 0.5 20 575 0.6 .60
37 Sat. instalaciones 78 496 1.0 63 486 1.0 .55 24 479 1.1 21 452 13 47
38 Sat. producto 74 478 1.1 55 464 1.0 .41 24 496 1.0 21 519 0.8 .38
40 Sat. global 78 497 09 62 497 1.0 .97 24 521 0.8 21 524 0.6 .89

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.



Tabla Suplementaria 6

CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA DE LA UAM

Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los aiios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Humanidades

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# Item N M DT N M DT p N M DT N M DT »p
1 Da servicio correcto 196 5.05 1.2 179 485 1.1 .09 71 549 0.8 112 546 09 .82
2 Esamable 200 4.61 1.4 178 438 14 .12 71 525 1.0 112 514 1.1 .48
3 Tiene conocimiento 193 493 1.1 168 4.80 1.1 .30 69 523 09 112 527 09 .79
4 Responde quejas 156 456 14 131 437 14 26 59 517 1.1 94 505 1.1 .52
5 Atiende con rapidez 198 459 13 178 4.67 12 .50 71 515 1.0 1 527 1.1 45
6 Es tranquila 200 528 1.0 180 538 09 .35 70 481 1.2 110 5.11 1.1 .09
7 Buena temperatura 192 446 14 169 4.63 14 .26 66 459 1.3 102 472 13 .55
8 Espacios grupales 174 386 1.5 152 397 1.5 .51 28 443 1.5 48 485 1.1 .20
9 Buena iluminacion 199 502 1.1 179 511 1.1 .46 70 5.09 1.2 11 505 12 .86
10 Horario examenes 168 4.16 1.7 143 429 1.5 .49 32 503 14 56 532 1.0 .32
11 Decoracion 191 425 14 173 453 12 .04 70 457 1.0 106 449 12 .63
12 Esta limpia 200 5.10 1.0 180 526 0.8 .08 70 5.00 0.9 112 522 09 .11
13 Espacios individuales 199 5.07 1.1 178 5.15 1.1 45 60 490 1.2 98 513 1.1 .23
14 Lugar comodo 200 5.03 1.0 180 5.12 09 .36 70 483 1.0 111 489 1.1 .68
17 Cantidad portatiles 128 366 14 110 375 1.5 .67 24 404 12 34 438 1.2 .29
18 Recursos electronicos 153  4.37 1.3 132 430 12 .64 70 490 1.1 107 469 12 .23
19 Préstamo libros 192 458 1.5 163 448 1.5 .53 70 543 1.0 111 552 08 .52
20 Sanciones retrasos 146 439 1.6 130 438 14 .94 55 507 1.2 74 512 12 .82
21 Autopréstamo 179 493 13 168 5.14 1.3 .13 48 487 1.2 80 483 14 .85
22 Herramientas buscar 191 473 12 171 478 12 .72 68 482 13 110 482 1.3 .98
23 Interbibliotecario 61 538 1.0 98 529 1.1 .59
25 Ordenadores fijos 179 3.66 14 141 275 1.5 .00 60 385 14 90 348 1.5 .12
26 Avisos devolucion 190 526 1.2 165 5.08 1.3 .18 71 562 1.0 105 570 0.7 .58
27 Acceso desde casa 146 476 1.5 138 434 16 .02 63 473 1.5 105 508 12 .12
28 Cursos formacion 77 445 13 75 451 15 .82 41 534 09 67 542 09 .67
29 Portatiles facilitan 117 497 1.0 107 479 14 .28 12 17
31 Buzdnde devolucion 183 542 1.0 169 553 09 .26 60 562 0.8 98 550 1.0 .42
32 Ejemplares libros 189 324 15 168 350 1.5 .11 56 4.14 1.1 82 427 14 .56
33 Guias y tutoriales 116 428 1.3 104 445 12 .32 37 497 1.2 78 492 12 .84
36 Sat. atencion 200 4.80 1.3 178 4.67 1.3 .36 71 542 1.1 11 523 12 .26
37 Sat. instalaciones 200 5.02 1.1 180 5.07 1.0 .66 71 496 1.1 112 499 1.0 .83
38 Sat. producto 194 469 1.1 167 474 1.1 .70 71 477 1.1 111 468 1.3 .58
40 Sat. global 200 486 1.0 178 4.88 0.7 .81 71 515 1.0 111 505 09 .44

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones medias
significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron analisis
inferenciales de comparaciones de medias.
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Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los aiios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Medicina

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18
# ltem N M DT N M DT p N M DT N M DT »p
1 Da servicio correcto 123 5.17 1.0 90 522 09 .68 11 18
2 Esamable 124 477 1.3 90 470 1.0 .68 11 18
3 Tiene conocimiento 121 529 0.8 87 510 1.0 .15 11 18
4 Responde quejas 97 476 1.2 71 480 1.1 .83 10 17
5 Atiende con rapidez 123 5.00 1.0 90 490 1.0 .48 11 18
6 Es tranquila 124 445 14 91 4.07 1.5 .05 11 17
7 Buena temperatura 121 3.02 1.7 91 3.02 1.5 .99 7 16
8 Espacios grupales 116 3.17 1.5 77 290 14 .19 6 13
9 Buena iluminacion 124 500 1.0 91 489 12 49 10 17
10 Horario examenes 111 4.08 1.7 88 449 14 .07 8 12
11 Decoracion 118 447 1.2 86 420 12 .11 11 18
12 Esta limpia 124 525 09 91 496 09 .02 11 18
13 Espacios individuales 124 4.03 1.4 91 355 15 .02 9 15
14 Lugar comodo 124 463 1.1 91 445 1.1 24 11 17
17 Cantidad portatiles 103 3.76 1.3 67 4.60 1.1 .00 7 9
18 Recursos electronicos 92 462 1.1 64 472 1.0 .56 10 18
19 Préstamo libros 119 471 14 82 462 14 .65 8 14
20 Sanciones retrasos 100 4.05 1.5 67 455 12 .02 6 13
21 Autopréstamo 115 524 1.0 88 549 0.7 .05 3 9
22 Herramientas buscar 94 4.67 1.1 71 417 14 .01 11 16
23 Interbibliotecario 11 16
25 Ordenadores fijos 95 394 14 53 347 15 .06 5 10
26 Avisos devolucion 117 515 1.3 87 524 12 .62 9 14
27 Acceso desde casa 88 424 1.6 74 4.04 1.7 45 10 14
28 Cursos formacion 30 420 1.7 21 429 13 .84 7 10
29 Portatiles facilitan 104 5.10 1.0 63 494 1.1 .36 4 4
31 Buzoén de devolucion 75 528 1.0 54 504 1.1 .20 5 10
32 Ejemplares libros 123 3.06 1.5 91 322 12 .38 9 18
33 Guias y tutoriales 58 422 14 42 398 12 .35 7 10
36 Sat. atencion 124 500 1.2 91 498 1.0 .89 11 18
37 Sat. instalaciones 124 452 1.3 91 449 13 .87 11 17
38 Sat. producto 118 4.80 0.9 85 452 1.1 .06 11 17
40 Sat. global 124 492 1.0 90 472 0.8 .11 11 18

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.
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Tabla Suplementaria 8

CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS DE BIBLIOTECA DE LA UAM

Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los aiios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Politécnica

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18
# ltem N M DT N M DT p N M DT N M DT »p
1 Da servicio correcto 67 5.61 0.6 197 569 0.5 .38 8 31
2 Esamable 68 5.53 0.7 198 571 0.5 .06 8 31
3 Tiene conocimiento 63 543 0.6 191 571 0.6 .00 8 31
4 Responde quejas 45 540 0.8 152 559 0.6 .13 6 30
5 Atiende con rapidez 64 536 09 196 5.62 0.6 .04 8 31
6 Es tranquila 68 543 0.8 198 572 0.7 .01 8 30
7 Buena temperatura 64 492 13 195 539 09 .01 7 28
8 Espacios grupales 62 492 1.0 196 527 1.0 .02 5 24
9 Buena iluminacion 68 5.60 0.6 198 567 0.6 .43 8 31
10 Horario examenes 58 471 13 181 4.82 1.3 .56 3 19
11 Decoracion 67 5.10 0.8 197 540 0.8 .01 7 29
12 Esta limpia 68 5.56 0.7 198 574 0.5 .06 8 31
13 Espacios individuales 67 548 0.8 198 562 07 .22 6 23
14 Lugar comodo 67 537 0.8 198 5.64 0.6 .02 7 30
17 Cantidad portatiles 37 478 1.2 149 537 08 .01 1 9
18 Recursos electronicos 53 4.64 1.2 163 523 1.0 .00 7 30
19 Préstamo libros 63 527 1.1 180 533 0.8 .68 8 31
20 Sanciones retrasos 46 4.57 1.1 150 483 1.1 .15 5 20
21 Autopréstamo 47 526 0.9 151 528 1.3 .89 4 12
22 Herramientas buscar 53 506 0.9 171 511 09 .71 7 31
23 Interbibliotecario 2 19
25 Ordenadores fijos 61 423 13 158 441 14 .37 6 18
26 Avisos devolucion 62 547 12 175 550 1.0 .86 8 30
27 Acceso desde casa 53 458 1.4 161 472 14 .53 6 28
28 Cursos formacion 15 427 1.4 71 503 1.1 .06 2 13
29 Portatiles facilitan 38 492 1.1 143 520 1.0 .18 2 5
31 Buzoén de devolucion 61 572 0.6 173 579 0.6 .39 2 20
32 Ejemplares libros 68 440 1.2 185 4.83 12 .01 8 28
33 Guias y tutoriales 26 427 09 116 5.00 1.0 .00 1 19
36 Sat. atencion 67 5.57 0.6 198 575 0.5 .03 8 31
37 Sat. instalaciones 68 5.57 0.6 198 572 0.5 .07 8 30
38 Sat. producto 63 533 038 183 543 0.7 .42 8 30
40 Sat. global 68 5.50 0.6 197 562 0.5 .14 8 31

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.
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Tabla Suplementaria 9
Comparaciones de medias en los items de calidad percibida para los aiios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Psicologia

Pregrado PDI
2015/16 2017/18 2015/16 2017/18

# [tem N M DT N M DI p N M DT N M DT »p
1 Da servicio correcto 75 529 0.8 164 545 0.8 .18 45 582 0.5 71 587 03 .57
2 Esamable 75 5.08 1.1 165 525 1.0 .26 45 580 0.5 71 583 04 .74
3 Tiene conocimiento 74 516 09 159 526 09 45 44 570 0.6 71 566 0.6 .69
4 Responde quejas 59 498 1.0 119 512 1.1 .42 42 571 0.6 61 577 04 .62
5 Atiende con rapidez 75 485 1.0 164 521 1.0 .01 45 578 0.5 71 580 04 .77
6 Es tranquila 75 5.19 09 165 542 0.8 .06 39 515 09 61 541 08 .15
7 Buena temperatura 69 443 14 155 438 1.7 .80 36 531 0.8 53 543 0.8 .47
8 Espacios grupales 75 3.09 13 158 292 14 .37 23 430 1.3 30 5.03 1.1 .04
9 Buena iluminacion 74 531 0.8 164 535 0.8 .75 38 542 09 59 542 1.0 .99
10 Horario examenes 53 413 1.5 125 4.02 1.6 .65 20 525 1.0 23 543 08 .53
11 Decoracion 74 5.07 09 161 496 1.1 .40 44 473 1.2 67 515 09 .05
12 Esta limpia 75 5.59 0.6 164 566 0.5 .33 45 560 0.6 70 579 04 .07
13 Espacios individuales 75 5.33 1.0 163 524 1.0 .51 25 480 1.2 31 526 0.8 .11
14 Lugar comodo 75 5.00 09 164 516 1.0 .22 37 508 0.8 59 527 08 .27
17 Cantidad portatiles 70  3.07 13 140 3.16 14 .63 17 388 1.6 21 405 13 .73
18 Recursos electronicos 75  4.79 1.1 153 481 1.2 .88 43 547 0.7 69 516 09 .04
19 Préstamo libros 68 497 1.1 149 491 12 .71 44 564 0.6 71 568 0.6 .74
20 Sanciones retrasos 59 476 1.2 102 462 1.3 47 40 523 1.1 63 556 0.7 .10
21 Autopréstamo 67 493 14 145 526 1.3 .10 16 388 1.6 31 487 14 .04
22 Herramientas buscar 72 485 0.9 159 482 12 .84 43  5.09 0.9 68 531 08 .22
23 Interbibliotecario 33 545 0.9 62 552 0.7 .73
25 Ordenadores fijos 73 390 14 138 423 1.3 .10 27 467 1.1 29 434 14 35
26 Avisos devolucion 73 536 1.0 150 547 1.1 42 44 586 0.5 69 571 0.8 .21
27 Acceso desde casa 55 404 14 122 430 1.7 .29 43 537 1.0 63 529 12 .68
28 Cursos formacion 52 469 12 93 465 12 .83 26 538 0.6 45 556 0.7 .30
29 Portatiles facilitan 63 537 09 130 525 09 .38 8 488 1.7 13
31 Buzoén de devolucion 65 5.65 0.7 157 574 0.5 .35 30 570 0.7 48 573 05 .85
32 Ejemplares libros 75 348 14 161 345 1.5 .89 37 427 13 49 459 1.0 .21
33 Guias y tutoriales 48 4.67 1.0 111 495 1.0 .11 20 515 1.0 43 535 08 .43
36 Sat. atencion 75 524 1.1 165 545 09 .15 44 586 04 70 589 03 .76
37 Sat. instalaciones 75 527 0.8 165 521 1.0 .64 44 534 09 71  5.66 0.6 .04
38 Sat. producto 73 5.04 0.8 153 510 09 .64 44 527 09 71 548 0.7 .18
40 Sat. global 75 525 0.7 165 5.18 0.7 45 44 561 0.5 71 568 0.5 .54

Nota. PDI = personal docente e investigador; N = tamafio muestral; M = media; DT = desviacion tipica; Sat = satisfaccion. Las puntuaciones
medias significativamente mas altas aparecen en negrita y subrayadas. Para los grupos con tamafios muestrales menores a 15 no se realizaron
analisis inferenciales de comparaciones de medias.
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Figura Suplementaria 1. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Ciencias.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 2. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Derecho.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 3. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Econémicas.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 4. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Educacién.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 5. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Humanidades.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 6. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Medicina.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 7. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Politécnica.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.
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Figura Suplementaria 8. Medias en los items de calidad percibida para los afios 2015/16 y 2017/18 para la biblioteca de Psicologia.
Las puntuaciones correspondientes a items con menos de 15 respuestas validas en por lo menos uno de los afios se omiten.





