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Este informe presenta los resultados del proyecto EBA-UAM (Evaluacion de los servicios de la
Biblioteca de la Universidad Autonoma de Madrid) realizado en noviembre-diciembre de 2025.
El proyecto, desarrollado desde 2010, utilizé la herramienta EBA-8, basada en un modelo de
calidad percibida con tres factores especificos (atencion del personal, instalaciones y producto),
un factor general de calidad y medidas de satisfaccion y lealtad. Los objetivos fueron consolidar y
mejorar el instrumento, identificar los factores que mas influyen en satisfaccion y lealtad, evaluar
la calidad percibida en las bibliotecas, comparar percepciones entre bibliotecas, tipos de usuario y
afios, y analizar la evolucion respecto a la evaluacion anterior. Los andlisis evidenciaron la validez
y fiabilidad de las puntuaciones y muestran una percepcion de calidad generalmente elevada en
todos los tipos de usuario, especialmente en la atencion del personal. Las diferencias entre
bibliotecas y tipos de usuario fueron pequeiias, con estudiantes de grado mostrando en algunos
casos valoraciones mas bajas. La comparacion con los datos de 2023 evidencia un predominio de
aumentos en las valoraciones, aunque algunos indicadores del PDI registraron descensos. Todos
los indicadores contribuyen a la satisfaccion y la lealtad, y los comentarios de usuarios permiten
identificar areas prioritarias de mejora. Finalmente, se sefialan limitaciones del estudio y se ofrecen
recomendaciones para la mejora continuada de los servicios de la Biblioteca.
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Introduccion

La Biblioteca de la Universidad Auténoma de Madrid (UAM) constituye una infraestructura clave de apoyo
a la actividad universitaria, orientada a facilitar el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion mediante el acceso a
recursos de informacién y a servicios especializados. Funciona como un sistema bibliotecario integrado, coordinado
desde una unidad central, que agrupa ocho bibliotecas de centro y varios servicios documentales especializados. Sus
servicios estan dirigidos a toda la comunidad universitaria, incluyendo estudiantado (grado, master y doctorado),
personal docente e investigador (PDI) y personal docente e investigador en formacion (PDIF), personal técnico, de
gestion y de administracion y servicios (PTGAS), antiguos alumnos y personal visitante.

Segun los datos correspondientes a 2022 (Universidad Auténoma de Madrid, s. f.), la Biblioteca UAM
gestiona un fondo superior a 1,24 millones de documentos, con un peso destacado de las monografias impresas, al que
se suma una amplia coleccion de material audiovisual y mas de 10.000 titulos de revistas en formato papel. En el &mbito
digital, ofrece acceso a cerca de 680.000 libros electronicos, més de 77.000 revistas electronicas y 92 bases de datos
especializadas, ademas de un repositorio institucional que reine aproximadamente 51.000 documentos procedentes de
la produccion académica y cientifica de la Universidad. En cuanto a infraestructuras, la Biblioteca dispone de 4.866
puestos de lectura, espacios para el trabajo individual y en grupo, y una Sala Bttho con horarios ampliados en periodos
de examenes. Asimismo, pone a disposicion de los usuarios 517 equipos informaticos. La prestacion de estos servicios
recae en un equipo formado por 107 profesionales, y se complementa con canales de comunicacion digital y servicios
de atencion en linea como “Quid? Consultanos”.

La Biblioteca UAM desarrolla también una labor destacada de apoyo a la investigacion, mediante
herramientas como el Portal Cientifico, la elaboracion de memorias de investigacion y el asesoramiento en procesos de
acreditacion y evaluacion cientifica. Ademas, participa activamente en redes de cooperacion como el Consorcio
Madrofio y REBIUN, y mantiene desde 2002 una politica sistematica de evaluacion y mejora continua, respaldada por
la publicacion periddica de estudios de satisfaccion de usuarios, cuya edicion mas reciente corresponde a 2023.

En esta linea, el presente informe tiene como objetivo dar continuidad a la evaluacion de los servicios de la
Biblioteca de la UAM, tomando como referencia el ultimo informe publicado (Martinez-Molina et al., 2024). El analisis
se centra en los principales grupos de usuarios, estudiantes y profesorado, y en su percepcion sobre la calidad de los
servicios prestados.

Evaluacion de la Calidad Percibida en Bibliotecas

El primer informe de satisfaccion de usuarios de la Biblioteca de la UAM que se publicé en 2003 (Universidad
Auténoma de Madrid, 2003) evalud la percepcion de estudiantes, profesorado y personal sobre diversos aspectos del
servicio, incluyendo la valoracion general, el uso de la biblioteca, la calidad de las instalaciones y equipamiento, la
disponibilidad y utilidad de los recursos de informacion, los procedimientos de préstamo y reserva, la atencion del
personal y la formacion y comunicacion ofrecida a los usuarios. El objetivo fue identificar fortalezas y areas de mejora
desde la perspectiva de los diferentes colectivos. El analisis fue ejecutado a nivel de item, llevando a cabo un analisis
estadistico basico (frecuencias, porcentajes y promedios para cada item), permitiendo identificar tendencias generales
y niveles de satisfaccion. Se presentaron los resultados por colectivo de usuarios, destacando diferencias significativas
en la percepcion de los servicios. Ya en la siguiente edicion publicada en 2011 (Shi et al., 2011), el cuestionario utilizado
se constituyd como escala, denominada EBA-Q y formada por 40 items, y tom6 un enfoque mas formal de “calidad
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percibida” inspirado en modelos de evaluacién como el Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality
Management (EFQM) y con analisis mas complejo articulado en torno a tres de dimensiones especificas (atencion del
personal, instalaciones y producto), dando lugar en conjunto a una medida de calidad general. Esto implica una
estrategia mas psicométrica que el analisis descriptivo inicial. Las ediciones que siguen (p.ej., Garrido et al., 2016)
fueron incorporando marcos teoricos (Black & Porter, 1996; Brady & Cronin, 2001) y procedimientos de evaluacion
de la estructura interna avanzados como es el caso del modelado jerarquico o el bifactor (Chen et al., 2012), tanto desde
perspectivas de analisis factorial confirmatorias como exploratorias (Garrido et al., 2020; Harrington, 2009). La
herramienta fue depurandose hasta dar lugar en 2023 a una version de 58 items que incluye items dirigidos a evaluar
la calidad percibida (41), items para evaluar satisfaccion y lealtad (5) y items para evaluar conocimiento y opinion libre
(12).

Con respecto al procedimiento de recogida de datos y al muestreo, la recogida de datos se realizo inicialmente
de forma presencial (Universidad Autonoma de Madrid, 2003). En aflos posteriores se compararon los resultados
obtenidos mediante dos vias de recogida de datos: presencial, a través del muestreo en los recintos, y online, mediante
el envio de correos electronicos a listas de distribucion. Estos estudios mostraron una equivalencia en los resultados
obtenidos por ambas modalidades (Garrido et al., 2012; Martinez-Molina et al., 2013; Shih et al., 2011), lo que motivo
que en las evaluaciones mas recientes la recogida de datos se realizara exclusivamente de forma online. Entre las
principales ventajas de este procedimiento se encuentran una mayor rapidez en la recogida de datos, la reduccion de
costes y una mejor calidad de los datos en aspectos como la disminucion de valores perdidos y de errores de codificacion
(Dykemaetal., 2013; Gosling et al., 2004). En todos los casos se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionando a los participantes bien por su disponibilidad en un lugar fisico (recintos de bibliotecas) o mediante su
participacion voluntaria a través de listas de distribucion, lo que implica un muestreo de voluntarios. Atendiendo al
adecuado nivel de representacion de los distintos centros y tipos de usuario alcanzado con este procedimiento, en el
presente estudio se decidié mantener este tipo de recogida de datos y obtener la totalidad de la muestra a través de
internet, de manera no supervisada, implementando, como se detalla mas adelante, mecanismos de control destinados
a garantizar la calidad de las respuestas recibidas.

EBA-8

Como en cada edicion, en esta ocasion se ha procedido a la actualizacion del instrumento hasta su version 8
(EBA-8), incorporando tanto las sugerencias recibidas por el personal de la Biblioteca de la Universidad Auténoma de
Madrid como diversas mejoras derivadas del andlisis de los indicadores psicométricos obtenidos con los datos
correspondientes a 2023.

En este proceso de revision se introdujeron los siguientes cambios. En primer lugar, se reorganizaron los
items del bloque de conocimiento, con el objetivo de agruparlos de forma mas coherente segun su area tematica. En
segundo lugar, se incorporaron cinco nuevos items destinados a evaluar contenidos previamente no contemplados o
insuficientemente representados en versiones anteriores del instrumento. Concretamente, se afiadieron los siguientes
items:

- Instalaciones: “Es facil reservar las salas y espacios de la biblioteca”.

- Instalaciones: “Las instalaciones de la Biblioteca estan adecuadamente adaptadas para personas con
diversidad funcional (p. ej., rampas, ascensores, sefializacion accesible)” .

- Préstamo: “Los materiales tecnolégicos que se ofrecen en préstamo, como cargadores, calculadoras, ratones
o memorias USB, me resultan utiles”.

- Préstamo: “El periodo de préstamo de los libros es suficiente”.

- Tecnologia y acceso digital: “Los recursos digitales de la Biblioteca (p. €j., pAgina web, buscador, guias) son
accesibles y faciles de usar para personas con diversidad funcional”.

Asimismo, atendiendo a los pesos factoriales obtenidos en los analisis previos, se revisé la redaccion de determinados
items con el objetivo de reforzar su adecuacion conceptual y su saturacion en el factor correspondiente. En concreto,
se modificaron los siguientes items:

- “La sefializacion interna de la Biblioteca es adecuada; p. ej., baiios, libros, revistas” fue reformulado como
“La senalizacion en la Biblioteca facilita localizar fisicamente los recursos (p. ej., libros en estanterias,
salas, barios)”.

- “La cantidad de libros que puedo tomar prestados al mismo tiempo es suficiente” fue reformulado como “La
cantidad de libros que se pueden tomar prestados simultaneamente es suficiente para mis necesidades”.

- “Los avisos de la Biblioteca me ayudan a devolver los préstamos a tiempo: p. ej., correos electronicos y
SMS” tue reformulado como “Los recordatorios de la Biblioteca, como los avisos por correo o SMS, me
ayudan a devolver los préstamos a tiempo”.

El resto de los items del instrumento se mantuvo sin modificaciones.

Objetivos
El presente trabajo tuvo como objetivo evaluar la calidad percibida, la satisfaccion y la lealtad de las personas
usuarias de los servicios de Biblioteca de la UAM. Al igual que en evaluaciones previas, el estudio se enfoca en quienes
hacen uso de dichos servicios, fundamentalmente las y los estudiantes, asi como las y los docentes de la UAM. Los
objetivos especificos de la evaluacion fueron:
1.  Mejorar las propiedades métricas de validez y fiabilidad del instrumento de evaluaciéon, considerando la
incorporacion de nuevos indicadores orientados a la actualizacion de su contenido.
2. Determinar el nivel actual de calidad percibida en las distintas bibliotecas de la UAM.
3. Comparar la calidad percibida en las ocho bibliotecas de la UAM en las diferentes areas evaluadas.



4.  Analizar las diferencias en la calidad percibida segun el perfil de las personas usuarias (estudiantes de grado,

posgrado y profesorado).

Comparar los resultados actuales con los obtenidos en la evaluacion anterior.

6. Identificar las areas y aspectos especificos de los servicios bibliotecarios que guardan mayor relacion con la
satisfaccion global de las personas usuarias.

7. Identificar fortalezas y debilidades de los servicios ofrecidos por cada una de las bibliotecas, y formular
recomendaciones para su mejora.

b

Método
Participantes

Un total de 1132 estudiantes y profesores completaron el instrumento EBA-8. Esta muestra fue posteriormente
depurada segun los criterios presentados en la Tabla 1, eliminando asi un total de 71 casos y obteniendo una muestra
final depurada de 1061 participantes. Se parte de un total de 1132 respuestas. De ellas, 39 personas fallan uno de los
items de respuesta dirigida, 16 fallan dos items y 54 fallan tres. Al igual que en ediciones anteriores, se decide eliminar
a aquellos sujetos que hayan fallado dos o mas de estos items. Todos los participantes dedicaron al menos 2 minutos a
la encuesta (el tiempo minimo fue de 2,5 minutos y el promedio de 9,3), por lo que se opta por no excluir sujetos en
funcion de este criterio. De este modo, el tamafio muestral empleado en los analisis es de 1061.

Se presenta en la Tabla 2 la distribucién de la muestra recogida por bibliotecas, sexo y tipo de usuario. La
participacion se distribuy6 entre las distintas bibliotecas, con mayor representacion en Humanidades (18.3%; n=194),
Econdmicas (15.7%; n =167) y Psicologia (15.6%; n = 165), mientras que Derecho (7.4%; n = 78) y Politécnica (6.5%;
n = 69) registraron los niveles mas bajos de participacion. Del total de participantes en la muestra depurada el 59.4%
fueron mujeres (n = 630) y el 39.0% hombres (n = 414), con un numero reducido de respuestas de “prefiero no
responder” (n = 17). En cuanto al perfil de usuario, el 45.4% correspondi6 a estudiantes de pregrado (PreG; n = 482),
el 12.5% a estudiantes de posgrado (PosG; n = 133) y el 32.8% a personal docente e investigador (PDI; n = 348).
Adicionalmente, participaron 75 personas del colectivo personal técnico, de gestion y de administracion y servicios
(PTGAS) y 23 que seleccionaron la categoria “Otro”. Dentro de la categoria estudiantes de posgrado se agrupan 59
estudiantes de master, 43 estudiantes de doctorado y 31 personas pertenecientes a la categoria personal docente
investigador en formacion (PDIF). El bajo tamafio muestral disponible en estas subcategorias lleva a agruparlas bajo la
categoria estudiantes de posgrado. En el conjunto de bibliotecas, la mayoria de las personas no declara diversidad
funcional (95.0%; n = 1,008), frente a un 3.2% que si la declara (n = 34) y un 1.8% que prefiere no responder (n = 19).
La modalidad presencial es la mas utilizada en la mayoria de las bibliotecas (52.5%; n = 557), especialmente en
Medicina (71%) y Politécnica (70%). El uso exclusivo en linea es, en general, minoritario (16.2%; n = 172), con valores
especialmente bajos en Derecho, Educacion, Humanidades, Politécnica y Psicologia (en torno al 10%) y algo mayores
en Ciencias (34%) y Econémicas (25%). La combinacion de ambas modalidades presenta un peso relevante en varias
bibliotecas (31.3%; n = 332), destacando Psicologia (48%) y Humanidades (38%). En conjunto, los datos indican una
preferencia por el uso presencial, aunque en algunas areas se observa una tendencia hacia el uso combinado de servicios
presenciales y en linea.

En torno a un 60% de las personas participantes afirma utilizar la biblioteca semanalmente (a diario 13%, 2-3
veces por semana 28.4% o 1 vez por semana 17.6%), datos muy similares a 2023 (19.3%, 29.6% y 17%,
respectivamente). Los usos por semestre (8.3%) o curso (2.2%) son poco frecuentes. El porcentaje de personas que
afirma visitar la biblioteca 1 o 2 veces al mes supone el 30% restante. El uso frecuente es mas comun en estudiantes de
grado (78% afirma visitar la biblioteca 1 o mas veces a la semana), algo menor en posgrado (un 63%) y en el PDI (un
37%). El uso principal de las bibliotecas sigue patrones consistentes: estudio o consulta en sala es el mas frecuente en
la mayoria de las bibliotecas, especialmente en Medicina (67%) y Politécnica (57%). Préstamo de materiales y recursos
electronicos representan entre 5% y 25% de los usuarios segun la biblioteca, siendo menos comunes en Medicina (9%
y 5%, respectivamente). Formacion o talleres y otros usos son menos prevalentes, con proporciones que oscilan entre
3% y 19%. El uso de la biblioteca varia segun el tipo de usuario. Los estudiantes de grado utilizan la biblioteca
principalmente para estudio o consulta en sala (64%), seguidos de préstamo de materiales (21%). Los estudiantes de
posgrado también priorizan el estudio en sala (40%) y el préstamo de materiales (20%), aunque un uso considerable se
destina a recursos electronicos (18%) y formacion o talleres (13%). Por su parte, el PDI concentra gran parte de su
actividad en recursos electronicos (29%) y formacion o talleres (29%), mientras que el estudio en sala es minoritario
(3%). Los otros usos son poco frecuentes en general, especialmente entre pregrado y posgrado.

Tabla 1
Criterios aplicados para la depuracion de la muestra
Criterio n %
1. > 2 errores en items dirigidos 71 6.56
2. Tiempo de respuesta < 2 minutos 0 0
Casos con al menos 1 criterio de exclusion 71 6.56

Nota. Muestra inicial = 1132, muestra final = 1061.



Tabla 2
Composicion de la muestra depurada
Total Sexo? Usuario®

Bi n % Hombre Mujer PreG PosG PDI
Ci 140 13.2 62 72 53 13 71
De 78 7.4 31 47 38 13 21
Ec 167 15.7 82 83 57 18 78
Ed 134 12.6 43 90 54 17 42
Hu 194 18.3 81 108 72 33 57
Me 114 10.7 30 82 83 6 20
Po 69 6.5 44 25 36 6 16
Ps 165 15.6 41 123 89 27 43

Nota. *: La mayoria de las personas informan el mismo sexo y género, observandose una alta correspondencia entre
ambas variables, con discrepancias muy escasas y un numero reducido de respuestas (17) de “prefiero no responder”.
b: Adicionalmente, responden 75 personas pertenecientes al PTGAS y 23 que escogen la categoria “Otro”.

Bi = biblioteca; F = femenino; M = masculino; PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e
investigador; Ci = Ciencias; De = Derecho; Ec = Economicas; Ed = Educacion; Hu = Humanidades; Me = Medicina;
Po = Politécnica; Ps = Psicologia.

Medidas

EBA-8. El cuestionario EBA-8 (Anexo 1) estuvo compuesto por un total de 51 items. De estos, 43 evaluaron
la calidad percibida, de los cuales 5 evaluaban la calidad de la atencion del personal (items 1 al 5), 14 la calidad de las
instalaciones (items 6 al 19) y 24 la calidad del producto recibido (items 20 al 43). Se insertaron items de
respuesta dirigida en las posiciones 17, 30 y 39 para controlar la atencion, tal y como se detalla en el siguiente apartado.
El cuestionario incluyé a su vez 4 items de satisfaccion, uno para cada area de calidad evaluada (items 47 al 49) y uno
de satisfaccion global (item 50), ademés de un item para evaluar la lealtad de los usuarios (item 51). Todos los items
de calidad percibida, satisfaccion y lealtad presentaron una escala de respuesta de seis categorias ordenadas (desde
“totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”), con la opcion NS/NC (no sabe/no contesta) para los casos
en que la persona no tuviera experiencia con un servicio o no quisiera responder a un determinado item (ver Figura 1).
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Figura 1. Vistas del sistema de evaluacion en internet de EBA-7. Izquierda, en un ordenador; derecha, en un teléfono
movil.

Otras variables del cuestionario

Conocimiento, uso y opinion libre: Ademas de los items basicos de EBA-8, se incluyeron 14 mas con
objetivos y formatos de respuesta diferentes (items 52 a 65, Anexo 2). Estos items evaluaron (a) el conocimiento de

algunos servicios especificos (Si/No) y (b) los agradecimientos, quejas y sugerencias mediante preguntas de redaccion
libre.



Items dirigidos: Se incluyeron tres items dirigidos (Ward & Meade, 2023) 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: (#17) “Si estas leyendo
este enunciado, marca la opcioén de respuesta nimero uno”; (#30) “Marca la opcion de respuesta numero tres para
mostrar que estas leyendo este enunciado”; y (#39) “Selecciona la opcion de respuesta numero 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 correos electronicos a las listas de distribucion propias de la universidad, el servicio de Biblioteca
solicito la participacion voluntaria a todos los usuarios registrados en las bibliotecas de la UAM. Se envio un primer
correo el dia de apertura de la encuesta y tres correos recordatorios las semanas siguientes. Estos correos de solicitud
contenian un enlace directo hacia la plataforma de evaluacion en internet disefiada en Qualtrics. Se colocaron ademas
codigos QR en los recintos. El cuestionario estuvo disponible para las personas usuarias durante un periodo de un mes
(desde el 11/11/2025 al 14/12/2025). Los participantes que aceptaron la invitacion rellenaron tres bloques de items. El
primer bloque incluia items sociodemograficos para recopilar informacion sobre edad, sexo, género, diversidad y
posicion en la universidad, asi como sobre el uso de la biblioteca. Ademas, permitia vincular de manera anénima las
respuestas de los participantes con la biblioteca que mas frecuentaban. En segundo lugar, se presentaban los items de
EBA-8 junto con los items dirigidos, y en ultimo lugar los items de conocimiento de servicios, de asistencia a cursos y
de opiniodn libre. Es preciso destacar que el sistema de evaluacion en linea no permitia dejar items sin responder, por
lo que los datos recogidos no presentan valores perdidos por omision de respuesta.

Analisis

Distribuciéon de frecuencias. Dado que el formato informatizado del cuestionario de calidad percibida no
permitia dejar preguntas en blanco, las personas participantes que completaron el cuestionario respondieron a todos los
items de calidad percibida. No obstante, el incluir la opcion NS/NC implica que para los analisis estadisticos existan
otro tipo de valores perdidos (casillas vacias) para todos los casos donde la respuesta fue NS/NC. Los analisis que se
detallan a continuacion tuvieron en cuenta el tamafio muestral efectivo (esto es, considerando estos valores perdidos).
En concreto, los célculos de correlaciones se realizaron mediante el procedimiento pairwise, es decir, para cada par de
variables se utilizan inicamente los casos completos disponibles en ese par. En promedio, se dispone de 606,50 datos
por par, con un minimo de 202 y un maximo de 1031. Este tamafio muestral asegura que los estadisticos calculados
sean calculados con precision. De igual modo, la puntuacion de cada persona se obtuvo calculando el promedio de sus
respuestas disponibles. Para el caso del analisis de invarianza a través de sexo y tipo de usuario se emplea una base
promediada a partir de imputaciéon multiple segun el método predictive mean matching extrayendo 5 conjuntos de
datos. Este procedimiento ha sido utilizado con garantias en ediciones anteriores. Todos los andlisis que se describen
en este informe fueron ejecutados utilizando el lenguaje de programacion R (R Core Team, 2025). Gran parte de las
visualizaciones se generaron con el paquete de R ggplot2 (Wickham, 2016). Para la imputacion multiple se empled
el paquete de R mice (van Buuren & Groothuis-Oudshoorn, 2011).

Estructura interna y fiabilidad. Para decidir sobre la dimensionalidad de los items de calidad incluidos en
EBA-8 se aplica un anélisis grafico exploratorio (EGA, por sus siglas en inglés; Golino et al., 2017, 2020). En su
version actual, este instrumento incluye items dirigidos a evaluar las siguientes categorias: Atencion del personal (5
items), Instalaciones, Fondo (7 items), Préstamos (7 items) y Tecnologia y Acceso Digital (10 items). A la hora de
decidir el nimero de dimensiones, se exploraron las soluciones proporcionadas por los algoritmos de deteccion de
comunidades Fast-greedy, Louvain y Walktrap, combinados con el método graphical least absolute shrinkage and
selection operator (GLASSO; Christensen et al., 2024). Para favorecer la interpretabilidad, se examina la red que dé
lugar al menos nimero de dimensiones detectadas, que en este caso fue Fast-greedy. De esta solucion se extraen ademas
los pesos de red para explorar en mayor detalle la estructura interna (Christensen et al., 2025) y estudiar la invarianza
de medida a través de las variables sexo y tipo de usuario, empleando un test de permutacion (Jaminson et al., 2024).
Esto permite verificar que la escala funcione de manera equivalente en los distintos grupos. En concreto, se evalua la
invarianza de configuracion (todos los grupos presentan la misma estructura de dimensiones) y la invarianza métrica
(los items contribuyen de manera equivalente a las dimensiones en todos los grupos). Los andlisis fueron llevados a
cabo mediante el paquete de R EGAnet (Golino & Christensen, 2025).

Se realizo un analisis factorial jerarquico para explorar las agrupaciones de estos clisteres en factores
especificos y valorar la presencia de un factor general y la fiabilidad de las mediciones mediante la funcién omega ()
del paquete de R psych (Revelle, 2025). Por defecto la funcion agrupa los items en tres factores especificos y un
factor general y se obtienen tres indicadores (Revelle & Zinbarg, 2009): Coeficiente Omega total (wrowi): consistencia
interna considerando toda la varianza de los items, tanto del factor general como de los subfactores, Omega jerarquico
(wn): proporcion de la consistencia total que se debe solo al factor general y Omega grupo (waruypo): proporcion de
consistencia debida a los subfactores especificos, independiente del factor general. Por conveniencia se obtuvo también
el coeficiente Alfa de Cronbach, un indicador tradicional de fiabilidad (Abad et al., 2011).

Relacion con satisfaccion y lealtad. En primer lugar, se calcularon las correlaciones de los items de calidad
incluidos en EBA-8 con las medidas criterio empleadas (satisfaccion por area de calidad evaluada, satisfaccion global
y lealtad). Este indicador, conocido como indice de validez, indica el aporte de los distintos indicadores a la capacidad
predictiva del cuestionario. Se tomaron como referencia los criterios de Cohen (1988) para interpretar los tamafios de
correlacion: pequefios (= 0.10), medianos (» = 0.30) y grandes (= 0.50). En segundo lugar, tomando en consideracion
la estructura jerarquica identificada en el apartado de evaluacion de la estructura interna, se estimara un modelo de
ecuaciones estructurales (SEM, por sus siglas en inglés; Bollen & Long, 1993) para predecir estas variables criterio



mediante el paquete de R lavaan (Rosseel et al., 2025). Se utilizé la funcién cfa() para estimar el modelo
confirmatorio especificado, incluyendo todas las variables latentes y sus respectivos indicadores. Dado que los items
de las escalas eran ordinales, se especificé el argumento ordered para indicar qué variables debian tratarse como
categoricas ordinales. La estimacion se realiz6 mediante el estimador weighted least squares means and variance
adjusted (WLSMYV), apropiado para datos ordinales (Li, 2016). Se fijo la varianza de las variables latentes en 1 para
identificar el modelo y permitir la interpretacion directa de los coeficientes factoriales estandarizados. El ajuste del
modelo se evalu6 utilizando los indices convencionales de SEM, incluyendo el estadistico de bondad de ajuste ¥, el
comparative fit index (CFI > 0.90), el Tucker—Lewis index (TLI > 0.90), el root mean square error of approximation
(RMSEA < 0.08) y el standardized root mean square residual (SRMR < 0.08), siguiendo las recomendaciones
habituales (Hu & Bentler, 1999).

Comparaciones por biblioteca y tipo de usuario. Tras analizar la estructura de los datos, se resumi6 la
informacion con estadistica descriptiva (i.e., media, desviacion tipica, correlaciones, graficos de dispersion y mapas de
calor), tanto para caracterizar los distintos items, como los factores previamente extraidos. Esto se hizo segmentando
los resultados para cada biblioteca y tipo de usuario. En segundo lugar, se llevo a cabo una comparacion de medias a
través de un modelo ANOVA Tipo III considerando los efectos principales de los factores biblioteca (8 bibliotecas) y
tipo de usuario (PreG, PosG y PDI), asi como la interaccion entre ambos factores. Previamente, se verificaron los
supuestos de normalidad de los residuos, la homogeneidad de varianzas mediante la prueba de Levene y deteccion de
valores atipicos. Aunque se observaron desviaciones del supuesto de homogeneidad de varianzas, los resultados fueron
concordantes con los obtenidos mediante ANOVA robusto (Mair & Wilcox, 2020). Para explorar diferencias
significativas entre niveles de los factores, se realizaron comparaciones post-hoc con ajustes para comparaciones
multiples. Para determinar la importancia practica de los resultados se utilizo la guia de Cohen (1992) para el estadistico
eta al cuadrado parcial (7,%): un tamafio del efecto de 0.01 se considerd pequefio, 0.06 mediano y 0.14 grande. Se
emplearon los paquetes de R car (Fox & Weisberg, 2019), effectsize (Ben-Shachar et al., 2020) y emmeans
(Lenth & Piaskowski, 2025).

Comparacion interanual. Para contrastar la percepcion de calidad de las bibliotecas entre encuesta aplicada
entre los meses noviembre y diciembre de 2023 (Martinez-Molina et al., 2024) y la actual, se realizaron una serie de
ANOVAs, donde las variables dependientes fueron las puntuaciones medias en las escalas de calidad percibida y las
variables independientes, el asio de evaluacion y la biblioteca, estimando un modelo diferente para cada tipo de usuario
de modo que se facilitase la comparacion. Se comprobd que la consistencia interna de las puntuaciones obtenidas en el
edicion anterior por cada medida y tipo de usuario fuesen aceptables: Atencion (5 items, Alfa de Cronbach
PreGrado/PosGrado/PDI = 0.93/0.86/0.95), Instalaciones (12 items, Alfa de Cronbach PreGrado/PosGrado/PDI =
0.87/0.82/0.93), Producto (21 items, Alfa de Cronbach PreGrado/PosGrado/PDI = 0.97/0.99/0.96), Calidad general (38
items, Alfa de Cronbach PreGrado/PosGrado/PDI = 0.98/0.98/0.98).

Conocimiento de servicios. Se calculo el porcentaje de “Si” entre las personas que respondieron (excluyendo
las opciones NS/NC) y se compar6 con los resultados de la edicion anterior.

Comentarios de los participantes. Las respuestas a la pregunta abierta “;Qué es lo que mds te gusta de
esta biblioteca?” fueron analizadas mediante procesamiento del lenguaje natural para identificar los temas principales
mencionados por los participantes. En el texto convertido a minusculas se eliminaron stopwords en espafiol, signos de
puntuacion, numeros y palabras muy cortas (menos de 4 caracteres). Tras esto se procedid con la tokenizacion y
construccion de la matriz documento-término y se aplico el modelo latent Dirichlet allocation (LDA; Blei et al., 2003)
con k = 3 temas, usando el paquete de R topicmodels (Griin & Hornik, 2011). Para cada tema se extrajeron las
palabras mas representativas y se gener6 una nube de palabras que facilitase su interpretacion empleando el paquete de
Rwordcloud (Fellows, 2018). También se llevo a cabo una clasificacion en base a categorias previamente definitivas
considerando los aspectos evaluados en EBA-8. Con respecto a la pregunta sobre sugerencias de mejora, se siguio un
procedimiento similar para detectar los temas mencionados mas frecuentemente. Esto se complementd con un analisis
de la intencién principal de cada sugerencia mediante reglas Iéxicas simples, distinguiendo entre peticiones de
ampliacion o mejora, reduccion, cambio o correccidon, y comentarios sin intencion claramente definida.

Resultados

Distribucion de frecuencias

Como se puede ver en el Anexo 3, en la mayoria de los items analizados (29 de 43), 1a media supera el valor
5, con la excepcion de 12, i3, i5, 16, il1, f2, f3 y t1-t6, lo que evidencia un elevado nivel de acuerdo general con las
afirmaciones planteadas. En particular, los items relativos a la atencion del personal y a numerosos aspectos de las
instalaciones concentran la mayor parte de las respuestas en las categorias altas de la escala (5 y 6), reflejando una
valoracion muy positiva. En los servicios especializados, digitales y tecnologicos la concentracion de respuestas en las
categorias 5—6 es menor, aumentando tanto la dispersion de las valoraciones como el porcentaje de NS/NC. Los
mayores niveles de NS/NC se observan principalmente en items vinculados a la tecnologia y la accesibilidad,
destacando “Los ordenadores portitiles que presta la Biblioteca facilitan mis tareas” (64,3 %), “La Biblioteca esta
dotada con suficientes ordenadores portatiles para préstamo” (60,1 %), “La Biblioteca cuenta con ordenadores fijos
que funcionan adecuadamente” (59,8 %), “Los materiales tecnolégicos que se ofirecen en préstamo, como cargadores,
calculadoras, ratones o memorias USB, me resultan utiles” (59,8 %), “La Biblioagenda me ahorra tiempo: p.ej.,
sistema de citas, reservas y consulta de eventos” (53,5 %), “Los recursos digitales de la Biblioteca (p. ej., pagina web,
buscador, guias) son accesibles y faciles de usar para personas con discapacidad o diversidad funcional” (68,7 %),
“Las instalaciones de la Biblioteca estan adecuadamente adaptadas para personas con discapacidad o diversidad
funcional (p. ej., rampas, ascensores, sefalizacion accesible)” (54,2 %), “Es facil reservar las salas y espacios de la
Biblioteca” (43,4 %) y “Mediante el préstamo interbibliotecario consigo la mayoria de los libros y articulos que la



UAM no tiene” (47 %). Este patron sugiere un menor conocimiento, uso limitado o baja exposicion de las personas
usuarias a este tipo de servicios.

Estructura interna y fiabilidad

Como se puede apreciar en el Anexo 4A, para los items de Atencion, Fondo, Préstamos y Tecnologia existe
una correspondencia perfecta entre el contenido evaluado y el clister detectado. En cuanto a la categoria de
Instalaciones, 12 de los 14 items se agrupan juntos, mientras que los items 13 (“Es facil reservar las salas y espacios
de la Biblioteca”) y 14 (“Las instalaciones de la Biblioteca estan adecuadamente adaptadas para personas con
discapacidad o diversidad”) aparecen agrupados en el cluster correspondiente a Tecnologia, aunque su peso en la red
es bajo. Los items incluidos en Tecnologia evaluan la facilidad de acceso a la informacion digital, 1a utilidad de sistemas
y herramientas digitales, la disponibilidad y funcionamiento de equipos tecnologicos en la biblioteca y la accesibilidad
de los recursos digitales para personas con discapacidad. Los items de Instalaciones 13 y 14 miden la calidad y
accesibilidad de la infraestructura fisica de la biblioteca, en contraste con los items de tecnologia, que evalian recursos
digitales y equipos. De este modo no es recomendable agrupar estos items en la categoria Tecnologia, con lo que se
decide por mantenerlos en la categoria de Instalaciones.

Mediante el test de permutacion, se encontrd que la estructura métrica es invariante segiin sexo y tipo de
usuario. En ambos casos, se mantiene la invarianza a nivel configural (las agrupaciones detectadas son las mismas) y
métrico (tras aplicar la correccion de Benjamini-Hochberg al 95% de confianza, no se detectaron diferencias
significativas en ninguno de los nexos).

Se identifico un factor general de satisfaccion percibida y tres factores especificos que se correspondian con
las asignaciones teoricas (Anexo 4B): atencion al personal (F1), instalaciones (F2) y producto (F3, que agrupa las
categorias de fondo, préstamo y tecnologia). La escala presentd muy alta consistencia interna: a = 0.96, wtwotal = 0.96, y
un factor general solido: wx = 0.78, varianza comun explicada del 64%. La correlacion multiple entre las puntuaciones
de los items y los factores apoya que el factor general captura la mayor parte de la varianza comun (R? = 0.79 para g),
mientras que los subfactores también muestran contribuciones significativas (R* = 0.39-0.78). El modelo jerarquico
(factor general + subfactores) ajusta mejor que un modelo solo general (RMSEA = 0.098 vs. 0.12), respaldando el uso
de una puntuacion global junto con subescalas especificas segun las necesidades del analisis.

Relacion con satisfaccion y lealtad

Todos los items contribuyen de manera relevante a la prediccion de los criterios de satisfaccion general y lealtad
(rmin=0.16; 7 = 0.39; véase Anexo 5). La distribucion de las correlaciones se presenta en la Figura 2, donde la mayoria
alcanza un tamafio medio o moderado (» > 0.30). Los items que presentan un tamafio de correlacion grande (r > .50)
con cada una de las variables criterio son los siguientes:

- Satisfaccion con la atencion del personal: al-a5 (Competencia, Amabilidad, Conocimiento, Respuesta y
Eficiencia), f6 (Formacion) y f7 (Orientacion).

- Satisfaccion con las instalaciones: il (Tranquilidad), i4 (Iluminacion), i6 (Estética), i8 (Privacidad), i9
(Confort), i11 (Sefalizacion) y t5 (Ordenadores fijos).

- Satisfaccion con los servicios y fondos documentales: f1-3 (Recursos, Almacén y Libros-e).

- Satisfaccion con la calidad global (atencién del personal + instalaciones + servicios y fondos documentales):
a4 (Respuesta), il (Tranquilidad), i6 (Estética), i9 (Confort), i1l (Enchufes), f6 (Formacion) y t5
(Ordenadores fijos).

- Lealtad: il (Tranquilidad), i6 (Estética), i8 (Privacidad), i9 (Confort), i11 (Enchufes) y t5 (Ordenadores fijos).

Figura 2
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El ajuste del modelo estimado (Figura 3) fue moderado y*(895, n =1061) = 5724.91, CFI = 0.87, TLI1 = 0.86;
RMSEA = 0.076 (IC 90% 0.074-0.078), SRMR = 0.068. La lealtad (LE) es fuertemente predicha por la satisfaccion
global (SG, = 0.49) y la percepcion de calidad general (G, f = 0.35). Componentes especificos de calidad, atencion
(ATE, = 0.14) e Instalaciones (INS, = 0.21), tienen efectos menores directos, mientras que el producto (PRO, S =
0.02) no contribuye significativamente. La satisfaccion medié parcialmente la relacion entre los factores de calidad y
la lealtad. El factor de Atencion y de Instalaciones estuvieron significativamente relacionados (f = 0.18 y 0.29,
respectivamente). En el caso del factor general esta relacion fue ain mayor (8 = 0.68). El R? alcanzado tanto para
satisfaccion general como para lealtad fue muy alto (0.74 en ambos casos).

Figura 3
Modelo factorial explicativo de la satisfaccion global y la lealtad
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Para facilitar la interpretacion de las valoraciones de los servicios de Biblioteca de la UAM, y en consonancia
con ediciones anteriores, los resultados se describen utilizando 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 5.50-6.00
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

Se ofrece una representacion grafica de las medias en la Figura 4 donde el ordenamiento se corresponde con
la media global para cada biblioteca. En las Tablas 3 y 4 se detallan los valores promedio exactos, asi como las
desviaciones tipicas para las distintas medidas, agrupando segtin biblioteca y tipo de usuario. El detalle exacte item por
item se ofrece en los Anexos 6y 7.

A partir de los datos mostrados en Tabla 3 se puede observar que todas las puntuaciones medias describen
una valoracion desde “Buena” a “Excelente” (M > 4.03). La Calidad percibida global general fue, en promedio, “Muy
buena” (M = 5.21). El detalle a nivel de subfactores muestra medias muy altas: atencion del personal (M = 5.57),
instalaciones (M = 5.10) y producto ofrecido (M = 5.19). Al situarse estas medias cerca de uno de los extremos de
categoria de respuesta la variabilidad es pequeia (i.e., el promedio para las desviaciones tipicas fue 0.65 y siempre
fueron inferiores a 1.37).

En el caso de las medidas de satisfaccion y lealtad (Tabla 4) los resultados son similares. Todas las
puntuaciones medias describen una valoracion desde “Buena” a “Excelente”, con la tinica excepcion del promedio las
puntuaciones obtenidas para los estudiantes de grado en la satisfaccion con las instalaciones, que entra dentro de lo
categorizado como “Regular” (M = 3.69). Los promedios globales se sitan siempre en el rango “Muy buena”, con
resultados similares en todas las medidas (en orden): satisfaccion con el personal (M = 5.50), lealtad (M = 5.41),



satisfaccion general (M = 5.28), satisfaccion con el producto (M = 5.12) y satisfaccion con las instalaciones (M =5.11).
De nuevo la variabilidad es en general baja, siendo la desviacion tipica promedio 0.83.

En el siguiente apartado se analizan estas diferencias de medias desde un analisis inferencial para discenir
qué grupos (biblioteca y/o tipo de usuario) difieren significativamente en sus promedios)

Figura 4
Representacion de las medias en el factor general y los subfactores
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Tabla 3

Calidad y Satisfaccion: Descriptivos y correlaciones

10

Medias Desviacién Tipica
Media Desviacion Tipica
n ATE INS PRO CG ATE INS PRO CG
PreG
Ci 53 [SEEN 480 EZIETOW  0.77 0.81 0.73 0.63
De 38 4.63 4.81 4.80 4.76 1.37 0.72 1.04 0.81
Ec 57 0.834 0.68 0.65 0.58
Ed 54 0.58 0.59 0.63 0.54
Hu 72 0.94 0.81 0.95 0.77
Me 83 0.82 0.92 0.81 0.77
Po 36 0.43 0.48 0.60 0.40
Ps 89 0.67 0.61 0.79 0.63
Total 482 0.87 0.84 0.81 0.73
PosG
Ci 13 0.94 0.72 0.51 0.76
De 13 0.46 0.75 0.68 0.63
Ec 18 0.35 0.79 0.89 0.85
Ed 17 0.11 0.32 0.34 0.26
Hu 33 0.47 0.73 0.59 0.56
Me 6 0.41 1.28 0.86 0.98
Po 6 0.00 0.68 0.71 0.62
Ps 27 0.40 0.57 0.43 041
Total 133 0.50 0.74 0.62 0.64
PDI
Ci 71 0.89 0.98 0.87 0.82
De 21 0.67 0.63 0.47 0.36
Ec 78 0.63 0.75 0.50 0.49
Ed 42 0.24 0.68 0.43 0.42
Hu 57 0.93 0.66 0.58 0.57
Me 20 0.16 0.60 0.54 0.43
Po 16 1.25 0.32 0.37 0.33
Ps 43 0.28 0.46 0.49 0.38
Total 348 0.72 0.73 0.61 0.56
Todos
Ci 140 0.85 091 0.78 0.75
De 78 1.25 0.83 0.94 0.82
Ec 167 0.72 0.75 0.63 0.61
Ed 134 0.51 0.63 0.52 0.47
Hu 194 0.84 0.74 0.77 0.66
Me 114 0.76 0.98 0.78 0.80
Po 69 0.68 0.48 0.56 0.40
Ps 165 0.56 0.60 0.68 0.56
Total 1061 0.79 0.82 0.73 0.68
Correlaciones:
ATE INS PRO

INS 0.53

PRO 0.52 0.66

CG 0.70 0.89 0.9

Nota. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e investigador; ATE: Atencion personal; INS:
Instalaciones; PRO: Producto; CG: Calidad global; PBi = biblioteca; Ci = Ciencias; De = Derecho; Ec = Economicas;
Ed = Educacion; Hu = Humanidades; Me = Medicina; Po = Politécnica; Ps = Psicologia.
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Tabla 4
Satisfaccion y Lealtad: Descriptivos y correlaciones
Medias Desviacion Tipica

n SA SI SP SG LE SA SI SP SG LE
PreG
Ci 53 g 4.98 0.82 1.40 0.83 0.80 0.90
De 38 d g 4.87 1.80 0.78 1.06 1.02 1.03
Ec 57 0.94 0.78 0.88 0.82 0.87
Ed 54 0.64 0.77 0.95 0.79 0.73
Hu 72 1.32 1.09 1.06 0.84 1.07
Me 83 1.08 1.52 1.21 1.26 1.36
Po 36 0.42 0.88 0.70 0.69 0.54
Ps 89 0.95 0.98 1.02 0.88 0.82
Total 482 1.14 1.25 1.02 1.00 1.07
PosG
Ci 13 0.96 1.36 1.13 1.08 1.41
De 13 0.65 1.07 0.82 0.65 1.28
Ec 18 0.86 1.00 1.44 0.88 1.13
Ed 17 0.24 0.80 0.72 0.39 0.53
Hu 33 0.81 1.01 0.98 0.92 0.79
Me 6 0.41 0.82 0.52 0.52 0.82
Po 6 0.00 0.84 1.03 0.84 0.41
Ps 27 0.45 0.72 0.59 0.58 0.57
Total 133 0.70 0.96 0.98 0.79 0.92
PDI
Ci 71 0.72 0.80 0.90 0.77 0.86
De 21 0.70 0.68 0.66 1.02 0.44
Ec 78 0.34 0.73 0.93 0.60 0.80
Ed 42 0.30 0.93 0.93 0.67 0.76
Hu 57 1.03 0.86 1.08 0.91 1.00
Me 20 0.37 0.83 0.79 0.59 0.47
Po 16 0.00 0.34 0.81 0.34 0.25
Ps 43 0.29 0.65 1.00 0.62 0.83
Total 348 0.63 0.80 0.96 0.74 0.81
Todos
Ci 0.79 1.20 0.92 0.84 0.95
De 1.57 0.81 0.91 0.97 0.95
Ec 0.74 0.80 0.98 0.74 0.88
Ed 0.48 0.87 0.87 0.69 0.69
Hu 1.08 0.95 1.01 0.85 0.94
Me 1.01 1.49 1.13 1.25 1.33
Po 588 5.61 5.51 0.37 0.73 0.72 0.60 0.45
Ps 5.65 0.76 0.86 0.95 0.78 0.78
Total 0.93 1.07 0.97 0.89 0.95
Correlaciones:

SA SI SP SG

SI 0.45

Sp 045 0.51

SG 0.63 0.73 0.64

LE 0.56 0.7 0.55 0.76
Nota. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e investigador; SA = Satisfaccion atencion; SI =
Satisfaccion instalaciones; SP = Satisfaccion con servicios y fondos; SG = Satisfaccion global; LE = Lealtad; Bi =
biblioteca; Ci = Ciencias; De = Derecho; Ec = Econdémicas; Ed = Educacién; Hu = Humanidades; Me = Medicina; Po
= Politécnica; Ps = Psicologia.




12

Analisis inferencial

Los efectos principales e interacciones para todas las variables independientes que resultaron significativos
se describen a continuacion. Al observar los tamafos de los efectos de los ANOVAs se puede concluir que hay
diferencias pequeiias de percepcion entre tipos de usuario o bibliotecas independientemente de la escala analizada.

Calidad global. Considerando la puntuacion global el tnico efecto significativo correspondi6 a la biblioteca,
con un tamaiio del efecto pequefio (& =2.24, p = 0.029, ;= 0.017). Las facultades con mayores valoraciones fueron
Politécnica (M = 5.51) y Educacion (M = 5.50), superando significativamente a Derecho, Humanidades y Medicina,
mientras que Educacion también fue superior a Ciencias. Psicologia (M = 5.38) mostrd puntuaciones mayores que
Derecho, Humanidades y Medicina, y Econdmicas (M = 5.35) se situd por encima de Humanidades y Medicina. Las
facultades con puntuaciones mas bajas fueron Ciencias (M = 5.17), Humanidades (M = 5.08), Derecho (M = 5.07) y
Medicina (M = 4.92).

Atencion del personal. La interaccion entre biblioteca y rol resulta significativa (F = 2.13, p = 0.01, 77;2::
0.033), con un tamafio del efecto pequefio. Seglin el cruce por biblioteca, en PreG Derecho (M = 4.60) tiene una media
significativamente inferior al resto de bibliotecas: Politécnica (M = 5.85), Psicologia (M = 5.62), Educacion (M =5.62),
Ciencias (M = 5.45), econémicas (M = 5.39), Humanidades (M = 5.23) y Medicina (M = 5.29). Ademas, la medias de
Politécnica y Psicologia son significativamente superiores a Medicina. Segln cruce por tipo de usuario, en Derecho
PreG (M = 4.60) tiene una media significativamente inferior a PosG (M = 5.67) y PDI (M = 5.65). En Econdmicas el
PDI (M = 5.78) valora mas que PreG (M = 5.39). En Humanidades PosG (M = 5.62) valora mas que PreG (M = 5.23).
El resto de las diferencias de medias no alcanzan la significacion estadistica.

Instalaciones. La interaccion entre biblioteca y rol resulta significativa, con un tamafio del efecto pequefio
(F=2.38, p=0.003, n;= 0.036). Segiin el cruce por biblioteca, en el caso de PreG, la media de Medicina (M = 4.11)
es menor que las demas, Politécnica (M = 5.33) es superior a Derecho (M = 4.79) y Humanidades (M = 4.80), siendo
esta tltima también inferior a Educacion (M = 5.25) y Psicologia (M = 5.22). Atendiendo a PosG Educacion (M =5.71)
seria superior a Humanidades (M = 4.87) y Medicina (M = 4.47). Por tltimo, centrandonos en el PDI, Psicologia (M =
5.65) es superior a Educacion (M = 5.15) y Humanidades (M = 5.12). Haciendo el cruce por rol, el PDI da lugar a
medias mas altas que PreG en Ciencias (M = 5.35 vs. 4.86), Derecho (M = 5.34 vs 4.79), Econdmicas (M = 5.42 vs.
5.10), Humanidades (M = 5.12 vs. 4.80), Medicina (M = 5.24 vs. 4.11) y Psicologia (M = 5.65 vs. 5.22). En Educacion
PosG da lugar a una media mas alta que el PDI (M = 5.71 vs. 5.15). El resto de las diferencias de medias no alcanzan
la significacion estadistica.

Producto. Atendiendo a la dimensiéon PRO, el tinico efecto significativo correspondid a la biblioteca, con un
tamaflo del efecto pequefio (F = 2.06, p = 0.029, 1712,= 0.017), siendo Educacion la que obtuvo la media mas alta (M =
5.49), superando significativamente a Ciencias (M = 5.14), Humanidades (M = 5.07), Derecho (M = 5.02), y Medicina
(M =4.98). Le siguen Politécnica (M = 5.43), Economicas (M = 5.31) y Psicologia (M = 5.28).

Comparacion interanual

Se ofrecen las medias en la Tabla 5 y los resultados del ANOVA en el Anexo 8. De los 54 efectos principales
y de interaccion analizaros, 20 de ellos fueron de tamafio mediano o grande (7]12, > 0.06). En general estos efectos se
deben a diferencias entre centros, solo en algunas ocasiones el efecto del aflo fue relevante, en el resto de los casos que
se destacan a continuacion el tamafio del efecto fue pequefio.

En el caso de PreG se observa un efecto significativo del afio en todos los casos, con cambios relevantes
centro a centro (r]zz, >(.05) en el caso de INS (el promedio aumenta 0.53 puntos), PRO (sube en promedio 0.37 puntos)
y SG (sube en promedio 0.41 puntos) al comparar con el afio pasado. En el caso de PosG el afio sélo es significativo
en ATE (sube en promedio 0.16 puntos), aunque en ninglin caso se observan cambios relevantes centro a centro (nf, <
0.05). Finalmente, atendiendo al PDI se observa también un efecto significativo del afio en todos los casos, con
descensos relevantes (17,2, >0.05) en el caso de INS (baja en promedio 0.54 puntos) y SG (baja en promedio 0.30 puntos).

A modo de resumen descriptivo, y atendiendo a las medias presentadas en la Tabla 5, las bibliotecas, de
acuerdo con su evolucion desde la evaluacion de 2023 hasta la evaluacion actual, muestran aumentos (medias mayores
o iguales) y disminuciones (medias menores) en este orden, considerando las 18 comparaciones por biblioteca (tres
tipos de usuario en seis variables):

(1) Ciencias: 14 aumentos y 4 disminuciones.

(2) Humanidades y Psicologia: 12 aumentos y 6 disminuciones
(3) Educacion: 11 aumentos y 7 disminuciones.

(4) Medicina y Politécnica: 10 aumentos y 8 disminuciones.
(5) Econdmicas: 8 aumentos y 10 disminuciones.

(6) Derecho: 7 aumentos y 11 disminuciones.
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Tabla 5
Estadisticos descriptivos para las escalas de calidad percibida con las muestras del 2023 y 2025!
n ATE INS PRO CG SG LE
Rol Bib 2023 2025]2023 2025]2023 2025]2023 20252023 2025]2023 2025]2023 2025
PreG Ci 64 58
De 35 21

Ec 104 71
Ed 39 42 491 5.50
Hu 96 55 4.96
Me 135 14 4.08 4.74 [ 4.56 [ 4.50 |
Po 88 16 JER 5.74 5.59 5.68 5.53
Ps 64 43 R 5.65 5.60

PosG Ci 12 11 [ 4.91
De 7 13 5.71
Ec 9 16 P& 5.56

Ed 8 15 d 5.71 5.77 5.69 5.61 5.73 5.75
Me 4 6 5 4.47 | 4.88 4.97
Po 5 6

Ps 20 27 0
PDI Ci 18 52 RV 4.86

De 14 37 479 | 4.82 4.80
Ec 42 56 .58 5.50 5.60 5.67

Ed 16 52 5.62

Hu 22 68 4.94 4.80 4.94

Me 5 77 4.81 4.11 4.74 4.55

Po 7 36 5.85 5.63 5.54

Ps 36 87 5.62 5.67

Total 867 911 (M 4.97 |

Nota. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e investigador; ATE: Atencion personal; INS:
Instalaciones; PRO: Producto; CG: Calidad global; SG: Satisfaccion global; LE: Lealtad. Bi = biblioteca; F = femenino;
M = masculino; PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente e investigador; Ci = Ciencias; De =
Derecho; Ec = Econdémicas; Ed = Educacion; Hu = Humanidades; Me = Medicina; Po = Politécnica; Ps = Psicologia.
I: Las ligeras variaciones en los promedios de 2023 respecto a los presentados en el Anexo 8 de Martinez-Molina et al.
(2024) se deben al tratamiento de los valores perdidos. En el presente informe, los promedios se calcularon utilizando
todos los datos validos disponibles.

Conocimiento de servicios

La encuesta muestra que el conocimiento y uso de los servicios varia ampliamente segtn el item (Tabla 6).
Algunos servicios como el Perfil investigador, el Portal CVN y CVA y el Horario de la Biblioteca de Ciencias son
ampliamente conocidos, con porcentajes de “Si” superiores al 70%, mientras que otros servicios, como Indicios de
calidad o la seccion de Ciencia abierta, presentan menor reconocimiento inicial, con menos del 30% de respuestas
afirmativas. En todos los casos, los porcentajes de NS/NC son relativamente bajos, indicando que la mayoria de los
participantes pudieron valorar los servicios, aunque algunos items especificos muestran valores mas altos de “No sabe
/ No contesta”, probablemente porque la pregunta no aplica a todo el colectivo. En comparacion al afio anterior, los
indicadores cuantitativos asociados (PreG, PosG y PDI, cambios entre 2023 y 2025) sugieren mejoras o aumentos en
el conocimiento y uso de los servicios a lo largo del tiempo, especialmente en servicios estratégicos como formacion,
guias, y portales digitales. En algunos items, el cambio entre periodos es negativo, lo que puede sefialar areas que
requieren mayor difusion o ajustes en la gestion de los recursos.
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Tabla 6
ltems de conocimiento: % de respuestas “Si” sobre personas que responden y NS/NC
2025 Variacion (2025-2023)?
i % PreG PosG PDI PTGAS | PreG PosG PDI
cl Novedades Si 18.1 26.0 439 -4.5 -5.5
NS/NC 104 7.5 149
c2 Ofertas formacion Si 26.3
NS/NC 8.5
c3 Asistencia a formacion Si 28.9
NS/NC 44
c4 Guias y tutoriales Si 31.6
NS/NC 6.2
¢S Horario Biblioteca de Ciencias Si
NS/NC
c6 Indicios de calidad Si
NS/NC
c7 Perfil investigador Si
NS/NC
c8 Portal CVN y CVA Si
NS/NC
c9 Ciencia abierta Si
NS/NC
cl0 Acuerdos Open Access Si 62 221 [ 481 8.8 -26.7 -15.4
NS/NC 19.1 83
cll Biblos-e Si 152 49.6 KI¥:
NS/NC 16.6 4.5
cl2 Repositorio abierto Si 23.0 49.2

NS/NC 154 6.8
Nota. Se destacan en azul claro los % superiores a 50 asi como lo aumentos con respecto a la evaluacion anterior y en
azul oscuro aquello porcentajes superiores a 75. PreG = pregrado; PosG = posgrado; PDI = personal docente ¢
investigador; -: En la anterior edicion se tratd como “no aplica”;®: En la anterior edicion no se cont6 con participacion
del PTGAS.

Comentarios de los Participantes
JQué es lo que mas te gusta de la biblioteca?

Los comentarios ofrecidos por los participantes fueron agrupados bajo tres temas (Figura 5). Los temas
identificados fueron etiquetados como: 1 = Producto, 2 = Personal y 3 = Instalaciones. Esto es coincidente con las
dimensiones evaluadas por el cuestionario y detectadas en el analisis factorial jerarquico, lo que aporta evidencia
adicional de validez de las puntuaciones obtenidas con la escala. Para cada tema identificado, se seleccionaron las
respuestas individuales que mejor lo representaban. De este modo, a modo de ilustracion, se encuentran como casos
altamente prototipicos de cada tema:

- Tema 1 (Producto): “se puede trabajar tranquilamente, se puede prestar casi todos los libros, la biblio de
Humanidades esta cerca de la Renfe”

- Tema 2 (Personal): “En primera instancia, lo que destaco de esta biblioteca es la dimension humana del
personal. Siempre responden a cualquier duda y gestion desde el respeto y la amabilidad, ademas de las
excelentes formaciones que ofrecen. Mi enhorabuena a la Biblioteca de Educacion.”

- Tema 3 (Instalaciones): “Sobre todo los libros, a veces voy al almacén sélo a hojearlos de forma diletante.
Pero en cuanto a espacio: la comodidad, el silencio, las personas que alli trabajan y que me recuerdan cada
vez la forma de devolver un libro porque soy boomer, los préstamos de libros, claro, pero también los
préstamos de utensilios que salvan el dia. GRACIAS :)”

Figura 5
Palabras mas representativas de los temas identificados en las respuestas a “;Qué es lo que mads te gusta de la
biblioteca?”

silencio
salas cantidad siempre

materlales I | b ros sitio = variedad

eStUd|O am'::;mﬁnidad estudiar,
ambiente personal espa0|o

ersonas

ndas

recu rSOS bibliotecatrsto |br08t0d0
acceso o spaniikiad tranquilo
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Mediante categorizacion manual, se encuentra que los aspectos mencionados con mayor frecuencia como
respuesta a esta pregunta son (#menciones): personal/atencion (251), recursos/libros/bibliografia (180),
espacio/mobiliario (148), ambiente/silencio (111), confort/comodidad (82), formacion/cursos (72), préstamo/servicios
(53), ubicacion/acceso (43), iluminacion/luz/ventanas (34), salas de estudio (20), tecnologia (18), apoyo
investigacion/sexenio (17), recursos electronicos/bases de datos (15) y horarios (12).

JSugerencias de mejora?

Mediante categorizacion manual, se encuentra que los aspectos mencionados con mayor frecuencia como
respuesta a esta pregunta son (#menciones): recursos fisicos (114), espacios para estudio (109), temperatura (94),
horarios (72), formacion (52), enchufes (44), recursos electronicos (43), accesibilidad (38), préstamo (38), personal
(35), tecnologia (29), iluminacion (18), ambiente (17) y mobiliario (15). De forma general, las sugerencias se orientan
a la ampliacion o mejora de los recursos disponibles en estos ambitos.

Discusion

El proyecto de Evaluacion de Bibliotecas de la Universidad Autéonoma de Madrid (EBA-UAM) forma parte
del conjunto de acciones desarrolladas por la institucion con el objetivo de mejorar la calidad de sus servicios. EBA-
UAM evalua la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios de ocho bibliotecas (Politécnica, Psicologia, Ciencias,
Derecho, Educacion, Econdmicas, Humanidades y Medicina), a partir de un modelo basado en tres dimensiones
fundamentales: quién proporciona el servicio (atencion del personal), donde se presta (instalaciones) y qué servicio se
ofrece (producto: fondo, servicio de préstamo y tecnologia y el acceso digital).

La tasa de respuesta obtenida fue suficiente para la realizacién de los analisis previstos. Inicialmente se
recogieron 1132 respuestas, que, tras la aplicacion de filtros de calidad (control atencional y tiempo de respuesta), se
redujeron a un total de 1061 respuestas consideradas validas. Este tamafio muestral supone un incremento del 22.4 %
con respecto al niimero de casos analizados en la edicion anterior (n = 867), si bien resulta ligeramente inferior al
alcanzado en ediciones previas (n = 1268 en 2015/16; n = 1508 en 2017/18; y n = 1906 en 2019/20). No obstante, los
indicadores de fiabilidad y validez, asi como el grado de representacion de los distintos grupos de interés (biblioteca y
tipo de usuario), se consideraron adecuados para sustentar las interpretaciones presentadas en el informe. Cabe sefialar
que, en este aspecto, no fue posible diferenciar de forma desagregada al estudiantado de posgrado, quedando agrupados
bajo una misma categoria los estudiantes de master y doctorado junto con el personal docente e investigador. Del mismo
modo, no fue posible realizar andlisis mas detallados del colectivo de PTGAS por razones analogas. En futuras
ediciones, si se desea alcanzar este nivel de desagregacion, sera necesario implementar planes de difusion especificos
que tengan en cuenta las caracteristicas de estos colectivos.

En el texto que sigue se revisan los objetivos planteados discutiendo los resultados obtenidos. En primer
lugar, el estudio muestra como claramente los items sea agrupan en torno a las cinco categorias planteadas en base a
contenido (personal, instalaciones, fondo, préstamo y tecnologia y servicios digitales), que se agrupan a modo
jerarquico en los tres subfactores que se vinculan directamente con los modelos de calidad reconocidos en la literatura:
quién, donde y qué (EFQM). La varianza se explica principalmente por el factor general de calidad, con aportes de los
subfactores. La estructura factorial es bastante simple lo que favorece su interpretabilidad (Néjera et al., 2023). Se
observa, ademas, que la estructura es invariante a través del sexo y del tipo de usuario. En esta ocasion, el analisis se
aborda desde una perspectiva de redes psicométricas, que complementa la exploracion realizada mediante modelos de
analisis factorial en ediciones anteriores (Martinez-Molina et al., 2024). En el presente informe, el foco se sitiia en el
analisis segun el tipo de usuario.

En segundo lugar, se consigue, con estas puntuaciones que se consolidan como validas y fiables, llevar a cabo
una evaluacion del nivel de calidad percibida en las distintas bibliotecas de la UAM y compararlas, desagregando a
nivel de tipo de usuario y centro. En conjunto, los analisis muestran diferencias pequefias en la percepcion de la calidad
entre bibliotecas y tipos de usuario. La calidad global y la dimension de producto presentan variaciones principalmente
asociadas a la biblioteca, mientras que en atencion del personal e instalaciones emergen interacciones entre biblioteca
y tipo de usuario. Estas diferencias se concentran sobre todo en el estudiantado de grado, que tiende a otorgar
valoraciones mas bajas en determinadas bibliotecas, mientras que el PDI y el posgrado muestran puntuaciones
generalmente mas elevadas. En todos los casos, los tamafios del efecto son reducidos, lo que sugiere variaciones
acotadas en la percepcion de la calidad. No obstante, el andlisis detallado en el presente informe permite identificar
areas de mejora relevantes, ya que el examen item a item ofrece un nivel de detalle mas granular de cara a plantear
intervenciones. El siguiente objetivo consistié en comparar los datos obtenidos en 2023, con el fin de evaluar la
evolucion de los distintos indicadores. De los 54 efectos principales e interacciones analizados, 20 mostraron tamafios
de efecto medianos o grandes, principalmente asociados a diferencias entre bibliotecas, mientras que el efecto del aflo
fue generalmente menor. En estudiantes de grado, el afio produjo incrementos relevantes en algunas dimensiones
(instalaciones, producto y satisfaccion general), mientras que en posgrado los cambios fueron menores y solo relevantes
en el caso del aumento de la valoracion de la atencion del personal. En el caso del PDI, se observaron descensos en
instalaciones y satisfaccion general. Conviene notar que en esta edicion la participacion del PDI fue mayor (348 vs.
160). En términos generales, la evolucion de las bibliotecas desde 2023 muestra un predominio de aumentos en las
valoraciones, siendo Derecho y Econdmicas las unicas con mas descensos que incrementos.

El trabajo también tuvo como objetivo identificar el grado de relacion de los distintos indicadores con las
medidas de satisfaccion informadas. Todos los items contribuyen de manera relevante a la prediccion de la satisfaccion
general y la lealtad, con la mayoria de las correlaciones de tamafio medio o moderado, y algunos items mostrando
correlaciones fuertes con los criterios especificos. El modelo estimado presentd un ajuste moderado y reveld que la
lealtad es predicha principalmente por la satisfaccion global y la percepcion de calidad general, mientras que los
componentes especificos de calidad (atencidn, instalaciones y producto) tienen efectos directos menores. La
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satisfaccion actiia como mediadora parcial entre los factores de calidad y la lealtad. El analisis de las asociaciones entre
los indicadores de EBA-8 y la satisfaccion permite identificar areas prioritarias para orientar acciones de mejora. A este
respecto, el tltimo objetivo consistid en analizar las opiniones de las personas usuarias sobre lo que mas valoran del
servicio y sus sugerencias de mejora. Los comentarios se agruparon en tres temas coincidentes con las dimensiones
evaluadas por el cuestionario: personal, instalaciones y producto, lo que aporta evidencia adicional de validez de las
puntuaciones. Entre los aspectos mas mencionados destacan la atencion del personal, los recursos bibliograficos, el
espacio y mobiliario, el ambiente y el confort, asi como la formacién y los servicios de préstamo. En cuanto a las
sugerencias de mejora, las mas frecuentes se centraron en la ampliacion o mejora de los recursos fisicos y electronicos,
los espacios de estudio, la temperatura, los horarios y la disponibilidad de enchufes, asi como en aspectos de
accesibilidad y tecnologia. En general, los comentarios resaltan fortalezas claras en el personal y los recursos, al tiempo
que sefialan areas concretas para posibles intervenciones de mejora.

Limitaciones

Tratandose de un muestreo por conveniencia, debe tenerse en cuenta que la representatividad de la poblacion
puede estar comprometida, si bien la composicion por tipo de usuario y variables sociodemograficas es coherente con
los datos de la poblacion. En esta ocasion, se complement6 la difusion por email con la disposicion de codigos QR en
emplazamientos clave, y se anima a seguir explorando esta estrategia en futuras ediciones. Para lograr un mayor
compromiso y facilitar la participacion, resulta importante socializar los resultados con los distintos estamentos, lo cual
puede ser especialmente relevante para el colectivo de estudiantes de posgrado, cuya participacion fue menor. Cabe
destacar que el informe se centra en medidas autoinformadas. Seria interesante complementar estos datos con
informacion objetiva sobre el uso de los servicios, como el nimero de visitantes y la utilizacion de recursos, para
obtener una vision mas completa del uso de la biblioteca y su relacion con la percepcion de calidad.

Conclusion

En conclusion, los resultados obtenidos evidencian la consolidacion de la herramienta de medicion de la
calidad percibida de la biblioteca, mostrando diferencias de magnitud reducida entre los distintos centros y, en todo
caso, una percepcion elevada de la calidad. En comparacion con la edicion anterior se observan mejoras generales en
estudiantes de grado, cambios menores en estudiantes de posgrado y descensos en instalaciones y satisfaccion general
del PDI, aunque debe considerarse la posible presencia de un efecto techo que limite incrementos adicionales en algunos
indicadores. El desglose por indicador y sus relaciones con la satisfaccion permiten identificar areas para la mejora
continua del servicio.
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Anexo
Anexo 1
Items de Calidad, Satisfaccion y Lealtad del Cuestionario EBA-8

# D F i
El Personal de la Biblioteca de X ...

1 ATE al Competencia Realiza el servicio correctamente

2 ATE a2 Amabilidad Es amable

3 ATE a3 Conocimiento Tiene el conocimiento necesario para atender a los usuarios

4 ATE a4 Respuesta Responde a las quejas o sugerencias adecuadamente

5 ATE as Eficiencia Atiende con rapidez
La Instalacion de la Biblioteca de X ...

6 INS il Tranquilidad Es un sitio tranquilo

7 INS i2 Climatizacion Tiene una buena temperatura durante todo el afio

8 INS i3 Espacios Cuenta con suficientes espacios para estudiar en grupo

9 INS i4 Tluminacion Tiene buena iluminacion

10 INS i5 Horario Tiene un horario adecuado en periodo de examenes

11 INS i6 Estética Tiene una decoracion agradable; p. ej, muebles, pintura

12 INS i7 Limpieza Esta limpia

13 INS i8 Privacidad Tiene sitios suficientes para estudiar individualmente

14 INS i9 Confort Es un lugar comodo

15 INS il0  Sefalizacién La sefializacion en la Biblioteca facilita localizar fisicamente los recursos (p. ej, libros en estanterias, salas,
bafios)

16 INS ill  Enchufes La Biblioteca tiene enchufes suficientes donde se necesitan

17 cl Si estés leyendo este enunciado, marca la opcion de respuesta nimero uno

18 INS il2  WiFi La red inalambrica (wifi) funciona correctamente

19 INS i13  Salas Es facil reservar las salas y espacios de la Biblioteca

20 INS il4 InstaAccesibles  Las instalaciones de la Biblioteca estan adecuadamente adaptadas para personas con discapacidad o
diversidad funcional (p. ej, rampas, ascensores, sefializacion accesible)
Sobre los Recursos de la Biblioteca de X

21 PRO Fon fl Recursos Dispone de los recursos que necesito; p. ej, libros, articulos, bases de datos

22 PRO Fon f2 Almacén Tiene ejemplares suficientes de los libros de texto recomendados en las asignaturas

23 PRO Fon f3 Libros-e Tiene los manuales y textos basicos que necesito en formato electronico

24 PRO Fon f4 Interbiblioteca Mediante el préstamo interbibliotecario consigo la mayoria de los libros y articulos que la UAM no tiene

25 PRO Fon f5 Moodle Los enlaces de Moodle para acceder a la bibliografia recomendada de la asignatura son utiles

26 PRO Fon f6 Formacion Los cursos de formacion que ofrece la Biblioteca son ttiles

27 PRO Fon {7 Orientacion Las guias, tutoriales y videos de la Biblioteca son utiles: p. ¢j, para la elaboracion de referencias
Sobre el Préstamo y Devolucion en la Biblioteca de X ...

28 PRO Pre pl Buzbn-e El Buzodn electronico de devolucion de libros (con pantalla) es facil de usar

29 PRO Pre p2  Buzdén-mano El Buzén manual de devolucion de libros (sin pantalla) es util

30 c2 Marca la opcion de respuesta nimero tres para mostrar que estas leyendo este enunciado

31 PRO Pre p3  Préstamos La cantidad de libros que se pueden tomar prestados simultaneamente es suficiente para mis necesidades

32 PRO Pre p4  Automatizacion  Las maquinas de Autopréstamo y Autodevolucion funcionan correctamente

33 PRO Pre p5  Renovaciones Las renovaciones automaticas de la Biblioteca son utiles

34 PRO Pre p6 SMS Los recordatorios de la Biblioteca, como los avisos por correo o SMS, me ayudan a devolver los préstamos
a tiempo

35 PRO Pre p7 Plazo El periodo de préstamo de los libros es suficiente
Sobre la Tecnologia y Acceso Digital en la Biblioteca de X...

36 PRO Tec tl Busqueda Con el buscador BUN! encuentro facilmente la informacion que necesito; p. ej, libros, articulos, revistas en
linea

37 PRO Tec t2 Weblnfo Encuentro facilmente la informacion que necesito en la pagina web de la Biblioteca

38 PRO Tec t3 Remoto Es facil acceder a los recursos electronicos de la Biblioteca desde mi casa; p. €], con el programa VPN, SIR

39 PRO Tec t4 Agenda Selecciona la opcidn de respuesta niimero dos si estas leyendo este enunciado

40 c3 La Biblioagenda me ahorra tiempo: p. ej, sistema de citas, reservas y consulta de eventos

41 PRO Tec t5 OrdFijos La Biblioteca cuenta con ordenadores fijos que funcionan adecuadamente

42 PRO Tec t6 PortaDota La Biblioteca esta dotada con suficientes ordenadores portatiles para préstamo

43 PRO Tec t7 PortaFacil Los ordenadores portatiles que presta la Biblioteca facilitan mis tareas

44 PRO Tec t8 PortaPeriodo El periodo de préstamo de los ordenadores portatiles es suficiente

45 PRO Tec t9 TecnoPréstamo  Los materiales tecnologicos que se ofrecen en préstamo, como cargadores, calculadoras, ratones o
memorias USB, me resultan utiles

46 PRO Tec t10 RecurAccesibles Los recursos digitales de la Biblioteca (p. ej, pagina web, buscador, guias) son accesibles y faciles de usar
para personas con discapacidad o diversidad funcional
En General, estoy Satisfecho con...

47 SAT gl La atencion del personal de esta Biblioteca

48 SAT 22 Las instalaciones de esta Biblioteca

49 SAT 23 Los servicios y fondos documentales de esta Biblioteca

50 SAT g4 La calidad global de esta Biblioteca (atencion del personal + instalaciones + servicios y fondos
documentales)
En el Futuro...

51 LEA 11 Recomendaria esta Biblioteca a otras personas

Nota. D: Dimension; F: Faceta; i = item; Ate: Atencion del personal; Ins: Instalaciones; CA: Control Atencional; Pro:
Producto; Sat: Satisfaccion; Fon: Fondos; Pre: Préstamo; Tec: Tecnologia. Todas las preguntas se responden con 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).
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Anexo 2
Items de conocimiento y opinion libre del Cuestionario EBA-8

# D i
Conocimiento (Si, No, NS/NC)

52 CON cl  (Estas informado de las novedades de la Biblioteca? p. ej., a través de Whatsapp, Web, Facebook, YouTube, Twitter, pantallas
informativas, correo-e

53 CON c2  (Conoces la oferta de cursos de formacion? p. ej., Refworks para TFG, Recursos-e

54  CON c¢3  (Has asistido a cursos de formacion de la Biblioteca?

55 CON c4  ;Conoces las guias y tutoriales sobre recursos electronicos? p. ej., Web of Science, Refworks, Google Académico

56 CON c¢5  (Esadecuado el horario de la Sala Buho de la Biblioteca de Ciencias?

57 CON c6  (Conoces el servicio de Busqueda de indicios de calidad para acreditaciones, sexenios y proyectos de investigacion?

58 CON c¢7  (Te parece util el Perfil del Investigador del portal cientifico?

59 CON c¢8  (Te parece ttil el portal cientifico para la elaboracion del CVN y CVA?

60  CON c¢9  ;Conoces el concepto de Ciencia Abierta?

61 CON c10 ;Conoces los Acuerdos Transformativos de la CRUE, gestionados por la UAM, para publicar en abierto mediante APCs?

62  CON cll ;Conoces el Repositorio Institucional Biblos-e Archivo, para depositar la produccion cientifica en abierto y a texto completo?

63 CON c12  ;Conoces el Repositorio de Datos de investigacion en acceso abierto (Open Access) de la UAM?
Opinion (texto libre)

64 OPI ol  (Qué es lo que mas te gusta de la Biblioteca?

65 OPI 02 ;Sugerencias de mejora?

Nota. D: Dimension; i = item; Con: Conocimiento; Opi: Opinion libre.
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Anexo 3
Distribucion de frecuencias en los items de calidad de EBA-8
Acuerdo NS/NC

D i 1 2 3 4 5 6 % Media D.T. %

ATE al Competencia 0.01 0.00 0.02 0.05 0.16 96.1 0.79 3.9
ATE a2 Amabilidad 0.01 0.02 0.03 0.06 0.18 97.2 0.97 2.8
ATE a3 Conocimiento 0.01 0.00 0.02 0.04 0.14 93.8 0.79 6.2
ATE a4 Respuesta 0.01 0.01 0.02 0.05 0.16 83 0.93 17

ATE a5 Eficiencia 0.01 0.01 0.03 0.05 0.18 95.1 0.87 49
INS il Tranquilidad 0.01 0.01 0.03 0.08 0.26 95.4 0.97 4.6
INS i2 Climatizacion 0.05 0.07 0.10 0.16 0.25 875 4.63 1.49 12.5
INS i3 Espacios 0.05 0.05 0.11 0.19 0.22 73.8 4.58 1.48 26.2
INS 4 Iluminacién 0.01 0.02 004 0.10 024 92.6 (1528 1.10 7.4
INS i5 Horario 0.07 0.07 0.08 0.13 0.22 68.6 4.69 1.57 314
INS i6 Estética 0.02 0.03 0.08 0.16 0.27 91.1 1.21 8.9
INS i7 Limpieza 0.01 0.01 0.01 0.06 0.20 94.2 0.77 5.8
INS i8 Privacidad 0.04 0.03 0.05 0.09 0.19 83 1.32 17

INS i9 Confort 0.01 0.02 0.05 0.10 0.28 91.7 1.09 8.3
INS i10 Sefializacion 0.01 0.02 0.07 0.15 0.29 91.3 1.11 8.7
INS ill Enchufes 0.04 0.04 006 0.13 0.22 72.4 1.40 27.6
INS i12 WiFi 0.02 0.02 0.05 0.10 0.25 77.9 1.19 22.1
INS i13 Salas 0.02 0.02 0.04 0.12 0.27 56.6 1.14 434
INS il4  InstaAccesibles 0.07 0.06 0.10 0.17 0.22 45.8 1.55 54.2
PRO  fl Recursos 0.01 0.02 0.05 0.15 0.35 95.2 1.01 4.8
PRO 2 Almacén 0.01 0.05 0.07 0.19 0.32 79.5 4.85 1.20 20.5
PRO f3 Libros-e 0.02 0.04 0.08 021 0.33 75.4 1.22 24.6
PRO 14 Interbiblioteca 0.03 0.02 0.03 0.11 0.27 53 1.22 47

PRO f5 Moodle 0.04 0.03 0.05 0.11 0.31 56.1 1.28 43.9
PRO f6 Formacion 0.02 0.02 0.04 0.09 0.26 57 1.10 43

PRO {7 Orientaicén 0.03 0.01 0.01 0.10 0.26 56.1 1.08 43.9
PRO pl Buzon-e 0.01 0.01 0.02 0.06 0.19 77.7 0.85 22.3
PRO p2 Buzo6n-mano 0.01 0.01 0.01 0.04 0.18 72.9 0.85 27.1
PRO p3 Préstamos 0.01 0.01 0.02 0.07 0.21 82.1 0.96 17.9
PRO p4 Automatizacion ~ 0.01 0.00 0.01 0.05 0.19 81.1 0.73 18.9
PRO p5 Renovaciones 0.00 0.01 0.01 0.03 0.08 83.1 0.65 16.9
PRO  p6 SMS 0.02 0.02 0.02 0.04 0.12 83.9 0.98 16.1
PRO p7 Plazo 0.02 0.04 0.05 0.11 0.21 87.2 1.25 12.8
PRO tl Busqueda 0.02 0.04 0.07 0.16 0.28 85.3 1.27 14.7
PRO 2 Weblnfo 0.02 0.04 0.09 0.18 0.31 88.4 1.22 11.6
PRO 3 Remoto 0.03 0.05 0.05 0.14 0.27 82.8 1.30 17.2
PRO ¢4 Agenda 0.05 0.05 0.06 0.14 0.31 46.5 1.37 53.5
PRO 5 OrdFijos 0.06 0.06 0.09 0.14 0.23 40.2 1.51 59.8
PRO 6 PortaDota 0.03 0.05 0.09 0.14 0.26 39.9 1.36 60.1
PRO (7 PortaFacil 0.03 0.01 0.04 0.10 0.21 35.7 1.15 64.3
PRO 8 PortaPeriodo 0.03 0.03 0.05 0.14 0.20 32 1.28 68

PRO 9 TecnoPréstamo  0.02 0.02 0.02 0.07 0.20 40.2 1.07 59.8
PRO t10 RecurAccesibles 0.02 0.02 0.05 0.13 0.30 31.3 1.16 68.7

Nota. n=1061. Se destacan en negrita los items con mas del 40% de respuestas No sabe / No Contesta (NS/NC).
D: Dimension; F: Faceta; i = item; D. T.: Desviacion tipica. Ate: Atencion personal; Ins: Instalaciones; Pro: Producto;
Sat: Satisfaccion; Fon: Fondos; Pre: Préstamo; Tec: Tecnologia; %: % de respuestas disponibles.
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Anexo 4B: Analisis factorial jerarquico y consistencia interna de la escala

D i g F1 F2 F3

ATE al Competencia 0.56 0.66

ATE a2 Amabilidad 0.52 0.61

ATE a3 Conocimiento 0.56 0.66

ATE a4 Respuesta 0.56 0.69

ATE as Eficiencia 0.53 0.63

INS il Tranquilidad 0.49 0.45

INS i2 Climatizacion 0.37 0.38

INS i3 Espacios 0.46 0.51

INS 4 Iluminacién 0.50 0.53

INS i5 Horario 0.45 0.29

INS i6 Estética 0.54 0.47

INS i7 Limpieza 0.54 0.21 0.35

INS i8 Privacidad 0.51 0.54

INS 19 Confort 0.57 0.57

INS i10 Sefializacion 0.52 0.20

INS ill Enchufes 0.52 0.40

INS i12 WiFi 0.49 0.26

INS il3 Salas 0.58 0.20

INS il4 InstaAccesibles 0.39

PRO f1 Recursos 0.51 0.24

PRO 2 Almacén 0.53 0.24

PRO 3 Libros-¢ 0.52 0.31

PRO f4 Interbiblioteca 0.57 0.32

PRO f5 Moodle 0.60 0.38

PRO f6 Formacion 0.66 0.35

PRO 7 Orientaicon 0.69 0.40

PRO pl Buzon-e 0.42 0.27

PRO p2 Buzén-mano 0.42 0.31

PRO p3 Préstamos 0.53 0.24

PRO p4 Automatizacion 0.49 0.24

PRO p5 Renovaciones 0.47 0.23 0.22

PRO p6 SMS 0.4 0.22

PRO p7 Plazo 0.52 0.25

PRO tl Busqueda 0.53 0.31

PRO 2 Weblnfo 0.62 0.34

PRO t3 Remoto 0.61 0.32

PRO t4 Agenda 0.62 0.36

PRO t5 OrdFijos 0.62 0.24 0.21

PRO t6 PortaDota 0.53 0.26

PRO t7 PortaFacil 0.58 0.31

PRO t8 PortaPeriodo 0.54 0.29

PRO t9 TecnoPréstamo 0.52 0.24

PRO t10 RecurAccesibles 0.63 0.35
g F1 F2 F3

R? 0.79 0.78 0.69 0.39

WTotal 0.96 0.92 0.89 0.93

wH 0.78 0.42 0.55 0.73

WGrupo 0.13 0.50 0.34 0.21

o 0.95 0.92 0.90 0.94

Note. Se muestran los pesos factoriales bajo transformacion Schmid-Leiman mayores que 0.2.

al-5: ftems Atencién personal; i1-14: ftems Instalaciones; f1-f7: ftems Fondos; p1-p7: [tems Préstamo; t1-t10: ftems
Tecnologia; R?: Proporcion de varianza de los items explicada por cada factor. g: factor general, F1-F3: Subfactores.
oroa: Coeficiente Omega total. wx: Coeficiente Omega jerarquico. wcrypo: Coeficiente Omega grupo. a: Coeficiente
Alfa de Cronbach.
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Correlacion items-variables criterio
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Satisfaccion: Satisfaccion: Satisfaccion: Satisfaccion:

D Personal  Instalaciones Servicios y fondo Global Lealtad
ATE al Competencia
ATE a2 Amabilidad
ATE a3 Conocimiento
ATE a4 Respuesta
ATE a5 Eficiencia
INS il Tranquilidad
INS i2 Climatizacion
INS i3 Espacios
INS i4 Tluminacion
INS i5 Horario
INS i6 Estética
INS i7 Limpieza
INS i8 Privacidad
INS i9 Confort
INS i10 Senalizacion
INS ill Enchufes
INS i12 WiFi
INS il13 Salas
INS i14 InstaAccesibles
PRO f1 Recursos
PRO 2 Almacén
PRO f3 Libros-e
PRO 4 Interbiblioteca
PRO f5 Moodle
PRO 6 Formacion
PRO 7 Orientaicon
PRO pl Buzon-e 0.28 0.16 0.25 0.25 0.23
PRO p2 Buzén-mano
PRO p3 Préstamos
PRO p4 Automatizacion
PRO pS Renovaciones
PRO p6 SMS
PRO p7 Plazo
PRO tl Busqueda
PRO 2 Weblnfo
PRO t3 Remoto
PRO t4 Agenda
PRO t5 OrdFijos
PRO t6 PortaDota
PRO t7 PortaFacil
PRO t8 PortaPeriodo
PRO t9 TecnoPréstamo
PRO t10 RecurAccesibles

Asociacion pequefia 0.10 — 0.29  Asociacion moderada 0.30 — 0.49 Asociacion irande > (.49
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Anexo 6: ftems de EBA-8: Medias por biblioteca y tipo de usuario
[

Ciencias Derecho

[ Econdmicas [

Educacion [ Humanidades

[ Medicina

Politécnica [

Psicologia [

D i
al Competencia
A a2 Amabilidad
T a3 Conocimiento
E a4 Respuesta
as Eficiencia
il Tranquilidad
i2 Climatizacion
i3 Espacios
i4 Tluminacién
i5 Horario
I 6 Estética
N i7 Limpieza
S i8 Privacidad
i9 Confort
i10 Sefializacion
ill Enchufes
i12 WiFi
il3 Salas
il4 InstaAccesibles
f1 Recursos
f2 Almacén
f3 Libros-e
4 Interbiblioteca
f5 Moodle
fo Formacioén
7 Orientaicon
pl Buzon-e
p2 Buzén-mano
p3 Préstamos
p4 Automatizacion
ll; ps Renovaciones
o poé SMS
p7 Plazo
tl Buisqueda
2 Weblnfo
3 Remoto
t4 Agenda
t5 OrdFijos
t6 PortaDota
t7 PortaFacil
t8 PortaPeriodo
t9 TecnoPréstamo
t10 RecurAccesibles
S gl Personal
A 22 Instalaciones
T 23 Servicios
g4 Global
L 1 Lealtad

Nota. G: Grado; PG: Posgrado; PD= PDI; -: Todas las personas marcaron NS/NC.

PG

5.6 5.8

Pésimo i 1.00 — 1.49i Mui Malo i 1.50 — 1‘99i

PD
5.6

G

PG

6.0

5.8
4.7 5.8 5.7 5
4.4 5.7 4.4
4.9

Malo (2.00 —2.99)

Regular (3.00 — 3.99)

338
. 4.

Bueno (4.00 — 4.99)

Bueno (5.00 — 5.49

PG

| N
hnh

=2

£
%

[ 7

[

7] [
SRR IRC MRS - k- N

2]

e
® o

Excelente (5.50 — 6.00



Anexo 7: ftems de EBA-8: Medias por biblioteca y tipo de usuario (mapa de calor)
[

Ciencias [ Derecho [ Econdmicas [ Educacion [ Humanidades [ Medicina [ Politécnica [ Psicologia [ Total |
D i G PG PD G
al Competencia
A a2 Amabilidad
T a3 Conocimiento
E a4 Respuesta
as Eficiencia
il Tranquilidad
i2 Climatizacion
i3 Espacios
i4 Tluminacién
i5 Horario
I 6 Estética
N i7 Limpieza
S i8 Privacidad
i9 Confort
i10 Sefializacion
ill Enchufes
i12 WiFi
il3 Salas
il4 InstaAccesibles
f1 Recursos
f2 Almacén
f3 Libros-e
4 Interbiblioteca
f5 Moodle
fo Formacioén
7 Orientaicon
pl Buzon-e
p2 Buzén-mano
p3 Préstamos
p4 Automatizacion
ll; p5 Renovaciones
o poé SMS
p7 Plazo
tl Buisqueda
2 Weblnfo
3 Remoto
t4 Agenda
t5 OrdFijos
t6 PortaDota
t7 PortaFacil
t8 PortaPeriodo
t9 TecnoPréstamo
t10 RecurAccesibles - - -
s gl Personal -
A g2 Instalaciones q:
T 23 Servicios -
o4 Global | -
L 1 Lealtad

Nota. G: Grado; PG: Posgrado; PD= PDI; -: Todas las personas marcaron NS/NC.

Pésimo i 1.00 — 1.49i Mui Malo i 1.50 — 1‘99i Malo (2.00 —2.99) Regular (3.00 — 3.99) Bueno (4.00 — 4.99) Mui Bueno i5.00 — 5.49i Excelente i5.50 — 6.00i



Anexo 8
ANOVAs para las comparaciones entre las evaluaciones 2023 y 2025

26

g;:g:ga Pregrado PosGrado PDI

ATE F gIN gID p n: |F gIN gD p ny |F gIN gD p n3
afio 39.75 1 923 0.00 0.04[4.12 1 192 0.04 0.02[17.10 1 609 0.00 0.03
lib 3.96 7 923 0.00 0.03 |2.42 7 192 0.02 J008Y 1037 7 609 0.00 fOETN
afio:lib | 1.22 7 923 029 0.010.40 7 192 090 0.01[096 7 609 046 0.01
INS

afio 102.17 1 929 0.00.0.10 1 191 075 0.00]67.73 1 604 0.00.
lib 26.72 7 929 0.00 [NEA 2.93 7 191 0.01 J0M0Y 22.78 7 604 0.00 LI
afio:lib | 3.46 7 929 0.00 0.03|0.63 7 191 073 002|134 7 604 023 0.02
REC

afio 54.28 1 923 0.00 J0M06Y 1.63 1 191 020 0.01[1439 1 609 0.00 0.02
lib 6.29 7 923 0.00 0.05 |2.78 7 191 o0.01 0098 587 7 609 0.00 f0N06N
afio:lib | 0.52 7 923 0.82 0.00|0.30 7 191 095 0.01[084 7 609 056 0.01
CG

afio | 46.39 1 929 0.00 0.05]0.35 1 192 056 0.00]12.63 1 609 0.00 0.02
lib 13.29 7 929 0.00 [0N09Y 2.13 7 192 0.04 007 1126 7 609 0.00
afio:lib |2.32 7 929 0.02 0.02 |0.50 7 192 084 002 |1.14 7 609 033 0.01
SG

afio 96.14 1 929 0.00.0.93 1 192 034 0.01[4345 1 609 o.oom
lib 14.35 7 929 0.00 3.16 7 192 0.00 JOF0N| 1441 7 609 0.00
afio:lib | 1.22 7 929 029 0.010.28 7 192 096 0.01[080 7 609 0.59 0.01
LE

afio 31.56 1 929 0.00 0.030.19 1 192 0.67 0.00 1698 1 609 0.00 0.03
lib 12.64 7 929 0.00 J0N09Y 1.25 7 192 028 0.04 |13.28 609 0.00
afio:lib | 3.11 7 929 0.00 0.02]1.12 7 192 035 0.041.79 7 609 0.09 0.02

Nota. gl: grados de libertad (N) numerador. (D) denominador; p = nivel de significacion; #,> = eta al cuadrado parcial.

np?> > 6% marcado en negrita.

Efecto mediano (0.06 < 13 < 0.14) Efecto grande (n2 = 0.14)



