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MODELO DE EVALUACION CUALITATIVA

OBJETIVO:
* Conocer la Satisfaccion de los usuarios

CARACTERISTICAS:

. Basado en el modelo & twavar:

* Encuesta en Herramienta Automatica

* Tabulacion y Procesamiento automatico de datos
* Visualizacion grafica de resultados

* Interpretacion de resultados y conclusiones

* Benchmarking

* Informe Final de Evaluacion




* Estandar

* Encuesta validada

* Universalidad

* Traducida varios idiomas
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LibQUAL : OBJETIVOS (1 de 2)

* Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion

del servicio bibliotecario.

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

calidad.

* Recoger e interpretar retroalimentacion de los

usuarios (a lo largo del tiempo).



LibQUAL : OBJETIVOS (2 de 2)

|dentificar las buenas practicas.

Mejorar las destrezas analiticas de los

bibliotecarios para interpretar y actuar segun datos

Ofrecer informacion de evaluacion comparable con

otros centros homogéneos (benchmarking)



. COMO MIDE LibQUAL LA
CALIDAD DEL SERVICIO? (1 de 4)

* Mide las percepciones y las expectativas de los

usuarios en tres grandes dimensiones:

» Valor Afectivo del Servicio
» La Biblioteca como Lugar
» Control de la Informacion

Biblioteca:

Calidad del Servicio R

el

Valor Afectivo del Servicio T Control de la Informacién

Cobertura / Actualizacion
Recursos Informativos
Comodidad
Navegabilidad

Facil acceso

Empatia

Interés / Motivacion La Biblioteca como Lugar
Fiabilidad Disponibilidad
Seguridad Confortable

Acogedor




¢ COMO MIDE LibQUAL LA CALIDAD

DEL SERVICIO? (2 de 4)

Encuesta de satisfaccion basada en 22 preguntas.

En cada pregunta hay que contestar a tres cuestiones (con

puntuacion de 1 a 9):

> Nivel de servicio
minimeo (exigible)

> Nivel observado
(percepcion del
servicio)

> Nivel de servicio
deseado

Adecuacion



¢ COMO MIDE LibQUAL LA CALIDAD
DEL SERVICIO? (3 de 4)

Libqual mide las distancias...

CI &
>

Permite conocer la Adecuacion:

A = valor observado - valor minimo

* Adecuacion del servicio: nos dice,
segun los usuarios, si el servicio que
se presta es adecuado o0 no

= Adecuacion negativa: el servicio no
es adecuado (MIN > VO)

\ .
Adecuacion = Cuanto mayor sea el valor obtenido

mas adecuado es el servicio




¢ COMO MIDE LibQUAL LA CALIDAD
DEL SERVICIO? (4 de 4)

Libqual mide las distancias...

Al 1
Al 2 &

_*—= Permite conocer la Superioridad:

S = valor observado — valor deseado

La Superioridad del servicio nos dice,
segun los usuarios, si el servicio que
se presta es de calidad

Superioridad negativa: el servicio no
es adecuado (VO > VD)

Cuanto mayor sea el valor obtenido
mayor Superioridad refleja el servicio



- PREGUNTAS : VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

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

* Af 4. El personal muestra buena disposicibn para responder a las
preguntas planteadas

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

 AfG6: El personal es atento con las necesidades del usuario
 Af7: El personal comprende las necesidades de sus usuarios
* Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios

* Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del
servicio manifestadas por los usuarios



. PREGUNTAS: LA BIBLIOTECA COMO LUGAR

 Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje

- Es 2. El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo
individual

- Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y
acogedor

« Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el
aprendizaje o la investigacion

« Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en
grupo



- PREGUNTAS: CONTROL DE LA INFORMACION

g acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o
espac

%lls%noEl sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno

Cl 3: Los, materlales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo

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

Cl 5. El equdaamlento es moderno y me permite un acceso facil a la
informacion ‘que necesito

strum ntos para la recuperacion de informacion (catalogos,
bases % son faciles de usar y me permiten enconfrar por mi
o que busco

Mmismo

Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacién para usarla y procesarla
en mis tareas

gs revistas en_,version electronica y/o impresa cubren mis
neceS|da e informacion
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Observaciones [f Comentarios

En su opinion, la informacion suministrada por la biblioteca a
través de los Boletines Informativos Digitales (BID) es...

« Cuando realiza una peticion de informacién, ;jcree que la
documentacion que le proporciona la Biblioteca esta...?

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

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



ol T ¢ COMO SE ACCEDE A LA
© . . . ENCUESTA LibQUAL? (1 de 3)

* Encuesta accesible desde la pagina web de la
biblioteca

Drecci JﬂWp:ﬂsci?:s.ugr.eslsmbawrl

Encuesta LIBQUAL+ sobre valoracion del Servicio de Bibliotecas
T

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

RELLENAR LA EN%UESTA
\




.. 4COMO SE ACCEDE A LA
.~ ENCUESTA LIbQUAL? (2 de 3)

 Encuesta accesible desde la pagina web de la biblioteca

Historial Marcadores Herramientas Ayuda
M
Ry a7 | L] http:/www.roble.unlp.edu.arf v| P [Cl'

fe... (D Bienvenidos al Nuevo... | | BIBHUMA:PREST... T Catedrasenlinea | | Bibhuma Onl

¥ ROBLE

Portal de Bibliotecas de la UNLDP

Dtbcecmde M UNLP  ~ ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO 2007
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Mecesitamos de tu opinion para mejorar, ayudanos respondiendo esta encuesta
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Evaluacion de Bibliotecas Digitales - Mozilla Firefox

Archive  Editar Yer Ir Marcadores Herramientas  Ayuda
QEI - I:> - % @ ||j http://sci2s.ugr.es/secaba-ugrfsurvey.php =] @ Ir |@,

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

Bibliotecas Universitarias Andaluzas.

Cuestionario

Tipo de Usuario: Alumno Primer Ciclo

Universidad a evaluar: Granada

Biblioteca a evaluar: Eiblicteca de Informatica y Telecomunicaciones (E.T.5.1.1)
Titulacién que se cursa: INGEMIERI& INFORMATICA

Sexo: Hombre

Valor Afectivo del Servicio

NOTA:Los valores de la encuesta son: 1 la puntuacion mas baja v 2 la puntuacion mas alta.
Nivel de servicio minimo: Indica cual es el nivel minimo esperado por el usuario del servicio de la biblicteca.
Percepcion del servicio (Valor observado): Indica cual es el nivel de calidad que se percibe de los servicios de la biblicteca.
Nivel de servicio deseado: Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los servicios.

Af 2. El personal le ofrece atencioén
personalizada

Mivel de servicio minimo: I 3 = Mivel de servicio minimo: | 2 d| Nivel de servicio minimo: INSINC d|
Valor Observado: I 5 Valor Observado: Walor Observado: I NS/NC x|
MNivel de servicio deseado: I =] = Mivel de servicio deseado: é Nivel de servicio deseado: INSINC =1

Af 4: El personal muestra buena Af 5. El personal tiene conocimi
disposicion para responder a las capaz de responder a las pregur =
preguntas planteadas se |le formulan p

=

Mivel de servicio minime: I NS/NC x| Mivel de servicio minimo: Mivel de servicio minima: INSINC |
Valor Cbservado: I NS/NC x| Valor Observado: | g Valor Observade: I NS/NC x|

MNivel de servicio deseado: I NS/NC x| Mivel de servicio deseado: 'N_F”.'m__r Nivel de servicio deseado: INSINC =1

Af 1: El personal le inspira confianza

Af 2: El personal es siempre amable

L Le

]

Af 6: El personal es atento con las necesidades del
usuario

o
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14 SECABA: ENCUESTA EN PAPEL

S . Centro: _
: ﬁ | H OV | Universidad Perfil de Usuario
o ¢ de Granada Mujer Alumno Primer Ciclo
Hombre

Biblioteca Universitaria
PAS
PDI

LIBQUAL+

Encuesta de valoracion del

Hmm .

Alumno Segundo Cido
Alumno Tercer Ciclo.

Fersonal de la Biblioteca

Servicio de Biblioteca

Valor afectivo del Servicio

Nivel de servicio mininmo: Indica cual es & nivel minimo esperado por & uwsuano de sewvicio de la biblioteca.

Nival de servicio deseado! Indica cual es el nivel que desea recibir el usuario de los senvicios.

Percepcion del servicio (vakr observado): Indica cual es el nivel de calidad quese pemcibe de los servidos dela biblioteca.

Notar Marque con un circulo & valor que estime oportuno entre la puntuacion mas baja (1) ¥ la puntuacion mas alta (9).

(=}
L |
=]

Af 3: El personal es siempre amable 123455738 123458

i

Nivel de Valor Nivel de

Servicio observado servicio

minimo deseado
Af 1: El personal le inspira confianza Teddanblon | | 123458789 | | 123458709
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada 12345087859 | 1 123458788 | 123488789




ESTUDIOS REALIZADOS :
MUESTRA DE RESULTADOS TOTALES

Evaluacidn de la Biblioteca

Agregados

s

Minimo Observado Deseado | Superioridad | Adecuacion

Valor Afectivo del Servicio 65.20 6.71 8.10 -1.29 0.42

La Biblioteca como Espacio 6.11 6.01 814 -2 13 -0.10

Control de la Informacion 6.08 6.20 7.91 -1.71 0.12




Facultad de Ciencias

ESTUDIOS REALIZADOS :
MUESTRA DE RESULTADOS POR BIBLIOTECAS

Facultad de Derecho

Af 2 m; . L ]
* [ w2 m‘. : CI &
Af 3 CI 7 L 4 ] &
* Af 3 CI 7
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Af fg, . ol 5 oCI 5
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AF 7 o1 3 PR
af & *ex 2 CI 2
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Es : J ; JIr-:si 5 Es : + Jl.-:a 5
oy L ' é b
Ez 2 et Ez 4 Ez 2 - Ez 4
Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion
Valor Afectivo del Servicio 6.08 6.43 7.88 -1.44 0.35 Valor Afectivo del Servicio 6.00 577 8.56 -2.78 -1.72
La Biblioteca como Espacio | 6.24 6.31 8.01 -1.70 0.07 La Biblioteca como Espacio |  6.00 5.11 1.78 -2.68 -0.89
Control de la. Informacién | 5.70 5.89 1.35 -1.46 0.19 Control de [a Informacion |  6.60 5.56 1.92 -2.36 -1.05




ESTUDIOS REALIZADOS : MUESTRA DE
RESULTADOS POR TIPOLOGIA DE USUARIOS

Estudiantes de Grado

Personal Docente e Investigador
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Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion
Valor Afectivo del Servicio | 6.71 6.74 8.15 -1.41 0.03 Valor Afectivo del Servicio | 6.88 1.79 .41 -0.62 0.90
La Biblioteca como Espacio | 6.58 6.17 8.27 -2.10 0.4 La Biblioteca como Espacio | 6.07 5.78 7.95 -2.17 -0.28
Control de laInformacion | 6.26 6.09 7.76 -1.67 -0.17 Control de la Informacion 6.54 6.70 8.15 -1.45 0.16




i ESTUDIOS REALIZADOS :
. ~MUESTRA DE RESULTADOS- BENCHMARKING

Adecuacion del Servicio: Control Informacion

ot ADECUACION DE LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO
Sigecas | AJECUAUON | AGBCLEION g
_ positiva negativa
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ESTUDIOS REALIZADOS: MUESTRA DE RESULTADOS
CONCLUSIONES: CORRELACIONES (1 de 2)

CORRELACION: VALOR AFECTIVO — CONTROL DE LA INFORMACION

Correla VAICI
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Control de la Informacion

ESTUDIOS REALIZADOS: MUESTRA DE RESULTADOS

CONCLUSIONES: CORRELACIONES (2 de 2)

CORRELACION: VALOR AFECTIVO — CONTROL DE LA INFORMACION

Correlacion entre Valor Afective y Control de la Informacion
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Valor afectvo

y = 0,0446x - 0,2689
R® = 0,053



MEDICIONES EN DESARROLLO
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DM - SCORE (Adecuacién / Zona de Tolerancia) *100
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REALIZAR UN ESTUDIO DE SATISFACCION

Formar una pequefia Comision que se haga responsable
Formacion por SECABA de los miembros de esa Comision

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

Posibilidad de recoger encuestas en papel

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

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

Que la comunidad universitaria conozca los resultados del estudio
de satisfaccion de usuarios y el Plan de mejora



ESTUDIOS DE SATISFACCION DE
USUARIOS REALIZADOS POR SECABA

 Realizados

— Biblioteca Universitaria de Granada
— Biblioteca Universitaria de Jaén

— Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia

* En analisis de datos

— Biblioteca de la Universidad Pablo Olavide (Sevilla)
— Biblioteca Universitaria de Huelva

— Biblioteca de la Universidad Nacional de La Plata (Argentina)

 Diseno del estudio

— Biblioteca de la Universidad de Monterrey (México)
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ao (3 SECABA
- Grupo de Trabajo en Evaluacion y Calidad de Bibliotecas

W@ MODELO SECABA:
EVALUACION DE CALIDAD DE BIBLIOTECAS

ﬁ SECABA (Grupo de Trabajo e Investigacion en Evaluacion y Calidad)
" Universidad de Granada

* Dr. Enrique Herrera-Viedma (director)
viedma@decsai.ugr.es
* Dr. Javier Lopez Gijon (coordinador)

jgijon@ugr.es

SECABA: http://sci2s.ugr.es/secabaweb/

Blog Ranganatha2: http://www.espacioblog.com/ranganatha2




T.LE.B.

Taller de Indicadores
de Evaluacién de Bibliotecas

3 - 4 de Diciembre de 2007, La Plata, Argentina.

UN MODELO PARA LOS ESTUDIOS
DE SATISFACCION DE USUARIOS.
METODOLOGIA LibQUAL.

Sy Mtra. Belén Avila, SECABA

Correo-e: bavila@ugr.es

@une Lic. Cecila Rozemblum, UNLP

Correo-e: ceciroz@fahce.unlp.edu.ar

AGENCIA B ’ ’ e
efihitar T Lol AR FaHCE “‘ﬂ‘ UN LP feed i W

sy — COMERACKe Facultad de Humanidades > |\._ ) Universidad
. . ACIONAL g ¥ ey
‘ﬁ » ) y Clencias de la Educacién Universidad Nacional de La Plata N de Granac



