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Objetivos:

— Analisis del conocimiento y grado de satisfaccion de los servicios que
ofrece la biblioteca

Metodologia:

— Entrevista personal con cuestionario estructurado.

Universo:

— Alumnos, Personal docente e investigador y Personal de
administracion y servicios usuarios de la biblioteca.

Fecha de realizacion: Del 06/10/08 al 06/11/08

VVTT de la Informacion y Servicios en Red




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

FICHA TECNICA (Cont.)

e Muestra:

— 554 entrevistas con un nivel de confianza del 97% y un error muestral de +-
10%. Las entrevistas se realizaron proporcionalmente por cada uno de los
tres segmentos y por cada escuela
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UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Datos descriptivos de

los entrevistados

B Hombre = Mujer Edad media
F""_-_= a7
PAS _-_= 45

" 20% 0% 0% 80%  100%

Base: Total muestra




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Datos descriptivos de
los entrevistados

CURSO QUE ESTAN ESTUDIANDO

Postgrado propio Postgrado oficial
1% 1%

Doctorado

4% Primero
13%

Sexto

1%

Quinto
16%

Segundo
24%

Cuarto/

10%

/

Tercero
30%

Base: Total alumnos
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UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Analisis de los usuarios de la biblioteca
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Como usan los recursos y
servicios de la Biblioteca

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

(sugerido)

B Acudiendo directamente a la Biblioteca
B De forma remota a traves de Internet
Ambas formas

Total __

Aumnos |

PDI

PAS

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Total muestra

+ del 45% de los estudiantes y el 80% del PDI accede a la
Biblioteca remotamente
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Horarios en los que usan los

@ UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

recursos y servicios de la
biblioteca (sugerido)

B Maifana Tarde
MIndistintamente M Horario ampliado de examenes

rote! [T -
Aumnos [N+« TR
o1 [T < I
as (IR -

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Total muestra

La Biblioteca se usa manana y tarde (salvo por parte del PAS)
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Frecuencia con la que usan

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

los recursos y servicios de la
biblioteca (sugerido)

B Tres 0 mas veces porsemana Unaodos veces porsemana

MUnaodos veces al mes BmMenos deunavez almes

aumnos [N, 22

O

>

wn

N

o

‘ w
~

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base: Total muestra

Mas del 50% de los usuarios accede a la Biblioteca semanalmente

VVTT de la Informacion y Servicios en Red




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Uso de la biblioteca de su
escuela o la de otras

escuelas

Solo la de mi
Escuela
76%

Base: Total alumnos

La cuarta parte de los usuarios usa
otras bibliotecas, ademas de Ila de
su centro

VVTT de la Informacion y Servicios en Red

QUE OTRAS ESCUELAS

E.T.S.l. Agrénomos 39
E.T.S.l. Telecomunicacién 19
E.T.S.l. Minas 15
E.T.S. Arquitectura 13
E.T.S.l. Topografia, Geodesia y

Cartografia 13
E.T.S.l. Aeronauticos 10
E.T.S.l. Caminos, Canales y Puertos 4
E.T.S.I. Industriales 4
E.T.S.l. Montes 4
E.U. Arquitectura Técnica 4
E.U.LT. Industrial 3
Otras 5




Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

DIAS DE APERTURA

HORARIO (1+2) Insatisfechos H (3) Ni satisfecho ni insatisfecho
W (4+5) Satisfechos H Ns/Nc

(1+2) Insatisfechos M (3) Ni satisfecho niinsatisfecho 100%
90% -
M (4+5) Satisfechos HNs/Nc 80% -
100% - 70% 1
90% - 60% -
80% 50% -
40% |
70% T 30% 4
60% - 20% -
10% A
50% - 0% .
40% - Total Alumnos
30% - Aprox. 80% de satlsfechos
20% 1 SENALIZACION DE LOS DISTINTOS SERVICIOS Y

10% A EQUIPAMIENTOS
0% (1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
W (4+5) Satisfechos EmNs/Nc
Total Alumnos 100% -
90% o
Aprox. 80% de satisfechos o
60% o
50% o
40% -
30% o
Base: Total muestra i
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho 0% Totl N
ota umnos

Aprox. 65% de satlsfechos
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UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Nivel de satisfaccion con cada

uno de los servicios que
ofrece la biblioteca

VALORACION DE INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho M (4+5)Satisfechos M Ns/Nc

_ I I |
8 20
11
Confortabilidad de las N°de puestos de N°de puestos Acceso a Internet/Wifi
instalaciones lectura informaticos

Base: Total alumnos
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho

50% de satisfechos. Las instalaciones son mejorables
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE RECURSOS DE INFORMACION

RECURSOS/REVISTAS ELECTRONICA DE LA QUE
ADECUACION DE LOS FONDOS DE LA DISPONE

2 (1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
COLECCION A M,IS NECESIDADES o . R atistchos mNsiNe
ACADEMICAS o0 ]
(1+2) Insatisfechos M (3)Nisatisfecho niinsatisfecho 80% -
M (4+5) Satisfechos ENsING tor |
100% - 50%
90% - 40% A
o | 30%
80% 20% 4
70% T 10% -
60% - 0% :
50% - Total Alumnos PDI
:ﬁ:;“ | Cierto desconocimiento. Falta de difusién
20% - USO DEL CATALOGO
10% -
0% , (14#2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
S M (4+5) Satisfechos ENs/Nc
Total Alumnos PA 100% -
90%
Fondos adecuados cualitativamente 80% 1
70%
60%
50%
40% A
30%
20% A
Base: Total muestra ]
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho Total Alumnos

Cierto desconocimiento. Falta de difusion
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE RECURSOS DE INFORMACION

FACILIDAD EN LA LOCALIZACION DE FONDOS
USO DE LA WEB

(1+#2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
100% - W (4+5) Satisfechos ENs/Nc
90% -
(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho 80% -
m (4+5) Satisfechos ENsNc tor |
100% A 50% -
90% - 40% A
30% -
80% - 20% |
70% T 10% -
60% - 0%
50% A Total Alumnos
0 .
:z ;“ Mucha facilidad, solo 6% de descontentos
b -
20% A RESPUESTA OBTENIDA AL SOLICITAR
10% 1 INFORMACION BIBLIOGRAFICA
0% (1+2) Insatisfechos B (3) Nisatisfecho niinsatisfecho

Total Alumnos PDI H (4+5) Satisfechos HNs/Nc

100%
90% -
Web bien valorada. Cierto desconocimiento (25%). 80%
Falta de difusion 70% -
60% -
50% -
40% -
30% A+
20%
Base: Total muestra 10% 1
. . . o

Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
Total Alumnos PDI

Servicio muy bien valorado, solo 2% de descontentos
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Nivel de satisfaccion con cada

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

VALORACION DE RECURSOS DE INFORMACION

BASE DE DATOS DE LA QUE DISPONE ADECUACION DE LAS REVISTAS A MIS NECESIDADES
ACADEMICAS
(1+2) Insatisfechos (3) Ni satisfecho ni insatisfecho (142) Insatisfechos B (3) Ni satisfecho ni insatisfecho
 (4+5) Satisfechos HNs/Nc

H (4+5) Satisfechos B Ns/Nc
100% 1

90% A
80% A
70% A
60% 1
50% A
40% A
30% A
20% A
10% -

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -|
10%

o% Base: Total PDI % g
PDI — PDI
Buena valoracion de las BBDD, Escal_a 1= Muy Revistas adecuadas, solo 8% de descontentos
solo 3% de descontentos insatisfecho a
5= Muy ADECUACION DE LAS REVISTAS A MIS NECESIDADES
ACTUALIZACION DE LOS RECURSOS DE LA ; DE INVESTIGACION
INFORMACION sa tISfeCho (1+2) Insatisfechos u (3) Nisatisfecho ni insatisfecho
(142) Insatisfechos ¥ (3) Ni satisfecho ni insatisfecho 1 (4+5) Satisfechos ENs/Nc
w00% , " (4+5) Satisfechos ENs/Nc 100:% :
00% 13 90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

80% -|
70% -
60% -|
50% -|
40% -|
30% -
20% -
10%

12
0% ‘ 0%
PDI PDI
Buena actualizacion, solo 3% de descontentos Revistas adecuadas, solo 12% de descontentos
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Nivel de satisfaccion con cada
uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

VALORACION DE RECURSOS DE INFORMACION

Facilidades de acceso a recursos de otras universidades y centros de
investigacion (presencial, préstamo interbibliotecario)

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
M (4+5) Satisfechos B Ns/Nc

100% A
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% . .
PDI PAS

Base: Total PDI/PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho

Buen acceso a recursos de otras Universidades, solo 3% de descontentos
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE SERVICIOS

AGILIDAD EN EL PROCESO DE PRESTAMO

(1+2) Insatisfechos W (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
M (4+5) Satisfechos ENs/Nc

100%
90% -
80% -
70% -
60% -

40% -
20% -
0%

50% -
30% -
10% -

Total Alumnos

Base: Total muestra
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho

Préstamo muy agil, solo 3% de descontentos
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Nivel de satisfaccion con cada
uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

VALORACION DE SERVICIOS

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
M (4+5) Satisfechos ENs/Nc
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% - ”
0% . - 8 - -
Agilidad en el proceso de Agilidad en el proceso de Cursos de formacion de
renovacion de préstamos reservas usuarios

Base: Total alumnos
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho

Renovacion agil, solo 6% de descontentos
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE SERVICIOS

CONDICIONES DE PRESTAMOS DE LOS FONDOS CURSOS DE FORMACION SOBRE LOS RECURSOS DE
(PLAZOS, N°..) INFORMACION
(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho (142) Insatisfechos | (3) Ni satisfecho ni insatisfecho
M (4+5) Satisfechos ENs/Nc M (4+5) Satisfechos mNs/Nc

100% - 100% -

90% A 90% -
80% A 80% -
70% A 70% -
60% 60% -
50% - 50% -
40% - 40%
30% - 30% 1

20% A 20% A

10% - 10% A

0% . 0% 4 - . -
PDI PAS PDI PAS
Solo 2% de insatisfechos. Se van a mejorar Gran desconocimiento. Son necesarias
todavia mas en el préximo reglamento acciones de mejora

Base: Total PDI/PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Nivel de satisfaccion con cada
uno de los servicios que ofrece

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

la biblioteca
VALORACION DE ADQUISICIONES

INFORMACION SOBRE LAS NOVEDADES
BIBLIOGRAFICAS COBERTURA BIBLIOGRAFICA DE SU ASIGNATURA

(14#2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho F(4+5) Satisfechos ENsiNe

W (4+5) Satisfechos ENs/Nc
100% -

90% -
80% -
70% -
60%
50% -
40% -
30% - 30% -
20% - 20% -
10% - 26 17 10% -
0% T 1 0% T 1
PDI PAS PDI PAS

100% -
90% -
80% -
70% A
60% -
50%
40% -

Informacién muy mejorable Buena cobertura

Base: Total PDI/PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccion con cada
uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

VALORACION DE ADQUISICIONES

PROCESO DE COMPRAS DE FONDOS

. PROCESO DE COMPRAS DE REVISTAS (PETICIONES,
BIBLIOGRAFICOS (PETICIONES, PLAZOS...) (

PLAZOS..)
(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho (142) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
= (4+5) Satisfechos ENsiNe W (4+5) Satisfechos ENs/Nc
100% - 100% 7
90% | 15 90% -
80% | 80% -
70% 70% -
60% 60% -
50% 50% A
20% - 40% -
30% A 30% 1
20% 20% 1
10% 10% 1 9
0% 4 T 1 0% T 1
PDI PAS PDI PAS
Adquisiciones buenas, solo4% de descontentos Compras buenas, solo 9% de descontentos

Base: Total PDI/PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION DE LA COMUNICACION/ATENCION AL USUARIO

AGILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA ANTE PROBLEMAS CORDIALIDAD Y AMABILIDAD EN EL TRATO PERSONAL
POR PARTE DEL PERSONAL

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho (1+2) Insatisfechos " (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
H (4+5) Satisfechos ENs/Nc 100% 1 F(445) Satisfechos ENsiNe
100% - 7 " 90% -
90% - 80% o
80% - 70% 4
70:/n 1 60% -
3 v |
aos | 40%
30% 1 30% -
20% A 20% -
10% A 10% A
0% T : T T 1 0% T T T ,
Total Alumnos PDI PAS Total Alumnos PDI PAS
El personal da un trato muy satisfactorio,
solo 3% de descontentos
COMUNICACION ENTRE BIBLIOTECA-USUARIO FACILIDAD PARAPLANTEAR SUGERENCIAS Y QUEJAS
(1#2) Insatisfechos H(3) Nisatisfecho niinsatisfecho (1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
W (4+5) Satisfechos ENs/Nc .
100% - 100% - W (4+5) Satisfechos ENs/Nc
90% - 27 90% 13 13
80% - 43 80%
70% 1 70% -
60% A 60% -
50% - 50% -
40% A 40% A
30% A 30% -
20% 20% A
10% 10% A
0% 5 , $ , , , 0% ; 1 . , ,
Total Alumnos PDI PAS Total Alumnos PDI PAS
Base: Total muestra No son evidentes los procedimientos de

sugerencias y quejas

Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Nivel de satisfaccion con cada

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca

VALORACION GLOBAL DE LA BIBLIOTECA

(1+2) Insatisfechos M (3) Nisatisfecho niinsatisfecho
W (4+5) Satisfechos ENs/Nc
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% 1
Total Alumnos PDI
Media 4,0 3,7 4,3 4,3

Valoracién global muy buena, solo 3% de descontentos. Mejor valorada por parte del PDI, que por los alumnos

Base: Total muestra
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

Medias

Por perfiles

Por perfiles y Centros de pertenencia

VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

TOTAL Alumnos PDI PAS
Cordialidad y amabilidad en el trato personal por parte del personal de la biblioteca 4,4 4,2 4,8 4,8
Respuesta obtenida al solicitar informacion bibliografica 4,3 4,0 4,6 4,6
Agilidad en el proceso de préstamo 4,3 4.1 4,6 4,6
Agilidad y capacidad de respuesta ante problemas por parte del personal de la biblioteca 4,3 4,0 4,7 4,7
Comunicacion biblioteca/usuario (teléfono, correo electrénico...) 4,3 3.7 4,8 4,7
Facilidad para plantear sugerencias y quejas 4,2 3.7 4,7 4,7
Horario de la biblioteca 4,2 < 4,7 4,7
Dias de apertura 4,2 3,8 4,7 4,7
Adecuacion de los fondos de la coleccion (libros, revistas...) A mis necesidades académicas 4,0 4,0 4,0 4,0
Uso del catalogo de la biblioteca 3.9 3,6 4.1 4,2
Facilidad en la localizacién de fondos de la biblioteca 3,9 3,6 4,3 4,3
Sefializacion de los distintos servicios y equipamiento 3,9 3,6 4,2 4,2
Recursos/revistas electronicas de las que dispone la biblioteca 3,7 3,5 3,8 4,0
Uso de la Web de la biblioteca 3,8 3,5 4,0 4,2
Condiciones de préstamo de los fondos (numero, plazos) 3,8 34 4,5 4,4
VALORACION GLOBAL DE LA BIBLIOTECA 4,0 3.7 43 4,3

Base: Total muestra/contestan
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

ETSI EUIT EU
Aero-  Agro- . " Topo- Infor- EUIT . EUIT EUIT EU
TOTAL nau- no- tA"::" Cacmlr:,os :r:ld:ls- Minas Montes Navales ::::iw' grafia métic  INEF ::n::i- Agri- ll;r?::- Fores- Indus- E(l),l;l’ TEllilT Infor-

ticos mos ectra y ales p 6:8- GyC a ca : cola Tzcn.a tal trial €1e00: matica
Cordialidad y amabilidad en el trato
personal por parte del personal de la 4,2 41 41 4,2 43 3,7 4,4 45 4,6 4,6 47 43 4,0 4,4 45 4,4 4,2 41 3,7 45 3,9
biblioteca
Agilidad en el proceso de préstamo 41 40 42 41 39 39 45 40 40 44 48 43 41 43 40 40 43 44 40 42 38

(libros, portatiles...)

Adecuacién de los fondos de la
coleccion (libros, revistas...) A mis 4,0 4,0 44 4,2 3.8 3,8 41 3.8 4,0 4,0 3,8 4,4 4,0 41 43 3.9 3,7 3.9 29 43 3,7
necesidades académicas

Respuesta obtenida al solicitar

informacién bibliografica 4,0 35 41 3.9 41 3.8 4,0 4,2 46 4.1 4,7 3.9 42 3.9 35 4.1 43 4,2 4,0 41 3.6
Agilidad y capacidad de respuesta ante

problemas por parte del personal de la 4,0 3,7 3.8 4,0 4,0 3.8 4,3 4,3 4,0 4.1 4,7 42 3.8 4.1 43 4.1 3,7 3.9 3.6 41 35
biblioteca

Agilidad en el proceso de renovacion de 39 39 36 40 33 36 44 42 47 4,0 45 4,0 4,0 42 3,7 3,7 3,0 4,3 4,0 41 3.9
prestamos

Horario de la biblioteca 39 4,0 43 3,8 3.8 3,8 39 3,7 49 45 4,4 4,0 4.1 4,0 2,7 3,7 3,7 33 3,3 39 3,7
Dias de apertura 3,8 3.8 4,2 3,7 3.8 3,8 42 3.3 4,0 42 4,6 3,9 4,0 41 3.3 3,6 4,0 35 3,6 3,5 34
Comunicgeion bibligiecajusuatio 37 | 30 43 38 36 33 40 37 48 34 40 38 42 35 43 39 40 36 31 25 35
(teléfono, correo electronico...)

Gacilidad, pars plantcarsuoeronciasy, 3,7 35 42 36 31 31 4,0 4,0 44 36 44 41 42 39 33 4,0 43 37 34 32 33

quejas

Base: Total alumnos
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red




Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

. ETSI EUIT EU
TOTAL Aero- Agro- Arqui- Caminos Indus- . Teleco-  TOPO" Infor- Aero- EUT Arqui- EUIT EUIT EUIT EUIT EU
nau- no- tectura CyP triales  Minas  Montes  Navales . ..~ ogrdfia 0. INEF  suti- Agri- téctura (s ML OoP Teleco. fogs
ticos mos y ne GyC cola tal trial matica
cién ca Tecn.

Sefializacion do los distintos 36 34 38 35 37 35 35 37 40 43 41 39 40 35 42 36 44 35 34 35 33
servicios y equipamiento
Lacilldad en la localizacion de 36 35 37 34 36 36 35 42 45 35 38 38 38 33 40 36 36 35 32 39 34
fondos de la biblioteca
Agilidad en el proceso de reservas 3,6 3;5! 39 3;5! 2,8 35 4,0 3,7 4,0 4,0 4,0 3,7 3,8 34 4,0 34 33 3,7 3.9 4,0 3,4
Uso del catélogo de la biblioteca 3,6 3,3 39 3,8 34 3,3 3,6 3,8 4,0 3,8 17 4.2 3,9 3,9 43 3,7 3,0 3,3 2,6 43 3,8
Recursos electronicos (revistas...)
de los que dispone la biblioteca 35 34 3.8 3.8 29 32 35 4,0 4,0 3.7 3.8 3.9 4,0 3,7 4,0 35 23 33 29 3.6 34
Uso de la Web de la biblioteca 35 31 41 3,8 3.2 249 3.3 45 3,8 34 2,8 3,7 3,8 3,8 47 37 3,0 3.8 2,6 3,9 3,3
Condicionesde préstamoldellos, 34 34 3,7 34 25 35 40 40 39 37 40 28 37 41 23 33 34 37 36 32 3,1
fondos (numero, plazos)
Confortabilidad de las
etaaciones 34 31 39 3,8 3,0 3,1 3.2 3,8 3,0 45 4.1 2,8 3,8 3,7 35 34 3.1 3,6 3.2 3,0 2,8
Numero de puestos de lectura de
los que dispones 3.1 2,6 3.3 34 2,7 2;5 2,5 3,8 29 3,7 34 3,5 3,5 2,6 47 3,0 3,0 29 26 3,7 3,1
Cursos de formacién de usuarios 29 3,3 3,0 33 23 1,5 3.3 - 43 3,0 3,2 1,0 3,0 34 4,0 2,7 1,0 20 2,7 4,0 2,8

dep infor 29 31 2,7 33 25 23 31 27 29 36 31 29 34 31 3,7 27 18 23 26 31 25
de los que dispones
VALORACION GLOBAL 3,7 3,7 4,0 3.9 3.1 3,4 41 4,2 3.9 41 4,3 3,8 39 38 4,0 3,6 3.9 3,6 3,2 3,6 3,2

Base: Total alumnos
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

ETSI EUIT EU
Aero- . . " Topo- Infor- EUIT . EUIT EUIT EU
TOTAL nau- Agro- g Canince fnduss Minas Montes  Navales  181°C0- grafia  matic  INEF Qsiog Agri- IS Fores- Indus- EU EO Infor-
o nomos tectura CyP triales munica- nauti- téctura o OP Teleco. et
ticos Ao GyC a cola tal trial matica
cion ca Tecn.
Cordialidad y amabilidad en el trato
personal por parte del personal de la 4.8 5,0 43 4.8 5,0 4,9 4,9 5,0 5,0 5,0 5,0 4,7 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 4,9 4,7 4,7 4,5
biblioteca
c ey I io
(teléfono, correo electronico...) 4.8 4,9 3,8 4.8 5,0 47 5,0 5,0 5,0 4,9 5,0 4,7 5,0 5,0 5,0 5,0 4,5 4,6 47 4,5 4,5
Agilidad y capacidad de respuesta
ante problemas por parte del personal 4,7 5,0 4,2 4,8 49 4,7 4,8 4,8 5,0 4,9 5,0 4,7 5,0 5,0 5,0 48 5,0 46 4,7 47 43
de la biblioteca
:ﬂce;g:ad para plantear,sugerenclas )y, 47 48 4,0 48 46 48 5,0 48 50 48 50 48 50 50 50 48 45 47 47 43 47
Horario de la biblioteca 47 5,0 43 4.8 43 4.8 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 3,7 5,0 5,0 4,7 5,0 5,0 4,9 47 4,7 4,5
Dias de apertura 47 5,0 4,6 4.8 4,6 4,6 510 510 5,0 5,0 510 3,4 5,0 510 43 4.8 510 4,6 47 4,7 4,5
e T ’al. 4,6 4,9 3.6 47 4,6 4.8 5,0 45 5,0 4,8 5,0 4,6 5,0 5,0 5,0 43 45 4,9 5,0 45 43
informacion bibliografica
Agilidad en ol proceso de préstamo 46 | 50 41 49 46 48 45 45 50 46 50 43 45 50 50 45 50 46 47 45 45
(préstamos, renovacion, reservas)
Copdicionss,de prestamedejlos 45 | 41 40 48 40 47 45 40 45 46 45 43 50 50 50 48 40 47 50 48 40
fondos (numero, plazos)
Facilidad en la localizacién de fondos 43 41 3,6 45 4.4 4,6 43 3,7 4,0 42 5,0 4,0 5,0 5,0 47 4.8 5,0 4,7 43 3,5 43
Bases de datos de las que dispone 42 41 3,2 42 41 4,6 4,2 3,8 45 4,6 5,0 43 5,0 5,0 43 43 4,0 4,5 43 4,2 4,8
Sefializacion de los,distintos ServIcios | mew oms|mn 36 47 37 43 42 48 40 46 50 32 45 50 40 48 45 44 47 37 33
y equipamiento
Facilidades de acceso a recursos de
ofres universidades y,centros de 42 44 2.8 44 46 4,0 45 4,0 50 44 50 40 50 30 47 48 45 43 47 38 40
(p! pr

inter bibliotecario)
Actuslizaclén de los fecursos do Ja 41 4,0 32 42 4,0 39 43 4,0 45 41 50 37 45 40 40 45 40 43 4,0 40 45
informacion
Uso del catalogo 41 4.4 33 4,6 34 4.4 4,0 3,8 45 41 5,0 4,0 50 5,0 43 45 45 3,8 37 42 4.8
frocsso,de compradefondos 41 46 2.8 47 4,0 4,0 4,0 33 45 43 50 35 50 50 33 3,0 35 42 43 43 43
bibliograficos (peticiones, plazos...)

Base: Total PDI
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

ETSI EUIT EU
Aero- . " . Topo- EUIT . EUIT EUIT EU
TOTAL nau- Agro- Lol Ganiuce Indus-  \yiias  Montes  Navales  1eleco- gréfia o INEF  Aero- Agri- IS Fores- Indus- EU e Infor-
i nomos tectura CyP triales munica- = matica nauti- ! téctura tal trial OP Teleco. ati
Icos cién y ca cola Tecn. rial matica

f.‘.ursos diformaclon sobre recursos de 40 38 30 47 4,0 25 46 - 5,0 39 45 2,3 3,0 4,0 45 5,0 - 4,3 BI5) 3,0 4,0
informacion
Adecuacion de los fondos de la coleccion
(libros, revistas...) A mis necesidades 4,0 4.4 27 4,3 4.1 4.1 43 35 4,5 3.9 50 3.3 4,5 5,0 4,0 3.8 3,0 4,0 4,0 42 43
académicas
Uso de la Web de la biblioteca 4,0 4,5 3.1 4,6 38 3,5 3,8 3,8 4,0 39 5,0 4,0 4,5 5,0 43 47 5,0 4.4 4,0 3,5 4,0
Cobertura bibli afica de su asi 4,0 47 2,6 41 4,2 41 4,0 3,3 4,0 39 5,0 4,0 4,0 5,0 3,7 35 25 41 43 4,8 45
Adecuacion de/las fevistas a mis 39 43 2,7 45 338 45 42 38 35 38 50 38 45 50 37 30 35 35 37 35 43
necesidades académicas
:I':zc::")de Cempradoyovistas|(peticiones; 38 4,0 28 48 33 37 44 3,0 4,0 38 50 35 50 50 33 33 3,0 32 4,0 27 43
Revistas electronicas de las que dispone 3,8 3,9 2,2 4,0 4,0 3,9 4,0 4,0 35 4,0 4,5 4,2 4,0 5,0 3,7 3,8 4,0 4,3 3,7 33 4,0
Adecuacion d:e'?s fevistasamis 37 43 23 43 38 39 4,1 38 3,0 4,0 5,0 37 45 50 33 3,0 35 37 37 3,0 33
[afonmacionisobreliasinoyedadss 35 36 2,0 37 32 26 38 25 50 44 5,0 2.1 30 50 43 3,0 35 37 40 42 48
bibliograficas
VALORACION GLOBAL 4,3 4,6 3,2 4,7 4,3 43 4,6 4,3 5,0 4,6 5,0 3,6 50 50 43 4,5 4,5 4,3 4,3 4,2 4,3

Base: Total PDI
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccién con cada
uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

UNIVER AD POLITECNICA DE MADRID

EUIT EU
Aero- . . . Topo- EUIT . EUIT EUIT EU
TOTAL nau- Agro- iy Ganiiucs Indus- \inas  Montes  Navales " gréfia (s INEF  Aero- Agri- ATuIS Fores- Indus- EU EO Infor-
i nomos tectura CyP triales munica- matica nauti- téctura 3 OP Teleco. ot
icos e GyC cola tal trial matica
cion ca Tecn.
Cordialidad y amabilidad en el trato
personal por parte del personal de la 4,8 49 4,6 4.1 4,6 4,8 5,0 45 5,0 5,0 5,0 4,9 5,0 - 5,0 4,8 4,7 47 5,0 45 48
biblioteca
Agilidad y capacidad de respuesta ante
problemas por parte del personal de la 47 4,6 45 41 45 4,8 5,0 4,5 5,0 5,0 5,0 4,6 4,5 - 5,0 4,8 4,3 47 50 4,5 5,0
biblioteca
o — 7 . oy
correo electronico..) b 47 46 48 38 46 5,0 5,0 46 5,0 5,0 5,0 47 5,0 - 5,0 48 47 45 5,0 43 47
:ﬁz;'a':ad paralplanteagsugsrencias)y 47 48 44 38 44 50 50 43 50 50 50 47 45 - 50 48 47 40 50 40 50
Horario de la biblioteca 47 4.8 4.8 4,6 4,6 4.8 47 45 5,0 49 5,0 4,0 4,7 - 4,5 50 43 4.8 47 43 4,5
Dias de apertura 47 4.8 45 4,6 4,6 4,6 4,7 4,5 5,0 49 5,0 4,0 4,7 - 4,5 5,0 43 4,8 5,0 4.8 4,5
bibliografica 2l e 46 4.8 42 4,0 46 49 5,0 42 5,0 5,0 5,0 4.1 47 o 5,0 45 47 47 5,0 45 5,0
Adilidadienielprocssoldelpiéstamol 46 | a7 43 41 43 49 50 42 50 50 50 43 47 - 50 45 47 48 47 45 48
(préstamos, renovacion, reservas)
m’:::f';:zi‘:)‘”es“’“ dolos fondos, 44 | 48 39 33 4.1 47 50 38 48 44 50 43 43 - 48 47 40 47 47 45 43
E?:I'i';‘::::“ fallocalizacisn deffondosdola 43 43 42 39 38 46 49 36 48 46 50 34 45 - 43 4,0 45 48 43 38 47
Facilidades de acceso a recursos de otras
universidades y centros de investigacion 4,3 4,8 35 4.4 4,2 4,7 45 3,7 5,0 4,5 5,0 3,2 4,0 - 4,7 4,3 4,7 4,4 5,0 [B15] 5,0
(p ial, pré inter bibli io)
Riocesoldelcompialdeifondesibibliogrficos iUy p 50 43 3,0 40 40 50 2,0 50 50 5,0 38 5,0 = 5,0 45 37 40 50 33 40
(peticiones, plazos...)
;’::::")de cempraideioyistas/(paticiones, 42 50 42 33 35 40 50 3,0 50 50 5,0 38 5,0 = 5,0 47 3,0 40 50 3,0 =

Base: Total PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
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Nivel de satisfaccion con cada

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

uno de los servicios que ofrece
la biblioteca (medias)

ETSI EUIT EU
Aero- . . Topo- EUIT ) EUIT EUIT EU
TOTAL nau- Adros Arqui- Camincs Indus- \ynas  Montes  Navales o160 grafia nfors INEF  Aero- Agri- Arqui- Fores- Indus- Eur EuT Infor-
T nomos tectura CyP triales mu_nélca- Gyc matica nauti- i l.érctura tal trial oP Teleco. e
cion ca ecn.

Sefializacion de los distintos serviclos y 42 | a6 42 38 40 36 46 40 48 44 50 34 43 - 43 50 43 42 35 38 35
equipamiento
Uso del catalogo de la biblioteca 4,2 47 4,0 41 4,0 3,7 4.8 35 5,0 47 5,0 3,0 4,7 - 43 4,0 4,5 4,0 4,0 4,0 4,0
Uso de la Web de la biblioteca 4,2 4,6 4,0 4,2 4,0 41 5,0 3,0 5,0 45 5,0 3.3 5,0 - 3.5 4,0 4,0 3.8 4,0 3.8 5,0
Basesldoidatosdellasiauedisponolla 41 | 48 a0 37 43 40 44 30 47 47 50 37 50 - 43 35 40 38 40 38 -

biblioteca

Adecuacion de los fondos de la coleccion
(libros, revistas...) a mis necesidades 4,0 4.8 4,2 3,6 3.9 45 4,6 24 45 33 5,0 3.8 35 - 4,0 3,0 4,7 43 3.5 3.8 4,0
académicas

Revistas electrénicas de las que dispone la

evi 4,0 47 4,0 35 35 37 43 25 43 35 50 47 5 = 43 2,0 35 38 50 37 -
biblioteca

Actualizacion ds losrecursos,deja 4,0 47 40 32 38 44 5,0 35 50 37 5,0 34 45 - 43 40 35 42 40 38 -
informacion

adecuaciopidellasiiexistasiamis 3,9 47 4,0 36 38 4,0 5,0 1,0 48 3,0 5,0 33 4,0 = 45 2,0 35 37 = 37 -
necesidades académicas

Adecuacion de las revistas a mis 39 |48 39 3 40 33 50 10 48 - 50 30 - - 45 200 40 ORI -
Cobertura bibliogréfica de su asi 39 - 4,0 35 4,0 42 5,0 1,0 50 5 50 38 5 . 45 4,0 - 25 = 37 -
Cursos do formaclon,soble focursos do 38 | 34 35 32 - 42 50 40 - 40 50 40 40 - 50 40 30 1,0 - 40 40
informacion de la biblioteca

_Cursos d_e'formacic!n _sobre recursos de 38 34 35 32 _ 42 50 40 - 4,0 5,0 4,0 4,0 - 5,0 4,0 3,0 1,0 = 4,0 4,0
informacion de la biblioteca

informacion sobrejas 37 38 30 35 30 4,0 43 1,0 48 38 50 33 40 = 50 30 47 36 4,0 20 50
bibliograficas

VALORACION GLOBAL 43 45 42 41 4,3 46 50 40 50 46 50 35 47 - 35 40 43 43 43 40 40

Base: Total PAS
Escala 1= Muy insatisfecho a 5= Muy satisfecho
VVTT de la Informacion y Servicios en Red
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Analisis de los no usuarios de la
biblioteca

VVTT de la Informacion y Servicios en Red




UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID FICHA TECNICA

e Muestra:
— 32 entrevistas

TOTAL | Alumnos PDI PAS
TOTAL 32 6 3 23
E.T.S. Arquitectura 4 2 1 1
E.T.S.l. Minas 4 - - 4
E.T.S.I. Topografia, Geodesia y Cartografia 3 - - 3
Instituto Nacional Educacion Fisica 3 - - 3
E.U.L.T. Agricola 3 - = 3
E.U.L.T. Industrial 3 1 2 -
E.U.LT. Obras Publicas 3 - - 3
Facultad de Informatica 2 - - 2
E.U. Arquitectura Técnica 2 1 - 1
E.U. Informatica 2 - - 2
E.T.S.I. Industriales 1 1 - -
E.U.LT. Forestal 1 1 - -
E.U.L.T. Telecomunicacion 1 - - 1
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UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID Datos descriptivos de IOS No

usuarios de la biblioteca

B Hombre = Mujer Edad media
PD'_“ 52
PAS _“= ”

" 20% 0% 0% 80%  100%

Base: Total no usuarios
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Motivos por los que no usan
la biblioteca

(63 SN

w = W

| TOTAL |
T
.
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SINTESIS Y CONCLUSIONES
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» El perfil-tipo de los alumnos usuarios de la biblioteca es en la mayoria de los
casos un hombre (en 6 de cada 10 ocasiones) de 22 afios.

» El perfil-tipo del PDI usuario es, también, el de un hombre (en 6 de cada 10
ocasiones) con una edad media de 47 afos.

» Y el perfil-tipo del PAS usuario es, mayoritariamente, una mujer (en el 55%
de las veces) con una edad media muy similar a la del PDI; 45 afos.

» La mitad de los usuarios dicen utilizar los recursos y servicios que ofrece la
biblioteca de una sola forma; acudiendo directamente a ella (sobre todo los
alumnos y el PAS). Aunque un 45% dice utilizarla tanto acudiendo
directamente como de forma remota a través de Internet, especialmente el
PDI (en el 73% de las ocasiones).

» 6 de cada 10 usuarios dicen usar los recursos y servicios de la biblioteca
tanto por la mafiana como por la tarde, salvo en el caso del PAS que dicen
usarlos mas por la manana (58%).
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» En general, los recursos y servicios de la biblioteca son utilizados muy
frecuentemente (sobre todo por los alumnos), entre tres 0 mas veces a la
semana o una o dos veces por semana.

A\

Esta frecuencia varia en funcion del colectivo entrevistado.

» La mayoria de los alumnos manifiestan usar estos servicios entre tres 0 mas
veces por semana (48%), aunque el 32% dice usarlo entre una o dos veces
por semana.

» En el caso del PDI disminuye ligeramente esta frecuencia de uso, un 37% lo
usa entre una o dos veces por semana y un 29% entre una o dos veces al
mes.

» Y en el caso del PAS esta frecuencia disminuye significativamente un 36%,
manifiestan utilizarlo una o dos veces al mes y un 39% menos de una vez al
mes.

» En resumen, tendriamos que los alumnos son los que utilizan los servicios
con mayor frecuencia, seguidos por el PDI y en ultimo lugar por el PAS.

» La mayoria de los alumnos (8 de cada 10) argumentan usar solo los

servicios de la biblioteca de su escuela.
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» En general, la gran mayoria de los usuarios (86%, sobre todos el PAS y PDI)
afirman estar satisfechos con los servicios y recursos que ofrece la
biblioteca. Usando una escala de 5 puntos (1 muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho), la valoraciéon media es de 4 puntos.

» Se han sugerido una serie de recursos y servicios de la biblioteca para ser
valorados en términos de satisfaccion. Aunque todos reciben una valoracion
positiva (con puntuaciones superiores a 3 puntos —en una escala de 5
puntos-), destacan los siguientes:

» Los servicios mejores valorados son...

> ...""Cordialidad y amabilidad en el trato personal por parte del
personal de la biblioteca (4,4) ”, seguido de...
> ..."Respuesta obtenida al solicitar informacion (4,3)”, “Agilidad en el

proceso de prestamos (4,3)”, “Agilidad y capacidad de respuesta ante
problemas por parte del personal (4,3)” y “Comuniciacion biblioteca y usuario
(4,3)” ...
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> ... en un escalon inferior, “Facilidad para plantear sugerencias y
quejas (4,2)”, “horario de la biblioteca” (4,2), “Dias de apertura” (4,2),
“Adecuacion de los fondos de la coleccion (4,0)”.

> quedando el resto de atributos en un término medio.

» A pesar de ser los alumnos los que mas usan los servicios de la biblioteca,
todos los servicios analizados son mejor valorados por el PAS y el PDI.
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» Cabe senalar que un alto porcentaje de entrevistados no manifiesta ninguna opinion
en algunos de los servicios analizados.

» Concretamente entre el PAS, en los siguientes servicios: adecuaciéon de los fondos
de la coleccion a mis necesidades académicas, recursos electronicos (revistas...),
uso del catalogo, uso de la Web, base de datos, actualizacion de los recursos de la
informacion, adecuacion de las revistas a mis necesidades académicas, adecuacion
de las revistas a mis necesidades de investigacion, facilidades de acceso a recursos
de otras universidades, cursos de formacion, informacién sobre novedades
bibliograficas, proceso de compras de fondos bibliograficos y proceso de compras
de revistas.

» Entre los alumnos, en los servicios de cursos de formacion, agilidad en el proceso
de reservas, comunicacion entre biblioteca-usuario y facilidad para plantear
sugerencias y quejas.

» Entre el PDI, en los servicios de proceso de compras de revistas.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

ALUMNOS’J

7
0‘0

L (4

Los servicios con los que los alumnos se encuentran mas
satisfechos son: cordialidad y amabilidad en el trato por parte del
personal (4,2), agilidad en el proceso de préstamos (4,1), agilidad y
capacidad de respuesta del personal ante problemas (4,0, mas puntuada
por los de Topografia), adecuacién de los fondos de la coleccion (4,0,
menos por los de Obras Publicas) y respuesta obtenida al solicitar
informacion bibliografica (4,0, mas por las escuelas de Topografia 'y
Navales).

Asimismo, también se encuentran satisfechos con el horario (mas los de
Navales y menos los de Agricolas), los dias de apertura (mas los de
Topografia), la agilidad en el proceso de la renovacion de préstamos (mas
los de Navales), la comunicacion biblioteca-usuario (en especial los de
Navales), y la facilidad para plantear sugerencias y quejas.

Con el resto de servicios analizados, muestran un nivel medio de

satisfaccion (ni insatisfecho ni satisfecho).
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PDI Y PAS |

+» Como se ha comentado anteriormente, son los entrevistados que mas
satisfechos se encuentran con todos los servicios analizados (todos con
puntuaciones por encima de 3), especialmente con: cordialidad y
amabilidad en el trato por parte del personal de la biblioteca,
comunicacién biblioteca-usuario, facilidad para plantear sugerencias y
quejas, horario de la biblioteca y dias de apertura (de 4,7 a 4,8 puntos).

++ Teniendo en cuenta la escuela entre el PDI, solo los de Agronomos e
Informatica estan menos satisfechos que el resto de escuelas. El primero
en los servicios: informacién sobre las novedades bibliograficas (2,0),
revistas electrénicas (2,2) y adecuacion de las revistas a mis necesidades
académicas (2,3). Y los segundos en los servicios de informacién sobre
las novedades bibliograficas (2,1).

% Teniendo en cuenta las escuelas, entre el PAS, solo los de Montes estan
muy insatisfechos con los servicios de informacién sobre las novedades
bibliograficas (1,0), con la cobertura bibliografica de su asignatura (1,0), y
con el proceso de compras de fondos bibliograficos (2,0).
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» Los pocos no usuarios de los recursos y servicios que ofrece la biblioteca,
argumentan como principal razon de no uso de esta, la no necesidad de
consultar nada (31%), el ser su primer afo de carrera (25%) y el poco interés
por el catalogo (22%).

Asimismo, se mencionan aspectos tales como: falta de tiempo, lo haré mas
adelante y tengo mucha literatura en casa.
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SUGERENCIAS
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» Son muchas las sugerencias realizadas por los entrevistados, en especial
por los ALUMNOS y el PDI. Pero las mas reiteradas han sido:

» Por parte de los alumnos solicitan ampliar los horarios, mas puestos de
lectura y ampliar el espacio.

> Mas plazas, aumento de puestos de lectura, poner mas puestos en la biblioteca, mas
puestos para la biblioteca, ampliacion de horarios en examenes, mas puestos en época de
examenes, poner mas salas en especial los fines de semana, el horario ampliado en
examenes acaba antes que los examenes, en horario de examenes hay pocas plazas,
Espacio reducido de la biblioteca, poco espacio, va a la biblioteca de Arquitectura porque es
mas amplia y cercana, solucionar la saturacion en época de examenes, voy mas a la de
Telecomunicacion que esta mas cerca de mi domicilio y mas despejada

» Por parte del PDI creen que deberia haber mas fondos / revistas electronicas

> Faltan mas revistas electronicas, renovarlas y titulos nuevos, mejoras en las revistas
internacionales y el sistema informatico, mayores recursos de revistas por Internet, mejor
acceso a revistas electrénicas, mas fondos ( en concreto en inglés ).
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Estudio elaborado por:

Servicio de Biblioteca Universitaria

Diciembre de 2008
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