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1.- INTRODUCCION.

Dentro del proceso constante de mejora de la calidad, la Biblioteca Publica
“Jovellanos” de Gijon, realizd en el mes de noviembre de 2017 una Encuesta de
satisfaccion de usuarios, con el objeto de obtener determinados datos acerca de la
percepcion que tienen respecto de los servicios que se prestan y poder obtener asi una
imagen mas real y global de su funcionamiento.

En este documento se resumen los resultados obtenidos, a partir de la realizaciéon
de esa primera Encuesta que ademas ha sido llevada a cabo en colaboraciéon con
SECABA, un Grupo de Investigacion en Evaluacién y Calidad dependiente de la
Universidad de Granada y con amplia experiencia en el analisis e implementacion de
encuestas de satisfaccion de usuarios en Bibliotecas. El documento completo con los
resultados puede consultarse en: “Estudio de calidad de los servicios de la Biblioteca
Publica de Jovellanos (Gijon) 2017”. (http://www.bibliotecaspublicas.es/gijon/

/colabora.htm)

2.- OBJETIVOS

El objetivo fundamental de esta encuesta es el analisis del grado de satisfaccion de
los usuarios respecto de los servicios que ofrece la biblioteca como indicador clave de
la calidad de un servicio publico. Otros objetivos son:

» Conocer mejor el perfil de los ciudadanos que usan los servicios de la
Biblioteca.
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Conocer la opinidn sobre los distintos servicios, instalaciones, fondos, personal
y equipamientos.

Conocer el uso de los servicios.

Dar la oportunidad de presentar comentarios y sugerencias sobre los mismos.
Ofrecer la posibilidad de resaltar lo mejor y lo peor.

Motivar a los usuarios hacia la participacion en las mejoras del servicio.
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Realizar un plan de mejora de los servicios en base a los resultados obtenidos
en la encuesta.

3.- METODOLOGIA

La busqueda de las buenas practicas, llevo a la Biblioteca a realizar una encuesta
gue contara con amplio respaldo en el mundo bibliotecario y no a disefiar una
especifica, que no pudiera ser comparada con las de otras instituciones semejantes. El


http://www.bibliotecaspublicas.es/gijon/

modelo de encuesta que se selecciond porque cumple estas caracteristicas y es casi un
estdndar para medir la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los
usuarios, es LibQUAL. Su desarrollo e implementacidon estd auspiciado por la
Asociacion de Bibliotecas de Investigacidn (Association of Reserach Libraries, ARL), y se
trata de un modelo muy extendido entre las bibliotecas universitarias de todo el
mundo, aunque en Espafia existen pocas experiencias en el ambito de las bibliotecas
publicas. Asi pues, una de las grandes ventajas de este modelo de encuesta es que
permite ademds de localizar las buenas practicas, facilitar también la realizacion de
una evaluacién comparativa (benchmarking).

Se selecciond pues este modelo de cuestionario Libqual, adaptando y
completando las preguntas a lo que es un servicio de biblioteca publica.

El cuestionario que se cumplimenta de forma andnima, recoge en primer lugar
una serie de datos que permiten acotar el perfil de la persona encuestada (sexo, edad,
nivel de estudios), asi como el uso que hacen del servicio (frecuencia de visita a la
biblioteca y servicio que mas utiliza). A estas cuestiones iniciales se afiaden 25
preguntas que se agrupan en cuatro apartados:

» 1.- Valor Afectivo del servicio (8 preguntas). Se trata de preguntas
relacionadas con la percepcién que los usuarios tienen del trato que se les
da en la biblioteca por parte de los empleados que les atienden; se trata de
medir con ellas si los usuarios perciben en la biblioteca un trato dado con
empatia, interés, motivacion, fiabilidad, seguridad, etc.

» 2.- La Biblioteca como espacio (5 preguntas). Son preguntas relacionadas con
la biblioteca como lugar para medir si los usuarios encuentran los espacios
de la biblioteca agradables, confortables, acogedores y suficientes

» 3.- Servicios prestados (11 preguntas). Se trata de preguntas relacionadas
con el valor que los usuarios le dan a los servicios que se les ofrecen; para
medir con ellas si la pagina web les resulta Util para encontrar informacion, si
los recursos disponibles en la biblioteca cubren sus necesidades de
informacién y ocio, si los catdlogos son faciles de usar, si el servicio de
préstamo se adecuUa a sus necesidades, si las redes sociales en las que estd
presente la biblioteca son utiles, etc.

» 4.-Valoracion global (1 pregunta)

Estas 25 preguntas constituyen el nucleo del modelo LibQUAL, y ademas se le
agrega un espacio para que los usuarios expresen, de manera opcional, sus opiniones,
sugerencias y comentarios en texto libre.



Para responder a cada pregunta la encuesta tiene una escala de puntuacién de
1 a9, siendo el 1 el valor mds bajo que se puede otorgar y el 9 el valor maximo. A su
vez, en cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres cuestiones:

» 1.-Nivel de servicio minimo exigible. Es aquel por debajo del cual el
usuario piensa que el servicio no podria considerarse como tal.

» 2.- Nivel observado (percepcion del servicio). Es lo que el usuario percibe u
observa en la biblioteca.

» 3.- Nivel de servicio deseado. Es la puntuaciéon que el usuario otorga
valorando como le gustaria que fuera el servicio.

Esta triple puntuacién en cada pregunta nos permite conocer el grado de
Adecuaciéon del servicio y el grado de Superioridad del servicio, siempre desde la
perspectiva de los usuarios.

La Adecuacion del servicio se calcula como la diferencia entre el valor
observado y el valor minimo (A= valor observado —valor minimo) y nos dice, segun los
usuarios, en qué medida el servicio que se presta estd ajustado a sus expectativas o no.

La Superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor
deseado (S= valor observado — valor deseado) y nos sefala, segin los usuarios, si el
servicio que se presta es de calidad superior al deseado o no.

4.- DESARROLLO DE LA ENCUESTA

Tomando como punto de partida el conjunto de habitantes mayores de 15 afios
de Gijon, que son los usuarios potenciales de la biblioteca (243.189), se determind que
estadisticamente el estudio seria representativo si fuese llevado a acabo sobre 256
personas. Se decidid ademads que la realizacion de la encuesta fuese presencial y que
ésta fuese autocumplimentada en la biblioteca por los usuarios mayores de 15 anos.
Se llevé a cabo una prueba piloto entre el 23 y el 26 de octubre a 26 usuarios para
comprobar su funcionamiento, tras lo cual, se realizaron algunas pequefias
modificaciones sobre el cuestionario inicialmente previsto.

Posteriormente, entre el 31 de octubre y el 30 de noviembre, se dispusieron
varios lugares en las tres plantas de la biblioteca para que los usuarios pudieran
recoger, cumplimentar y depositar las encuestas de forma anénima.

Al cabo de este periodo se consiguieron recoger un total de 265 encuestas. El
personal de la biblioteca tuvo que animar presencialmente a su cumplimentacién ya
que eran pocas las encuestas que se contestaban voluntariamente. Se traté en todo



momento de seleccionar a personas usuarias de los diversos servicios, de diversidad de
edades y de distinto sexo.

El niumero de encuestas recogidas por segmentos de sexo, edad, nivel de
estudios y frecuencia con la que visitan la biblioteca fue la siguiente:

Hombres 112 42,26
Por sexo Mujeres 153 57,74%
1-30 71 26,79%
Por edad 30-60 142 53,58%
61y mas 52 19,62%
Basicos 16 6,04%
Por nivel de Medios 70 26,42%
estudios Universitarios 179 67,55%
Anual 8 3,02%
Frecuencia con que pjaria 90 33,96%
visita la biblioteca Mensual 42 15,85%
Semanal 125 41,17%
Sala de revistas 24 9,09%
Por servicio mas Sala de estudio 100 37,88%
utilizado Préstamo 107 40,53%
Consulta/investigacion 24 9,09%
Actividades 9 3,41%

Estos porcentajes de participacion, trasladados a graficos son los siguientes:
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De estas cifras se puede inferir que el perfil del mayor nimero de participantes
en la encuesta se corresponde con usuarios que tienen entre 30 y 60 aios (53,5%),
nivel de estudios universitarios (67,5%), visitan la biblioteca semanalmente (41,1%),
gue utilizan mayoritariamente el servicio de préstamo (40,5%) y son mujeres (57,7%).

5.- RESULTADOS

5.1. Resultados globales.

La Biblioteca muestra una situacidon de Adecuacién en los resultados globales
del conjunto de los apartados de la encuesta: el valor de lo que observan los usuarios
supera en 0,49 puntos el valor minimo que ellos mismos proponen, lo que supone una
valoracion positiva. Esto indica que, en opinidn de los usuarios, la biblioteca funciona
bastante bien y que estan satisfechos con los servicios.



Pasando de los resultados globales a los especificos de cada uno de esos
mismos apartados de la encuesta, se aprecia que la Adecuacién es mayor para los
aspectos medidos en el Valor Afectivo del Servicio, que supera en 0.63 puntos el valor
minimo establecido por los propios usuarios; es menor para los aspectos relacionados
con los espacios de la biblioteca, medidos en la Biblioteca como Espacio, 0.37 puntos, y
para los aspectos medidos en Servicios Prestados, 0,39 puntos. Estos resultados
concuerdan con los de otros estudios Illevados a cabo por el grupo de investigacion
SECABA en otras bibliotecas espanolas.

Los resultados individualizados de la Adecuacion y la Superioridad para cada
una de las 25 preguntas de la encuesta se recogen en el siguiente grafico:
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En él se aprecia que los valores observados en 23 de las preguntas se mantienen en
la zona azul de la Adecuacidn positiva, de mayor o menor anchura segun su cercania
de los valores minimos. Por el contrario, en otras 2 preguntas los valores observados
se sitlan en la zona roja de Adecuacidn negativa, es decir que el valor observado no
llega a alcanzar el minimo que los usuarios desean. Estas dos preguntas en las que no
se cumplen las expectativas minimas de los usuarios se refieren a “Los espacios
colectivos para el aprendizaje y el estudio en grupo” y “El equipamiento general e
informatico”.



En el grafico también se puede observar que en ningln caso las puntuaciones
superan la linea verde que determina el valor deseado, por lo que no se dan
situaciones de Superioridad. La distancia hasta esta linea verde, partiendo de las zonas
azul y roja que marcan la Adecuacién positiva o negativa, es el amplio campo de
actuacidén para la mejora de la Biblioteca.

5.2.- Resultados segtin edad, nivel de estudios y servicios mas
utilizados.

Las puntuaciones o valoraciones reflejadas en el grafico general experimentan
variaciones cuando se reflejan segln los tramos de edad de los usuarios, su nivel de
estudios, o los servicios que mas se utilizan.

Asi, por ejemplo, en el caso de la distribucion de resultados segun los tramos de
edad, para los usuarios de 15-30 afios (el 26,79 % de los usuarios encuestados) los
valores observados en tres de las preguntas del apartado de Servicios Prestados ( “La
pagina web de la biblioteca”, “Los recursos digitales “ y “Las redes sociales”) rozan los
valores minimos; en cambio los usuarios de 30-60 afios (el 53,58 % de los
encuestados) valoran esas mismas preguntas con una holgada Adecuacién positiva, y
por su parte los usuarios de 61 y mas anos (el 19,62 % de los encuestados) les asignan
una puntuacién heterogénea.

También como ejemplo de estas variaciones, en la distribucién de resultados segun
el nivel de estudios, mientras que para el grupo de usuarios con estudios basicos (6,04
% de los encuestados) la Adecuacidn global en los aspectos medidos segun el valor
afectivo es muy ajustada, en cambio, para los usuarios con estudios medios (26,42 %
de los encuestados) y estudios universitarios (67,55 % de los encuestados) esa misma
Adecuacion global en el valor afectivo recibe una puntuacién mas holgada.

Variaciones similares se dan igualmente en la distribucién de resultados segun el
servicio que mas se utiliza.

Todas estas variaciones son importantes para perfilar mejor las actuaciones de
mejora de la Biblioteca.

5.3.-Campo opcional de observaciones/comentarios

La ultima parte de la encuesta, las observaciones o comentarios, ha sido
cumplimentada por 148 de los usuarios encuestados, mas de la mitad, poniendo de
manifiesto en lo pormenorizado de sus observaciones un alto grado de implicacién en
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la mejora del servicio. De la lectura de estas observaciones puede concluirse que

vienen a concretar los aspectos generales reflejados en los resultados de la encuesta:

Por un lado, no hay comentarios negativos globales, e incluso hay varios
elogiosos.

Pero si encuentran aspectos concretos mejorables. Asi, son reiteradas las
observaciones referidas a instalaciones como la climatizacidén, considerada
deficiente, la insonorizacién, insuficiente, el mantenimiento de los aseos, los
espacios de estudio, que debieran ser mas amplios, o las conexiones wifi, muy
lentas. Otros comentarios se refieren al deseo de una mayor amplitud de
horarios de apertura, o a la escasez de novedades bibliograficas.

Finalmente también son abundantes las observaciones sobre la desigual
amabilidad de atenciéon por parte del personal, y la también desigual
urbanidad de comportamiento entre los propios usuarios.



