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A. La encuesta y su forma de interpretarla

A. 1. Eleccién de la encuesta

Lo primero que nos planteamos a la hora de elegir una encuesta para medir la
satisfaccion de usuarios es que contara con un amplio respaldo en el mundo
bibliotecario. Para nosotros estaba claro que no tenia sentido desarrollar una
encuestas ad hoc, pues una vez realizada no podria ser comparada con otras y
por tanto el centro estudiado tampoco podria ser comparado, y uno de los
objetivos del estudio es que permitiera la comparacion entre distintos centros. La
busqueda de las buenas practicas, otro de los objetivos del estudio, nos llevaba a
buscar una encuesta que contara con amplio respaldo entre las bibliotecas y no a
disefiar una especifica para el centro a estudiar.

Sin duda la encuesta que cumple estas caracteristicas, y es casi un estandar en
nuestro campo es LibQual [2006 a]. Si ademas tenemos en cuenta que esta
encuesta ha sido validada y que “el andlisis estadistico confirma la universalidad
de los conceptos medidos” [Kyrillidou et al. 2005], pues la eleccidn nos planteaba
pocas dudas.

A. 2. LibQual

Como acabamos de decir para medir la satisfaccién de los usuarios con el servicio
que prestan las bibliotecas se eligio la encuesta Libqual [2006 a]. Esta encuesta
detecta la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios.
Desarrollada por la Association of Research Libraries (ARL) [2006] se considera
casi un estandar [Libqual 2006 b] para medir la calidad de los servicios a partir de
las percepciones de los usuarios.

Una de las grandes ventajas de esta encuesta es que permite localizar las buenas
practicas y ademas permite benchmarking, [Benchmarking in Higher Education,
1998], evaluacion comparativa, algo que se demandaba por parte de la direccién
de la Biblioteca Universitaria.

Los Objetivos de Libqual [2006 a] son:

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.
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Identificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.

Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y
actuar segun datos.

La encuesta consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones
0 aspectos:

Valor Afectivo del servicio.
La Biblioteca como Lugar.
Control de la Informacion.

Para responder a cada pregunta la encuesta tiene una escala de puntuacion de 1
a 9, siendo el 1 el valor mas bajo que se puede otorgar y el 9 el valor maximo.

Las preguntas de la encuesta, junto con las tres dimensiones en que se agrupan,
son las siguientes:

A. 3. Preguntas y dimensiones de la encuesta

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 disposicion para responder a las preguntas
planteadas.

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

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

Af 7: 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.

La Biblioteca como Espacio:

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.
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Control de la Informacion:

Cl 1: El acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa o despacho.
Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
gue necesito.

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.
Cl 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis
tareas.

Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion.

Ademas de estas preguntas la encuesta solicitaba a los usuarios que dieran su
opinion, en texto libre, sobre los servicios de la biblioteca. Estos comentarios, para
cada una de las bibliotecas encuestadas, se pueden leer en el Anexo 2.

A. 4. Forma de interpretacion

En cada pregunta de la encuesta hay que contestar a tres cuestiones:

Nivel de servicio minimo exigible.
Nivel de servicio deseado.
Nivel observado (percepcion del servicio).

El nivel minimo que puntla el usuario es aquel por debajo del cual piensa que el
servicio no podria considerarse tal. La puntuacion que otorga en el nivel
observado es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca. Y el nivel
deseado es la puntuacion que €l da a como le gustaria que fuera el servicio.

Esta triple puntuacion en cada pregunta nos permite conocer la Adecuacion del
servicio y la Superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los
usuarios. Puesto que la Adecuacién y la Superioridad son dos aspectos
importantes de los resultados que produce la encuesta vamos a explicarlos:
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A. 4. 1. La Adecuacioén del servicio

La Adecuacion del servicio se calcula como la diferencia entre el valor observado y
el valor minimo (A= valor observado — valor minimo). Si vemos los valores
observados y minimos (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos la
diferencia, obtenemos la Adecuacién del servicio. Mostrado en una tabla seria asi:

Minimo Observado Adecuacion
VM VO (VO-VM)

Valor Af(_agtlvo 6.29 6.71 0.42
del Servicio

La Blbl|oteca} 6.11 6.01 -0.10
como Espacio

Control dg la 6.08 6.20 0.12
Informacion

Como su propio nombre indica la Adecuacion del servicio nos dice, segun los
usuarios, si el servicio que se presta es adecuado o no. Si el resultado es negativo
quiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla de ejemplo los espacios
gue oferta la biblioteca no les parecen adecuados a los usuarios). Cuanto mayor
sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio. En la tabla que nos sirve de
ejemplo tanto el Control de la Informacion como el Valor Afectivo son adecuados,
pero ademas el Valor Afectivo les parece mas adecuado a los usuarios que el
Control de la Informacion.

A. 4. 2. La Superioridad del servicio

La Superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor
deseado (S= valor observado — valor deseado). Si vemos los valores observados y
deseados (que han sido puntuados por los usuarios) y hacemos la diferencia,
obtenemos la Superioridad del servicio. Mostrado en una tabla seria asi:

Observado Deseado | Superioridad
VO VD (VO-VD)

Valor Afectivo 8.41 8.10 0.31
del Servicio

La B|b||oteca 6.01 8.14 -2.13
como Espacio

Control de la 7.20 7.91 -0.71
Informacioén
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La Superioridad del servicio nos dice, segun los usuarios, si el servicio que se
presta es de calidad Superior al deseado o no. Si el resultado es negativo quiere
decir que no hay Superioridad del servicio (en la tabla de ejemplo los espacios que
oferta la biblioteca y el Control de la informacion no tienen superioridad segun los
usuarios, el Valor Afectivo del servicio si tiene Superioridad). Cuanto mayor sea el
valor obtenido mas superioridad tiene el servicio.

La aplicacion de esta encuesta, que como hemos dicho es casi un estandar para
medir la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas con los servicios, no se ha
aplicado ninguna vez en Espafa, que nosotros sepamos; por tanto los resultados
y conclusiones que se presentan en este Informe es la primera aplicacion de esta
encuesta en las bibliotecas espafiolas.
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B. Ficha técnica

B. 1. Grado de participacion
Numero de encuestas cumplimentadas

Biblioteca NE, el % Poblacion %
encuestas
Biblioteca de Informatica y Telecomunicaciones
37 4,46 2.555 1,45
Biblioteca de la E.T.S. de Arquitectura
15 1,81 1.859 0,81
Biblioteca de la Facultad de Bellas Artes
44 5,31 1.370 3,21
Biblioteca de la Facultad de Ciencias
238 | 28,71 5.308 4,48
Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la
Actividad Fisica y el Deporte
40 4,83 1.454 2,75
Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la
Educacion 100 | 12,06 5.864 1,71
Biblioteca de la Fac. de Ciencias Econdmicas y
Empresariales
62 7,48 7.560 0,82
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Politicas
y Sociologia 19 2,29 1.991 0,80
Biblioteca de la Facultad de Derecho 14 1,69 4.427 0,32
Biblioteca de la Facultad de Farmacia
8 0,97 3.375 0,24
Biblioteca de la Facultad de Filosofia y Letras
41 4,95 5.396 0,76
Biblioteca de la Facultad de Psicologia 27 3,26 2.088 1,29
Biblioteca de la Facultad de Traductores e
Interpretes 16 1,93 1.876 0,85
Biblioteca de Medicina y Ciencias de la Salud
38 4,58 3.092 1,23
Biblioteca del Campus Universitario de Ceuta
49 5,91 739 6,63
Biblioteca del Campus Univer. de Melilla
0 0,00 753 0,00
Biblioteca del Colegio Maximo
(Biblioteconomia-Documentacién y
Odontologia) 41 4,95 1.249 3,28
Biblioteca del Edificio Politécnico (I. Caminos,
Arg. Técnica)
26 3,14 6.585 0,39
Biblioteca del Edificio San Jeronimo. (E.U. de
Relaciones Laborales y E.U. de Trabajo Social) 9 1,09 2.986 0,30
Biblioteca del Hospital Real
5 0,60
TOTALES 829 | 100,00 60.536 | 1,24
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Para conseguir un mayor grado de respuesta a la encuesta se penso que ademas
de poder cumplimentarla en una pagina web de Internet se pudiera también
rellenar en papel. El grado de respuesta de estas dos formas es la que se muestra

en la siguiente tabla:

Forma de contestar

En papel En la Web Total
encuesta

Alumnos Primer Ciclo 74 237 311
Alumnos Segundo Ciclo 53 208 261
Alumno Tercer Ciclo 22 63 85
P.A.S. 16 3 19
P.D.| 69 68 137
Personal Biblioteca 16 0 16
TOTALES 250 579 829
Porcentaje en papel 30,16

Porcentaje en Web 69,84 100

Para obtener resultados de la encuesta por sectores se decidid una tipologia de
usuarios, con la idea de poder obtener no solo resultados para cada biblioteca sino
también para determinados tipos de usuarios. La tipologia de usuarios que se
decidio fue la que se muestra en la tabla siguiente. En dicha tabla también se
muestra el nimero de encuestas que contestd cada colectivo y el porcentaje que
representa respecto al total de encuestas contestadas.

Tipologia de encuestados Numero de %
encuestas
Alumnos primer ciclo 311 37,52
Alumnos segundo ciclo 261 31,48
Alumnos tercer ciclo 85 10,25
PAS 19 2,29
PDI 137 16,53
Personal biblioteca 16 1,93
TOTAL ENCUESTAS 829 100,00

B. 2. Periodo de recogida de datos

La recogida de datos, tanto para cumplimentar la encuesta en papel o en la pagina
web, fue durante los meses de Febrero y Marzo de 2006.
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B. 3. Poblacion

Como se observa en la tabla el numero total de encuestas contestadas en la
Universidad de Granada es de 829. La poblacion a la que sirve la Biblioteca si le
sumamos a la que aparece en la tabla (60.536) los estudiantes de tercer ciclo
(4.371), mas el personal de administracion y servicios (1.729) es de 66.627. Si
ponemos en relacion estas dos cifras se ve que el grado de respuesta por parte de
la Comunidad Universitaria a la encuesta representa el 1.24%.

Si vemos las respuestas a la encuesta en funcion del total de encuestas las tres
bibliotecas que tienen un grado de respuesta mayor son: la Biblioteca de la
Facultad de Ciencias (28.71%), en segundo lugar la de Ciencias de la Educacion
(12.06%) y la de Ciencias Economicas (7.48%). Las bibliotecas que han tenido un
menor indice de respuestas, en funcion del total de encuestas, son: la Biblioteca
del Hospital Real (0.60%), la de la Facultad de Farmacia (0.97%) y la del Edificio
de S. Jeronimo (1.09%).

Si se analiza el grado de respuesta a la encuesta en funcion de la poblacion de
cada una de las bibliotecas, podemos observar que el mayor grado de respuesta
se da en la Biblioteca del Campus de Ceuta (6.63%), en segundo lugar se
encuentra la biblioteca de la Facultad de Ciencias (4.48%) y en tercer lugar la
biblioteca del Colegio Maximo (3.28%). Las bibliotecas que han tenido menos
respuestas, en funcion de la poblacién de las mismas, son la de la Facultad de
Farmacia (0.24%), la del Edificio de S. Jeronimo (0.30%) y la de Derecho (0.32%).
Como puede observarse por la tabla en la biblioteca del Campus de Melilla no se
ha respondido a ninguna encuesta.
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C. Resultados globales de la Biblioteca de la Unive  rsidad
de Granada

C. 1. Grafico con los resultados de la Biblioteca U niversitaria de

Granada (todas las encuestas)

El grafico que muestra los resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios
para la Biblioteca Universitaria de Granada es el siguiente:

Evaluacién de la Biblioteca Yalor Afectivo del Servicio
e o 1

M0eseado
Wobservado
Wrinina

Cl i

CI S

Af Ez C.I. Total
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C. 2. Tabla con los resultados de las tres dimensio nes de la
Biblioteca Universitaria de Granada

Minimo Observado Deseado Superioridad Adecuacion
Valor Afgc_uvo 6.29 6.71 8.10 -1.39 0.42
del Servicio
La B|bl|otecq 6.11 6.01 8.14 -2.13 -0.10
como Espacio
Control de la 6.08 6.20 7.01 -1.71 0.12
Informacion

C. 3. Comentarios a los resultados

Como se observa en la tabla la mayor aceptaciéon de la Biblioteca de la
Universidad de Granada se da en el Valor Afectivo del Servicio, con una
puntuacion de 0.42, siendo por tanto un servicio con adecuacion.

El segundo servicio mejor valorado es el Control de la Informacion (0.12), y por
tanto también se considera un servicio adecuado.

El servicio menos adecuado de la Biblioteca Universitaria, segun los usuarios que
han contestado a la encuesta, y que representa una inadecuacion es la Biblioteca
como Espacio, valorada con (-0.10).

Los tres peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.02).

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (-0.42).

ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
que necesito (-0.41)

Los tres mejores en:

Af 1: El personal le inspira confianza (0.43).

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada (0.38).

Af4: El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas (0.29)

C. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porcent  aje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

829 66.627 1,24
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D. Resultados por tipos de usuarios

D. 1. Estudiantes de grado

D. 1. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta

los estudiantes de grado

teniendo solo en cuenta

Evaluacién de la Biblioteca

L ] CI &

M0eseado
Wobservado
Wrinina

Walor Afectivo del Servicio

Af 1

Af 5 RAf &

Cl i

CI S

.0
7.0 U
G0

Af Ez C.I. Total

D. 1. 2. Tabla con los resultados de las dimension es
Minimo | Observado Deseado | Superioridad Adecuacion

Valor Afgcpvo 6.71 6.74 8.15 -1.41 0.03
del Servicio

La B|bl|otecg 6.58 6.17 8.27 -2.10 -0.41
como Espacio

Control de la 6.26 6.09 7.76 -1.67 -0.17
Informacién

%QA%»I-&‘:E:LS
I

14



D. 1. 3. Comentarios a los resultados de los estud  iantes de grado

Como se observa dos dimensiones son negativas, es decir, tienen un servicio no
adecuado. La mas negativa es la Biblioteca como Espacio (-0.41), seguida del
Control de la Informacion (—0.17); la dimension mas valorada es el Valor Afectivo
del Servicio (0.03).

Los tres peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.01).
CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
gue necesito (-0.45).

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (-0.44).

Los tres mejores en:

Af 1: El personal le inspira confianza (0.19).

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada (0.13).

Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que
se le formulan (0.11).

D. 1. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porc entaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

572 56.250 1,02
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D. 2. Estudiantes de postgrado

D. 2. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta

los estudiantes de postgrado

teniendo solo en cuenta

Evaluacién de la Biblioteca

M0eseado
Wobservado
Wrinina

Walor Afectivo del Servicio
LT

Cl i

CI S

Agregados

RN

Ez C.I. Total

D. 2. 2. Tabla con los resultados de las tres di mensiones

Minimo Observado Deseado Superioridad Adecuacion
Valor Af§c_t|vo 6.49 7.00 8.22 -1.22 0.52
del Servicio
La B|bl|oteca 6.32 571 8.23 -2.52 -0.62
como Espacio
Control czl_g la 6.24 5.85 7.87 -2.01 -0.38
Informacion
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D. 2. 3. Comentarios a los resultados de los est udiantes de tercer ciclo

Como se observa los estudiantes de postgrado valoran como adecuado el Valor
Afectivo del Servicio (0.52) y como inadecuados la Biblioteca como Espacio (-0.62)
y el Control de la Informacion (-0.38).

Los tres peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.05).

Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacién
gue necesito (-0.83).

Es 4: El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion (-0.68).

Los tres mejores en:

Af 3: El personal es siempre amable (0.68).
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada (0.68).
Af 1: El personal le inspira confianza (0.65).

D. 2. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porc entaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

85 4.371 1,94
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D. 3. Personal docente e investigador

D. 3. 1. Gréfico con los resultados de la encuesta
personal docente e investigador

teniendo solo en cuenta al

Evaluacién de la Biblioteca

hd Es 4

M0eseado
Wobservado
Wrinina

Walor Afectivo del Servicio
LT

La Biblioteca como Espacio
Es 1

CI S

Agregados
[0

i

Af Ez C.I. Total

D. 3. 2. Tabla con los resultados de las tres dime

nsiones
Minimo Observado Deseado Superioridad Adecuacion

Valor Af(_ac_tlvo 6.88 7.79 8.41 -0.62 0.90
del Servicio

La Blblloteca} 6.07 578 7.95 -2.17 -0.28
como Espacio

Control dg la 6.54 6.70 8.15 -1.45 0.16
Informacion
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D. 3. 3. Comentarios a los resultados del personal  docente e investigador

Como observamos en la tabla, para el PDI, la dimension de la biblioteca que tiene
mejor adecuacion es el Valor Afectivo del Servicio (0.90). También es adecuado,
aunque en menor medida, el Control de la Informacién (0.16). Por el contrario la
Biblioteca como Espacio tiene un servicio no adecuado (-0.28)

Los tres peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.09).

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (-0.25).

Cl 8: Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion

Los tres mejores en:

Af 1: El personal le inspira confianza (1.09).
Af 3: El personal es siempre amable (1.06).
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada (1.05)

D. 3. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porc entaje sobre la
poblacion

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

137 4.128 3,32
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D. 4. Personal de administracion y servicios

D. 4. 1. Grafico con los resultados de la encuesta

Evaluacién de la Biblioteca Yalor Afectivo del Servicio
e o 1

M0eseado
Wobservado
Wrinina

Af 5 RAf &

La Biblioteca como Espacio
Es 1

CI S

Agregados
[0
.0 |i|
7.0
.0
G.0
Af Ez C.I. Total
D. 4. 2. Tabla con los resultados de las tres dimen  siones
Minimo Observado Deseado Superioridad Adecuacion
Valor Afectivo 718 7.87 8.74 -0.86 0.70
del Servicio
La B|b||oteca} 5.47 5.85 8.00 -2.15 0.38
como Espacio
Control dg la 6.16 6.94 8.34 -1.40 0.78
Informacion
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D. 4. 3. Comentarios a los resultados

Como podemos observar para el Personal de Administracion y Servicios las tres
dimensiones en que se agrupa la encuesta dan un servicio adecuado. La mejor
adecuacion se produce en el Control de la Informacién (0.78), en segundo aparece
el Valor Afectivo del Servicio (0.70), en tercer lugar, también como servicio
adecuado, aparece la Biblioteca como Espacio (0.38)

Los tres peores resultados se producen en:

En este colectivo no se produce ninguna adecuacion negativa en ninguno de los
items respondidos.

Los tres mejores en:

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo
(1.18)

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada (1.00)

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco
(0.94)

Af 1: El personal le inspira confianza (0.94)

D. 4. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porc entaje sobre la
poblacién

No. de encuestas contestadas Poblacién Porcentaje

19 1.729 1,10
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D. 5. Personal de la biblioteca

D. 5. 1. Grafico con los resultados de la encuesta
personal de la biblioteca

teniendo solo en cuenta el

Af 4

Af

Af 6

af

Af 8

Af 9

Evaluacién de la Biblioteca

Af 2

af 3

Es 4

M0eseado
Wobservado

Wrinina

Walor Afectivo del Servicio
LT

A¥ 4 A¥ 7

Af 5 RAf &

La Biblioteca como Espacio
Es 1

Agregados

by

10

0

Af Ez C.I. Total

D. 5. 2. Tabla con los resultados de las dimensione s
Minimo Observado Deseado Superioridad Adecuacion
La Biblioteca 6.82 6.09 8.66 257 -0.73
como Espacio
Control de la 7.08 6.42 8.56 214 -0.66
Informacioén
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D. 5. 3. Comentarios a los resultados

El personal de la biblioteca solo contestd las dimensiones de la Biblioteca como
Espacio y del Control de la Informacién, pues se pensd que no tenia sentido
preguntarles por el Valor afectivo del servicio, pues son ellos con su servicio los
gue crean este Valor afectivo.

En las dos dimensiones que se les encuestdé ambas las valoran como servicios no
adecuados, tanto la Biblioteca como Espacio (-0.73), como el Control de la
Informacion (-0.66).

Los tres peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.60).

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de
datos,...) son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco
(-1.20).

ClI 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion
gue necesito (-1.13).

Los tres mejores en:

En este colectivo todas las preguntas muestran una adecuacion negativa.

D. 5. 4. Numero de encuestas cumplimentadas y porc entaje sobre la
poblacién

No. de encuestas contestadas Poblacion Porcentaje

16 158 10,13

Este colectivo, con diferencia, es el que tiene el mayor grado de respuesta (10.1%)
en relacion al total de personas de dicho colectivo.
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E. Conclusiones

E. 1. Conclusiones generales

Para obtener unas primeras conclusiones generales vamos a mostrar la tabla con
los resultados de la Adecuacion de los servicios para la totalidad de la Biblioteca
Universitaria de Granada:

Resultados de la Adecuacién para la Biblioteca Univ  ersitaria
Minimo Observado Deseado Adecuacion
Valor Afectivo del Servicio 6.29 6.71 8.10 0.42
La Biblioteca como Espacio 6.11 6.01 8.14 -0.10
Control de la Informacion 6.08 6.20 7.91 0.12

Y otra tabla donde aparecen las dimensiones de la encuesta y el numero de
bibliotecas que tienen este servicio adecuado (positivo) o inadecuado (negativo).

Adecuacion de los servicios

Dimensiones Bibliotecas Positivas Bibliotecas Negativas
Valor afectivo del servicio 11 8
La biblioteca como lugar 3 16
Control de la informacion 7 12

Si observamos estas tablas se ve que el problema fundamental de la Biblioteca
Universitaria de Granada (BUG) que sefalan los usua rios es el espacio, la
Biblioteca como Lugar En la primera tabla aparece como servicio no adecuado
(-0.10) y en la segunda de un total de 19 bibliotecas 16 aparecen con servicio no
adecuado, y tan solo 3 consiguen que los usuarios consideren el espacio de la
biblioteca como adecuado.

El segundo problema que se localiza, aunque mucho me  nos grave que los
espacios que ofrecen las bibliotecas, es el Control de la Informacién . Como
valor para la BUG aparece como adecuado (0.12), pero de las 19 bibliotecas
estudiadas 12 aparecen con un Control de la Informacién no adecuado y 7
consiguen que los usuarios lo valoren como un servicio adecuado.

Sin lugar a dudas el mejor resultado lo encontramos en el Valor Afect ivo del

Servicio , en general y para toda la BUG aparece como adecuado (0.42), y por
bibliotecas 11 tienen adecuacién y 8 ofrecen un servicio no adecuado.
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En el siguiente gréafico representamos la tabla “Resultados de la Adecuacion de los
Servicios de la Biblioteca Universitaria” que acabamos de comentar. Las columnas
azules representan los servicios con Adecuacion positiva, segun los usuarios:
Valor afectivo (0,42) y Control de la Informacion (0,12). En rojo, la Adecuacion
negativa, o servicios inadecuados, la Biblioteca como Espacio (-0,1).

Adecuacion de los Servicios: BUG

7 6,71
6,29 6,11

6,01 6,08 62

14 0,42
0 .
Valor Afectivo Espacio Cl

01 012

1

O Minimo O Observado B Adecuacion +
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E. 2. Conclusiones por tipologia de usuarios

Vamos a mostrar una tabla con los resultados de las dimensiones para la totalidad
de la BUG y por cada tipologia de usuario:

ADECUACION del SERVICIO por TIPOLOGIA de USUARIOS

BUG Grado Postgrado PDI PAS Personal Btca
Valor
Afectivo del 0.42 0.03 0.52 0.90 0.70
Servicio
La Biblioteca
como -0.10 -0.41 -0.62 | -0.28 0.38 -0.73
Espacio
Control de la 012 | -017 038| 016 0.78 -0.66
Informacion

Sin lugar a dudas la mejor valoracion de los servicios de las bibliot ecas, silo
analizamos por las cinco tipologias de usuarios que se definieron (estudiantes de
grado, de postgrado, PDI, PAS y personal de la biblioteca) corresponde al PAS .
Es el Unico sector que valora como adecuadas las tres dimensiones de la
encuesta.

En la situacion contraria, es decir, la peor valoracion de los servicios, se da
entre el personal de la biblioteca , tanto la valoracion que hacen de la Biblioteca
como Lugar (-0.73), como la que hacen del Control de la Informacion (-0.66).

Esta situacion nos extrafia, pues aunque se pueda buscar una explicacion para la
poca valoracién de los espacios de las bibliotecas, en el Control de la Informacién
es mas dificil encontrar una interpretacion para la baja puntuacion que recibe por
parte del personal que trabaja en las bibliotecas. Una posible explicacion, aunque
no parece muy légica, es que desconozcan la coleccion (en soporte papel y digital)
con la que cuenta la BUG.

Los estudiantes de postgrado, que usan mas la biblioteca que los estudiantes de
grado, dan mas puntuacion al Valor Afectivo del Servicio que los estudiantes de
grado. Por el contrario valoran con peor puntuacion que los estudiantes de grado
la Biblioteca como Espacio y el Control de la Informacion.

El PDI es el que suministra los mejores resultados de satisfaccion después del
PAS. En concreto en el Valor Afectivo del Servicio da la mayor valoracién (0.90)
de todos los tipos de usuarios. Esta valoracion es la mayor sobre este servicio que
se da en toda la encuesta.
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Al analizar los resultados conjuntamente por tipologia de usuarios y para la BUG,
podemos afirmar que la dimension peor valorada, (todos la valoran con
Adecuacion negativa excepto el PAS), es la Bibliote  ca como Espacio . Como
se ve en la siguiente tabla y su representacion grafica:

ADECUACION DEL SERVICIO POR TIPOLOGIA DE USUARIOS

BUG Grado Postgrado PDI PAS | Personal Btca.
La Biblioteca
como -0.10 -0.41 -0.62 | -0.28 0.38 -0.73
Espacio

La Biblioteca como Espacio - Adecuacién por Usuari 0s

0,38
0\
‘ \
PAS

‘ ‘ — 'BUG-0,1
Grado Postgrado PDI Personal
@ -0,28
-0,41
‘\ /
4
-0,62 ¢ 073
‘ === ESpacio por Usuarios = FEspacio BUG

En la Adecuacion de la dimension la Biblioteca como Espacio, todos los tipos

de usuarios valoran esta dimensién negativamente y con valores inferiores a
la adecuacion media (valor obtenido para la BUG -0,1). La excepcion es el PAS
para los que el Espacio de la Biblioteca es adecuado (0,38).

Para los tipos de usuarios definidos la biblioteca no ofrece espacios colectivos
para trabajar, todos, excepto el PAS, valoran negativamente la pregunta ES5:
(Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo) y E2; E4
(silencio, tranquilo, estudio, aprendizaje) todos menos el PAS y el personal de la
biblioteca de Ciencias.
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Si analizamos el Control de la Informacién por las tipologias de usuarios y para la
BUG, nos encontramos con la siguiente tabla y grafica:

ADECUACION DEL SERVICIO POR TIPOLOGIA DE USUARIOS
BUG Grado Postgrado PDI PAS Personal Btca.

0.12 -0.17 -0.38 | 0.16| 0.78 -0.66

Control de la
Informacion

Control de la Informacién - Adecuacién por Usuario s

0,78
®.
’ D16 BUGO0,12
| N\ |
-0,17
Gr&d'u\Pos-tfjrzM PAS ersonal
-0,38
@ 066
‘ ==emm C| por Usuarios m— C| BUG ‘

Sorprende que la peor valoracion provenga del personal de la biblioteca (-0.66),
cuando de alguna manera son los responsables del Control de la Informacién.
Tanto los estudiantes de Grado como los de Postgrad o0 opinan que el

equipamiento de la biblioteca no es moderno y dific ulta el acceso facil a la

informacion (valoran negativamente la pregunta CI 5).

El PAS vuelve a destacar al valorar positivamente e sta dimension (0.78).
Aunque timidamente, la valoracion del Control de la Informacién es también
positiva para el grupo de usuarios formado por los docentes e investigadores (PDI;
0.16). La opinién general de los usuarios de la BUG es positiva en este aspecto
(0.12).
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Para analizar el Valor Afectivo del Servicio vamos a mostrar la tabla de los
resultados y también su representacion grafica:

ADECUACION DEL SERVICIO POR TIPOLOGIA DE USUARIOS

BUG Grado Postgrado PDI PAS Personal Btca.
Valor
Afectivo del 0.42 0.03 052 0.90] 0.70
Servicio
Valor Afectivo - Adecuacion por Usuarios
‘\
0,9
’ 0,7
L 4
2 4
0.52 BUG 0,42
0,03
* | | |
Grado Postgrado PDI PAS

=== \/glor Afectivo Usuarios

Valor Afectivo BUG

Como se observa tanto para la BUG como para todos los tipos de usuarios la
valoracion que hacen de este servicio es positiva, los que mas lo valoran son el
PDI y los que menos los estudiantes de grado. Como ya hemos apuntado para la
BUG es la dimensién que mejor valoran todos los usuarios (0.42).
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Observando conjuntamente las tres tablas y sus respectivos graficos que
representan la Adecuacion de los servicios por los tipos de usuarios podemos
decir que el PAS es el que esta mas satisfecho con el Servici 0 ofrecido por la
BUG. Por el contrario, el Personal de la Biblioteca es el que peor valora el
servicio de biblioteca

Si ordenaramos la Adecuacién por usuarios en cada una de las dimensiones de
mejor a peor satisfaccion con el servicio este seria el resultado:

ADECUACION POR USUARIOS
ORDENADA DE MEJOR A PEOR GRADO DE SATISFACCION

Mejor - = - - Peor
Valor Afectivo | oy | pag | postgrado | BUG |  Grado
del Servicio
La Biblioteca PAS | BUG PDI Grado | Postgrado | Fersonal
como Lugar Btca.
Controldela | prg | ppy BUG | Grado | Postgrado | Fersonal
Informacién Btca.

Tanto para los resultados globales de la BUG, como para todos los tipos de
usuarios, si no contamos al personal de la biblioteca, el valor minimo mas alto,
es decir, en el que mas se exige, es en el Valor Af ectivo del servicio. Como se
ve en la siguiente tabla:

VALOR MINIMO PARA LA BUG Y TIPOS DE USUARIOS

BUG Grado Postgrado PDI PAS Personal Btca.
Valor
Afectivo del 6.29 6.71 6.49 | 6.88 7.18
Servicio
La Biblioteca 6.11 6.58 6.32 | 6.07| 547 6.82
como Lugar
Controldela | »na| 26 624 | 654| 6.16 7.08
Informacion

Aunque en principio pudiéramos pensar que los valores minimos mas altos en una
biblioteca podrian ser los del Control de la Informacion, los usuarios se inclinan por
puntuar el minimo mas alto para el Valor Afectivo del servicio.
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Podemos comprobar en el siguiente grafico, que representa la Adecuacion de los
Servicios (los valores observados en columnas y los valores minimos en lineas),
como la linea morada (valores minimos para la dimension Valor Afectivo del
Servicio) supera en todos los tipos de usuarios a | a linea naranja (valores
minimos para el CI):

Adecuacién del Servicio (Observado - Minimo)

4{
BUG Grado Postgrado PDI PAS Personal
Btca.
I Af-Observado I Es-Observado T ClI-Observado
sl Af-M{nimo @i\ inimo Cl-Minimo
ADECUACION DEL SERVICIO: OBSERVADO - MiNIMO
Valqr Espacio Contro_l Valt_)r Espacio Contro_l
Afectivo Informacién | Afectivo Informacion
Observado | Observado | Observado | Minimo [Minimo Minimo
BUG 6.71 6.01 6.20 6.29 6.11 6.08
Grado 6.74 6.17 6.09 6.71 6.58 6.26
Postgrado 7.00 5.71 5.85 6.49 6.32 6.24
PDI 7.79 5.78 6.70 6.88 6.07 6.54
PAS 7.87 5.85 6.94 7.18 5.47 6.16
Personal Btca. 6.09 6.42 6.82 7.08
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Dada la importancia que estos resultados pudieran tener nos gustaria hacer una
comparacién con otros paises y sistemas bibliotecarios, para lo cual se analizara
la siguiente tabla:

CONTROL DE LA INFORMACION

BUG Minimo Deseado

Valor Afectivo del Servicio 6.29 8.10

La Biblioteca como Espacio 6.11 8.14

Control de la Informacién 6.08 7.91

SUECIA

Valor Afectivo del Servicio 6.08 7.71

La Biblioteca como Espacio 5.37 7.15

Control de la Informacién 6.30 7.95
LUND

Valor Afectivo del Servicio 5.55 7.37

La Biblioteca como Espacio 5.09 7.11

Control de la Informacion 6.08 7.95
USA

Valor Afectivo del Servicio 6.40 7.81

La Biblioteca como E spacio 6.14 7.60

Control de la Informacién 6.74 8.15

INGLATERRA

Valor Afectivo del Servicio 6.04 7.53

La Biblioteca como Espacio 5.89 7.48

Control de la Informacion 6.46 7.99

En esta tabla se representan los valores minimos y deseados de la dimension
Control de la Informacién para una serie de paises (Suecia, USA e Inglaterra) y de
Universidades (Lund y BUG).

Si se observa el Control de la Informacion en los valores minimo y deseado,
se puede comprobar que estos valores son para la BUG los mas bajos de todos
los sistemas , tan solo para Lund, en el minimo, el valor es el mismo (6.08). Esto
nos viene a decir que en los otros sistemas bibliotecarios los usuarios exigen un
minimo mas alto para el Control de la Informacion, o sea, piden mas nivel de
partida. Y a la vez también las expectativas que tienen (el valor desea do) es
mas alto que lo que desean los usuarios de la BUG

M. Kyrillidou y A. C. Persson [2006] comentan que “la Biblioteca como Lugar y el
Valor Afectivo del servicio son las dimensiones mas tradicionales de los servicios
bibliotecarios pero el Control de la Informaciébn mide aspectos de los servicios
bibliotecarios que son importantes en el nuevo usuario que Lincoln describe”. Este
nuevo usuario emergente se caracterizaria por ser autosuficiente, independiente y
auténomo en la busqueda de informacion.
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Los usuarios estan cambiando, como dice Yvonna Lincoln [2002] “por primera vez
en la historia, los usuarios interacttuan libre y confortablemente con dos realidades:
la fisica y la virtual”. Los usuarios ahora tienen diferentes necesidades y desean
distintas formas de acceder a la informacion. Esto llevara a una retroalimentacién
entre usuario y biblioteca, en que aquel demandara cambios en la biblioteca y la
biblioteca a su vez estd cambiando para responder a los cambios en las
tecnologias de la informacion y comunicacion y a las nuevas demandas de los
usuarios.

Este tipo de usuario emergente , que exige mas Control de la Informacion, mas
posibilidades para ser autonomo e independiente en sus busquedas de
informacién, no aparece todavia en la BUG , pues la dimension Control de la
Informacién es la menos demandada de las tres entre sus usuarios.

Aunque a nivel global para la BUG este usuario no aparece pensamos que igual si
se daba entre algun colectivo determinado, como podia ser el PDI de la Biblioteca
del Colegio Maximo (por incluir a los profesores de la Facultad de
Documentacién), o a los de Informatica y Ciencias. Los resultados para estos
colectivos son:

PDI DEL COLEGIO MAXIMO
Minimo | Observado Deseado

Valor Af(_ac_tlvo 714 8.14 8.69
del Servicio

La Blbl|oteca} 6.99 6.77 8.57
como Espacio

Control d_g la 730 7.61 8.78
Informacion

PDI DE INFORMATICA

Minimo | Observado Deseado
Valor Afgc_tlvo 6.53 7.79 8.54
del Servicio
La B|b||oteca 6.27 7.26 8.72
como Espacio
Control de la 6.72 7.74 8.78
Informacion

PDI DE CIENCIAS

Minimo | Observado | Deseado
Valor Afgc_uvo 6.57 7.51 8.45
del Servicio
La Biblioteca 6.10 6.26 8.08
como Espacio
Control d_g la 6.66 6.92 8.55
Informacién
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Como se observa para estos tres colectivos tanto el valor minimo ma s alto
como el valor deseado mas alto es el Control de la Informacién , es decir,
cumplen la caracteristica que antes hemos enunciado y que define al nuevo
usuario, por tanto aunque en la BUG a nivel global no aparecia este usuario
emergente, si se da en determinados colectivos, como los que acabamos de ver.
Es de esperar que conforme mejore el nivel de los usuarios de la BUG vaya
apareciendo este usuario emergente, que no pide a la biblioteca tanto servicios
tradicionales como otros mas actuales y relacionados con el Control de la
Informacion, y con la etapa de desarrollo de la sociedad de la
informacién/conocimiento en que nos encontramos.

Como veremos mas adelante (apartado E. 6: Conclusiones sobre los comentarios
libres) si parece que se vislumbra también este tipo de usuario emergente del que
estamos hablando en los comentarios que los usuarios han realizado a texto libre.

Tanto para los resultados globales de la BUG, como para los tipos de usuarios de
estudiantes de grado, de postgrado y personal de la biblioteca, el valor deseado
mas alto es la Biblioteca como Lugar. Para el PDI y el PAS el deseado mas alto
es el Valor Afectivo del servicio. Como puede observarse en la siguiente tabla:

VALOR DESEADO PARA LA BUG Y TIPOS DE USUARIOS

BUG | Grado | Postgrado PDI PAS | Personal Btca.
Valor
Afectivo del 8.10 8.15 8.22 8.41 8.74
Servicio
LableEmE g0l gom 823| 7.95| 8.00 8.66
como Lugar
Controldela | 747 | 776 787| 815| 834 8.56
Informacion

Las expectativas de los usuarios , que es lo que mide el valor deseado, de la
BUG, se centran en la Biblioteca como Lugar y en el Valo  r Afectivo. Como se
ve ningun tipo de usuario valora como mas deseado el Control de la Informacion,
ni siquiera el personal de la biblioteca o el PDI. Como acabamos de ver en los
estudios de satisfaccién de usuarios que se han hecho en el Lund Institute of
Technology, Suecia, Inglaterra y USA, la dimension Control de la Informacion tiene
el valor mas alto, es lo mas deseado.

En la BUG la dimension la Biblioteca como Espacio es importante para los
estudiantes, sean de grado o de postgrado, aunque mas para los primeros. Al ser
los estudiantes la mayoria de los encuestados el valor global mas deseado para la
BUG también es la Biblioteca como Lugar. Légicamente el PDI es el que menos
expectativas muestra en los espacios de la biblioteca, estando mas interesado en
el Valor Afectivo.
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El caso del personal de la biblioteca de nuevo vuelve a sorprender pues muestran
mas expectativas (deseos) en los espacios de la biblioteca que en el Control de la
Informacion.

El valor observado mas alto es en el Valor Afectivo del servicio. Como se ve en
la siguiente tabla:

VALOR OBSERVADO PARA LA BUG Y TIPOS DE USUARIOS

BUG Grado | Postgrado PDI PAS Personal Btca.
Valor
Afectivo del 6.71 6.74 7| 769| 787
Servicio
La Biblioteca 6.01 6.17 571| 578| 585 6.09
como Lugar
Control de la 6.20 6.09 585| 670 6.94 6.42
Informacion

En todos los sistemas que estamos comparando el valor mas alto observado
pertenece en todos los casos al Valor Afectivo, como puede verse en la siguiente
tabla:

BUG Observado
Valor Afectivo del Servicio 6.71
La Biblioteca como Espacio 6.01
Control de la Inform acién 6.20
SUECIA
Valor Afectivo del Servicio 6.68
La Biblioteca como Espacio 5.55
Control de la Informacion 6.09
LUND
Valor Afectivo del Servicio 6.01
La Biblioteca como Espacio 5.30
Control de la Informacion 5.84
USA
Valor Afectivo del Servicio 7.04
La Biblioteca como Espacio 6.69
Control de la Informacién 7.02
INGLATERRA
Valor Afectivo del Servicio 6.60
La Biblioteca como Espacio 5.88
Control de la Informacion 6.44

La maxima afectividad con el servicio se da entre los usuarios de Estados Unidos
(7.04), seguidos de los suecos (6.68), en tercer lugar aparecen los usuarios de la
BUG (6.71). En lo que los usuarios perciben, observan, hay acuerdo en todos los
sistemas: los usuarios dan la puntuacion mas alta de lo que observan al Valor
Afectivo.

Aprovechando esta tabla se puede ver como el observado mas bajo es en todos
los casos la Biblioteca como Espacio
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E. 3. Conclusiones para la Adecuacion del Servicio (por
dimensiones)

E. 3. 1. Conclusiones para la Adecuacion de la dim  ension Valor Afectivo del
servicio

Al principio de este Informe (en el apartado A. 3. Preguntas de la encuesta)
pueden verse los items que componen esta dimension.

Para hacernos una idea de esta dimension vamos a representar en una tabla
todas las bibliotecas encuestadas y la puntuaciébn que han obtenido en la
Adecuacion de este servicio, también representaremos el valor de la BUG, que
nos servira como media. La tabla quedaria asi:

ADECUACION DEL VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

Bibliotecas Adecu_a_lmon Adecua_czlon Bibliotecas
positiva negativa

CcC 0.87

S 0.58

B 0.57

A 0.50

CM 0.49

BUG 0.42

AF 0.36

C 0.35

CE 0.35

HR 0.31

I 0.29

e 928
-0.06(J
-0.08|T
-0.15|P
-0.18|PT
-0.28|L
-0.30|MS
-0.46 |F
-1.22 (D

En la primera columna aparecen los nombres de las bibliotecas con servicio
adecuado para el Valor Afectivo, en la segunda columna aparecen los valores
(positivos) que ha logrado cada biblioteca. En la cuarta columna aparecen los
nombres de las bibliotecas con servicio inadecuado y en la tercera columna se
muestran los valores (negativos) que han alcanzado.
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Arriba y a la izquierda de la tabla se muestran las mejores bibliotecas en esta
dimensién; abajo y a la derecha aparecen las peores . Cuanto mas arriba esta
una biblioteca mejor es su servicio, por el contrario cuanto mas abajo aparezca es
gue su servicio esta peor valorado por los usuarios.

Llamamos a esta tabla de doble entrada porque hay dos entradas en la tabla, por
arriba y a la izquierda entran las bibliotecas con servicio adecuado (positivo) y una
vez ordenadas empiezan a entrar por la derecha las bibliotecas que tienen un
servicio inadecuado (negativo). El valor que alcanza la BUG, que representaria
una especie de media, aparece resaltado.

Como podemos ver, por encima de la puntuacion de la BUG aparecen 5
bibliotecas, que podemos considerar las bibliotecas “modelo” para este
servicio ; por el contrario, abajoy a la derecha aparecen 8 bibliotecas, que son las
gue tienen un servicio no adecuado en esta dimensién. Podriamos decir que
mirando lo que hacen las bibliotecas “modelo” y aplicandolo a las bibliotecas peor
situadas, se podria lograr que estas mejoraran en este servicio.

Estas tablas de doble entrada pueden facilitar much o el benchmarking, pues
localizan sin dificultad las bibliotecas con buenas practicas y las bibliotecas
que podrian aprender y mejorar de replicar esas buenas practicas. Aunque
tenemos que tener presente que el benchmarking no siempre soluciona los
problemas, simplemente nos da informacién valiosa para poder emitir juicios y
valoraciones.

Definir objetivos, estandares; medir la satisfaccion de usuarios; juicios de expertos
y el compararse con otras organizaciones, estas son las cuatro grandes vias a la
hora de conocer la calidad de los procesos de benchmarking [Benchmarking in
Higher Education 1998].
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E. 3. 2. Conclusiones para la Adecuacion del Servic io la Biblioteca como
Lugar

Al principio de este Informe (en el apartado A. 3. Preguntas de la encuesta)
pueden verse los items que componen esta dimension.

Para hacernos una idea de esta dimension vamos a representar en una tabla de
doble entrada todas las bibliotecas encuestadas y la puntuacion que han obtenido
en la Biblioteca como Lugar, también representaremos el valor de la BUG, que
nos servira como media. La tabla quedaria asi:

ADECUACION DE LA BIBLIOTECA COMO ESPACIO
Bibliotecas Adecu_a}mon Adecua_czlon Bibliotecas

positiva negativa
C 0.07

P 0.06

F

)

(o0}

©
clH|wm(o>|— | >

En la primera columna aparecen los nombres de las bibliotecas con servicio
adecuado para la Biblioteca como Lugar, en la segunda columna se muestra el
valor (positivo) que ha logrado cada biblioteca. En la cuarta columna aparecen los
nombres de las bibliotecas con servicio inadecuado y en la tercera columna se
muestran los valores (negativos) que han alcanzado.

Arriba y a la izquierda de la tabla se muestran las mejores bibliotecas en esta
dimension; abajo y a la derecha aparecen las peores bibliotecas. Cuanto mas
arriba esta una biblioteca mejor es su servicio, po  r el contrario cuanto mas
abajo aparezca es que su servicio estd peor valorado por los usuarios.
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El valor que alcanza la BUG, que representaria una especie de media, aparece
resaltado.

Como podemos ver, con Adecuacién positiva en este servicio solo apare cen3
bibliotecas, que podemos considerar las bibliotecas “modelo” para este
servicio ; por el contrario abajo y a la derecha aparecen 16 bibliotecas, que son las
que tienen un servicio no adecuado en esta dimension. En este caso la BUG
también aparece como servicio inadecuado, cuando en el anterior aparecia como
servicio adecuado. Podriamos decir que mirando lo que hacen las bibliotecas
“modelo” y aplicandolo a las bibliotecas peor situadas, se podria lograr que estas
mejoraran en este servicio.
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E. 3. 3. Conclusiones para la Adecuacion de la dim

Informacidn

ension Control de la

Al principio de este Informe (en el apartado A. 3. —Preguntas de la encuesta-)

pueden verse los items que componen e

sta dimension.

Para hacernos una idea de esta dimension vamos a representar en una tabla de
doble entrada todas las bibliotecas encuestadas y la puntuacion que han obtenido
en la dimension Control de la Informacion, también representaremos el valor de la

BUG, que nos servira como media. La ta

bla quedaria asi:

ADECUACION DEL CONTROL DE LA INFORMACION

Bibliotecas Adecqgmon Adecuaplon Bibliotecas
positiva negativa

I 0.35

HR 0.33

CC 0.26

C 0.19

CM 0.17

E 0.12

BUG 0.12

I N oo1|
-0.05|B
-0.27(P
-0.28 | AF
-0.29|S
-0.32|CE
-0.34|A
-0.65|MS
-0.79|T
-091|L
-1.001|J
-1.05|D
-1.27|F

En la primera columna aparecen los nombres de las bibliotecas con servicio
adecuado para el Control de la Informacion, en la segunda columna se muestra el
valor (positivo) que ha logrado cada biblioteca. En la cuarta columna aparecen los
nombres de las bibliotecas con servicio inadecuado y en la tercera columna se

muestran los valores (negativos) que han
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Arriba y a la izquierda de la tabla aparecen las mej ores bibliotecas en esta
dimension; abajo y a la derecha se sitian las peore  s. Cuanto mas arriba esta
una biblioteca mejor es su servicio, por el contrario cuanto mas abajo aparezca es
gue su servicio esta peor valorado por los usuarios. El valor que alcanza la BUG,
que representaria una especie de media, aparece resaltado.

Como se observa con Adecuacion positiva en este servicio aparecen 7
bibliotecas, de ellas 6 estan por encima del valor de la BUG, que funciona
como media. Podemos considerar a estas 6 biblioteca s como “modelo” para
este servicio ; por el contrario abajo y a la derecha aparecen 12 bibliotecas, que
son las que tienen un servicio no adecuado en esta dimension. Podriamos decir
gue mirando lo que hacen las bibliotecas “modelo” y aplicAndolo a las bibliotecas
peor situadas, se podria lograr que estas mejoraran en este servicio.
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E. 4. Conclusiones sobre la Superioridad

Una vez vistas las conclusiones para la Adecuaciéon de los servicios vamos a ver
ahora la Superioridad de los servicios, analizaremos primero la siguiente tabla y el
grafico que la representa:

Superioridad del Servicio (Observado - Deseado)

=
4{
BUG Grado PostGrado PDI PAS Personal
Btca.
I Af-Observado I Es-Observado I ClI-Observado
sl \fDeseado m=@mm 5 Deseado Cl-Deseado
SUPERIORIDAD DEL SERVICIO: OBSERVADO - DESEADO
Valqr Espacio Contro_l Valqr Espacio Contro_l
Afectivo Informacion Afectivo Informacion
Observado | Observado | Observado |Deseado | Deseado Deseado
BUG 6.71 6.01 6.20 8.10 8.14 7.91
Grado 6.74 6.17 6.09 8.15 8.27 7.76
Postgrado 7.00 5.71 5.85 8.22 8.23 7.87
PDI 7.79 5.78 6.70 8.41 7.95 8.15
PAS 7.87 5.85 6.94 8.74 8.00 8.34
Personal Btca. 6.09 6.42 8.66 8.56

Las barras representan los valores observados y en las lineas aparecen los
valores deseados. Como se ve el valor observado mas alto para todos los tipos de
usuarios es la Afectividad del servicio y también es lo mas deseado para el PDI y
el PAS. Para la BUG y los estudiantes, sean de grado o postgrado, lo mas
deseado son los espacios que ofertan las bibliotecas.

Por tanto, como se ve, las expectativas de los usuarios, o que desean, es
Afectividad en el servicio (PDI y PAS), o0 que la biblioteca mejore la oferta de
espacios que ofrece (alumnos de grado y postgrado).
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En este grafico también se puede ver como la primera Superioridad del servicio
gue podria aparecer en la BUG seria la superioridad en la Afectividad por parte del
PDI, pues la barra que representa el observado de la afectividad esta proxima a
alcanzar la linea que representa el deseado. Esto nos dice que si la BUG quiere
alcanzar Superioridad en algun servicio lo mas facil de lograr seria alcanzar
superioridad en el Valor Afectivo para el colectivo del PDI.

Vamos a comparar ahora los resultados de la superioridad de la BUG con otros
sistemas, para lo cual analizaremos la siguiente tabla:

SUPERIORIDAD DE LOS SERVICIOS
BUG Observado Deseado | Superioridad

Valor Afectivo del Servicio 6.71 8.10 -1,39

La Biblioteca como Espacio 6.01 8.14 -2,13

Control de la Informacién 6.20 7.91 -1,71

SUECIA

Valor Afectivo del Servicio 6.68 7.71 -1,03

La Biblioteca como Espacio 5.55 7.15 -1,6

Control de la Informacion 6.09 7.95 -1,86
LUND

Valor Afectivo del Servicio 6.01 7.37 -1,36

La Biblioteca como Espacio 5.30 7.11 -1,81

Control de la Informacién 5.84 7.95 -2,11
USA

Valor Afectivo del Servic io 7.04 7.81 -0,77

La Biblioteca como Espacio 6.69 7.60 -0,91

Control de la Informacién 7.02 8.15 -1,13

INGLATERRA

Valor Afectivo del Servicio 6.60 7.53 -0,93

La Biblioteca com o0 Espacio 5.88 7.48 -1,6

Control de la Informacion 6.60 7.99 -1,39

En todos los sistemas la dimension mas cercana a la Superioridad es el
Valor Afectivo , los mas cercanos a conseguir superioridad en esta dimension son
USA e Inglaterra.

La Superioridad méas lejana es el Control de la Informacién en USA, Suecia y
Lund. En la BUG e Inglaterra es el Espacio. De nuevo vemos que para la BUG
es una prioridad mejorar los espacios que ofrece , Y una vez alcanzado este
objetivo y con mejores resultados en proximos estudios de satisfaccion, plantearse
nuevas metas.

También se puede observar como los mejores resultados globales en lo que a
Superioridad de los servicios se refiere se daen U  SA, seguida de Inglaterra.
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E. 4. 1. Conclusiones para la Superioridad de la di  mension Valor Afectivo del
Servicio

Vamos a representar en una tabla de doble entrada las bibliotecas con
superioridad del servicio y sin superioridad. La tabla quedaria asi:

SUPERIORIDAD DEL VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO

Bibliotecas Con Superioridad | Sin Superioridad Bibliotecas

-0.30|CC

-0.77|S

-0.84 |CE

-0.84 [A

-0.86 [J

-0.90(B

-1.03|CM

-1.06 [E

-1.19[AF

-1.39|BUG

-1.44|C

-1.44|[MS

-1.56 |PT

-1.62

-1.66

-1.70

-1.78

-2.78

P
I
T
L
-2.71|F
D
H

-2.79

Como se puede observar, en las columnas de la izquierda no aparece ninguna
biblioteca, lo que quiere decir que ninguna tiene S  uperioridad del servicio en
el Valor Afectivo . En las columnas de la derecha aparecen ordenadas las
bibliotecas desde las que estan mas cerca de conseguir la Superioridad de este
servicio hasta las mas alejadas de conseguirlo.

Resaltado aparece el valor de la BUG, que funciona como media. Como

observamos la Unica biblioteca que podria alcanzar Superioridad del servicio en
esta dimensién a corto plazo es la biblioteca CC.
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E. 4. 2. Conclusiones para la Superioridad de la di mension la Biblioteca
como Lugar

Vamos a representar en una tabla de doble entrada las bibliotecas con
superioridad del servicio y sin superioridad. La tabla quedaria asi:

SUPERIORIDAD DE LA BIBLIOTECA COMO LUGAR

Bibliotecas Con Superioridad | Sin Superioridad Bibliotecas

-1.38|PT

-1.52|P

-1.60 |E

-1.70|C

-1.77|{CM

-1.18| MS

-1.92|CC

-1.97 [A

-2.13|BUG

-2.19[HR

-2.37

-2.50

-2.56

-2.58

-2.68

-2.82

-2.87

-3.26

L
T
S
A
-2.63|F
D
I
C
B
J

-3.38

Como se observa en las columnas de la izquierda no a  parece ninguna
biblioteca, lo que quiere decir que ninguna tiene S  uperioridad del servicio en
la Biblioteca como Lugar . En las columnas de la derecha aparecen ordenadas
las bibliotecas desde las que estan mas cerca de conseguir la Superioridad de
este servicio, hasta las mas alejadas para alcanzarlo. Vemos que si en la tabla
anterior (Superioridad del Valor Afectivo) la biblioteca mas cercana a conseguir
esta superioridad tenia un valor de —0.30, ahora las bibliotecas mejor situadas
estdn mucho mas alejadas para conseguir la Superioridad, la mejor situada es la
PT que alcanza un valor de —1.38.
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E. 4. 3. Conclusiones para la Superioridad de la di mension Control de la
Informacion

Vamos a representar en una tabla de doble entrada las bibliotecas con
superioridad del servicio y sin superioridad. La tabla quedaria asi:

SUPERIORIDAD DEL CONTROL DE LA INFORMACION

Bibliotecas Con Superioridad | Sin Superioridad Bibliotecas

-1.30|CC

-1.33|Ec

-1.35|CM

-1.37|1

-1.46[C

-1.53 [HR

-1.62|PT

-1.64 (A

-1.71|BUG

-1.73|CE

-1.77|[MS

-1.79

-1.89

-1.97

-2.11

-2.22

-2.26

-2.36

-2.45

T[(H|O|r |« (>|n]|T|m

-2.89

Como se observa en las columnas de la izquierda no aparece ninguna
biblioteca, lo que quiere decir que ninguna tiene S  uperioridad del servicio en

el Control de la Informacion. En las columnas de la derecha aparecen
ordenadas las bibliotecas desde las que estdn mas cerca de conseguir la
Superioridad de este servicio hasta las mas alejadas para alcanzarlo.

Sécﬁ.‘afexs 46
I3



E. 5. Conclusiones que relacionan la Adecuacion de los servicios
Valor Afectivo y Control de la Informacién

En los apartados E.3.1. y E.3.3. hemos visto las conclusiones para la Adecuacion
de las dimensiones Valor Afectivo del servicio y Control de la Informacion. Nos
gustaria ahora extraer conclusiones que relacionen estas dos dimensiones. Para
ello vamos a calcular la correlacion que existe entre los valores de estas dos
dimensiones, si calculamos la correlacién para estos valores vem 0S que hay
correlacién, el resultado es 0.719 . Que haya correlacion entre estas dos
variables quiere decir que estan interrelacionadas y que el aumento de una
variable (v. gr. Valor Afectivo) llevara al crecimiento de la otra (Control de la
Informacién) o al contrario, el decrecimiento de una llevara a que la otra también
decrezca.

Para comentar con mas facilidad esta correlacion vamos a representarla
graficamente:
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Como se observa en el grafico se generan cuatro espacios: positivo/positivo,
negativo/negativo, positivo/negativo y negativo/positivo.

En el espacio con Valor Afectivo positivo y Control de la Informacion
positivo se ubican las mejores bibliotecas en las dos dimensiones que
estamos analizando.

En el espacio negativo/negativo se ubican las peores bibliotecas , son las
que a la vez tienen Valor Afectivo no adecuado y Control de la Informacion
también inadecuado.

En el espacio con Valor Afectivo positivo y Control de la Informacion
negativo, se agrupan un tercer nucleo de bibliotecas, estas p  odriamos
llamarlas las “regulares” , pues no estdn ni en el mejor espacio
(positivo/positivo) ni en el peor (negativo/negativo), son bibliotecas que
formarian el peloton intermedio, entre el de cabeza y el de cola.

Esta representacion grafica podemos considerarla como unas conclusiones en si
mismas y como un mapa que representa la situacion de cada bibliot eca
dentro de la BUG; se ve que se agrupan en tres grandes conjuntos: el bueno, el
regular y el malo. Hay que tener en cuenta que lo que estamos diciendo en este
apartado solo se refiere a las dimensiones Valor Afectivo y Control de la
Informacioén, pues la otra dimension, la Biblioteca como Lugar, no se contempla en
esta correlacion.

Lo que la correlacién que estamos analizando viene a decirnos es que el Control
de la Informaciéon (para ver las preguntas que componen esta dimension v.
apartado A. 3.) se ve muy influido por el Valor Afectivo del servic io, esto es,
que bibliotecas con Valor Afectivo positivo (adecuado) tenderan a tener el Control
de la Informacién también positivo. Y al contrario que las bibliotecas con Valor
Afectivo negativo (no adecuado) tenderan a tener el Control de la Informacion
también negativo. Esta correlacion nos manifiesta que las colecciones de las
bibliotecas estan bastante determinadas por el pers  onal y que dos bibliotecas
con la misma coleccién podrian tener resultados distintos para la dimension del
Control de la Informacion si el Valor Afectivo de esas bibliotecas fuera en una
positivo y en otra negativo. En una palabra que el personal de la biblioteca es
una pieza fundamental de la biblioteca y que no solo determina el Valor
Afectivo, que es ldgico, sino también el Control de la Informacion, lo cual ya
no es tan evidente .

El hecho que estamos observando: que las bibliotecas con Valor Afectivo positivo
tiendan a tener Control de la Informacién positivo y al contrario, que las bibliotecas
con Valor Afectivo negativo tiendan a tener el Control de la Informacion negativo
viene a confirmarnos en la idea que ya planteamos en el Mapa Bibliotecario de
Andalucia [Moya Anegon 2002] sobre la atraccion de los esfuerzos del mismo
signo .
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E. 6. Conclusiones sobre los comentarios de texto | ibre de los
usuarios

Hasta ahora se ha realizado un analisis de los datos tratados por el sistema,
tomando como base las valoraciones que han realizado los usuarios al
cumplimentar la encuesta. En este apartado vamos a realizar un analisis de los
comentarios a texto libre que los usuarios escribieron como parte final de lo que se
les pedia en la encuesta. En el Anexo Il aparecen, ordenados por bibliotecas,
todos los comentarios libres que los usuarios han hecho.

En total, 181 usuarios que contestaron la encuesta de satisfaccion hicieron
también comentarios a “texto libre” (21,83% de los usuarios que contestaron la
encuesta dejaron comentarios a texto libre sobre la satisfaccion del servicio de
biblioteca).

COMENTARIOS DE "TEXTO LIBRE" DE LOS USUARIOS
Bibliotecas N° Coment. | % Coment. | N° encuestas | % Enc. con Com.

C 71 39,23 238 29,83
CE 19 10,50 100 19,00
AF 17 9,39 40 42,50
CcC 16 8,84 49 32,65
B 13 7,18 44 29,55
L 10 5,52 41 24,39
P 9 4,97 27 33,33
D 7 3,87 14 50,00
E 7 3,87 62 11,29
CM 3 1,66 41 7,32
I 3 1,66 37 8,11
F 2 1,10 8 25,00
T 2 1,10 16 12,50
A 1 0,55 15 6,67
S 1 0,55 19 5,26
MS 0 0,00 38 0,00
PT 0 0,00 26 0,00
J 0 0,00 9 0,00
HR 0 0,00 5 0,00
TOTAL 181 100 829 21,83
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Cada comentario se ha analizado y agrupado semantica  mente por las tres
dimensiones de la encuesta (Afectividad del Servicio, La Biblioteca como Espacio
y Control de la Informacién). De esta forma, los 181 comentarios totales pasan

a 287 opiniones . Los comentarios se han agrupado también en positivos,
negativos y neutros (ideas u opiniones de los usuarios que pueden ayudar a
mejorar el servicio).

En la siguiente tabla recogemos las opiniones de los usuarios sobre la BUG
agrupadas por dimensiones:

OPINIONES DE LOS USUARIOS POR DIMENSIONES

Positivo |Negativo |Neutro | Total DimeTr?st%nes Dim(?ngi%rnes

Af\(/ailt?vro Personal 14 39 53 53 18,47
Ruido 22 22

Espacio !Pri[g; j_OSa|aS 3 - 16 24 96 33,45
Coleccion 4 31 6 41

Cl Pagina Web 1 1 119 41,46

Equipamiento 1 61 15 77

Otros  |Otros 7 12 19 19 6,62
TOTAL 22 216 49| 287 268
% Total 7,67 75,26 17,07

Como vemos en la tabla, los comentarios sobre la dimension la Biblioteca como
Espacio se han clasificado en dos grupos: por un lado las opiniones de los
usuarios sobre el espacio fisico de la biblioteca (salas de trabajo, estudio, etc.) y
por otro lado el ambiente de trabajo que hay en la biblioteca (si hay o no ruido en
la biblioteca).

Los comentarios sobre la dimensién Control de Informacion se han agrupado
semanticamente en tres categorias: las opiniones de los usuarios sobre la
coleccion (necesidades de actualizacion de la misma; numero insuficiente de
ejemplares; mas revistas electronicas, etc.); las opiniones sobre la pagina web y
un tercer grupo donde hemos recogidos las opiniones sobre el equipamiento de la
biblioteca (en general, comentarios sobre el niumero de equipos informaticos y
sobre el uso que se hace de los mismos).

En el grupo Otros se han incluido otras propuestas o sugerencias de los usuarios
para mejorar la biblioteca.
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El 75% de los comentarios a texto libre de los usua rios son opiniones
negativas sobre la biblioteca; y si analizamos los c omentarios por
dimensiones, el 41,5% de las opiniones de los usuar ios se refieren a la

dimension Control de Informacion

El analisis de las preguntas de la encuesta nos ha mostrado que la prioridad de la
biblioteca universitaria es adecuar los espacios de las bibliotecas para satisfacer
las necesidades de los usuarios. Pero al analizar los comentarios a texto libre
vemos como las necesidades de los usuarios de la BUG cambian. Los
comentarios a texto libre nos dan una visibn de uno S usuarios que
prioritariamente manifiestan las carencias o defic iencias en el Control de la
Informacion (119 opiniones).

Los usuarios de la Biblioteca Universitaria de Gran  ada quieren:

Analizando los comentarios a texto libore hemos agrupado por dimensiones las
opiniones 0 sugerencias de los usuarios que nos tienen que guiar en las
actuaciones a realizar para conseguir una mayor adecuacion de los servicios
ofrecidos por las bibliotecas de la Universidad de Granada.

Afectividad del Servicio

Personal: mayor cualificacion y dedicaciéon (contratacion de bibliotecarios
profesionales)

Personal: mas respeto hacia los usuarios

Menos ruido por parte del personal

La Biblioteca como Espacio

Menos Ruido
Mas espacio (separar zonas de trabajo individual y colectivo)
Mejorar instalaciones (aire acondicionado; poca ventilacion)

Mas puestos de lectura
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Control de la Informacion

Coleccion: ampliar/actualizar coleccion

Coleccion: Informacion debe estar visible y accesible

Coleccion: desordenada

Coleccidn: mas revistas electrénicas

Catalogo: mejorar buscador de referencias bibliograficas

Catalogo: Controlar el uso de los catalogos (evitar chat, messenger, correo)

Equipamiento:
Equipamiento:
Equipamiento:
Equipamiento:
Equipamiento:

Equipamiento:

Mas recursos informéaticos (ordenadores, auriculares; portatiles)
Modernizar recursos informaticos (ordenadores)

mas tiempo de préstamo de portatiles

dispositivos de grabacion en ordenadores activos (USB)

mas programas en los ordenadores (Office)

impresoras disponibles para los alumnos

Otras sugerencias de los usuarios

Permitir entrada bolso, apuntes, libros

No se deberia permitir estudiar en la biblioteca; s6lo consulta

Evitar reservas de sitios
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F. Recomendaciones

La actuacion que mejoraria mas la satisfaccion de los usuarios seria la
adaptacion y reorganizacion  de los espacios y lugares que ofrecen las
bibliotecas. En concreto la actuacion mas demandada es poder contar con
lugares colectivos para el aprendizaje y el estudio en grupo .

Otra actuacion que mejoraria bastante los resultados en la satisfaccion de
usuarios seria que las bibliotecas fueran mas silenciosas y mas adecuadas
como lugar de estudio. En este aspecto son muy importantes los auxiliares y el
personal que esta en la entrada de la biblioteca, quiza algunos cursillos para que
vean que de ellos depende en alto grado que la biblioteca sea un lugar que
permite el estudio y que es silencioso podian dar muy buenos resultados.

Quiza hacer un cuerpo mas definido con este personal y que para su ingreso se
tenga que demostrar algun tipo de cualificacion, podian dar buenos resultados a la
hora de conseguir bibliotecas mas silenciosas y mejores para el estudio individual.
De la encuesta se deduce que este personal influye mucho en la imagen que los
usuarios tienen de la biblioteca.

Con un pequeiio esfuerzo las bibliotecas del conjunto que hemos llamado regular
y que se sitlan en el espacio positivo/negativo (positivo en Valor Afectivo y
negativo en Control de la Informacién) podian pasar a formar parte del espacio
positivo/positivo, es decir, tener las dos dimensiones como servicios adecuados.

Es importante, si se vuelve a pasar una encuesta para conocer la satisfaccion de
los usuarios, intentar recoger el mayor numero posible de contestaciones a la
encuesta, pues para algunas bibliotecas el nimero tan pequefio de encuestas
contestadas hace que sus resultados puedan ponerse en duda.

Como se observa en ninguna de las tres dimensiones de la encuesta Libqual para
la BUG se muestra Superioridad, con lo cual tenemos que concluir que los
usuarios esperan mucho mas en cada una de ellas, o sea, los usuarios piensan
que en todas ellas hay margen de mejora, tanto en las mas adecuadas como en
las menos. Claramente la mas prioritaria seria la Biblioteca como Lugar  ; pero
también muestran signo negativo, en la Superioridad del servicio, el Control de la
Informacion y el Valor Afectivo.

Como han mostrado las conclusiones de la encuesta el usuario de la BUG es
tradicional, y por ahora lo que demanda mas son también servicios que podemos
considerar tradicionales (como los espacios de las bibliotecas). Deberia ser un
objetivo de la BUG lograr que este usuario evolucionara hacia lo que h  emos
llamado nuevo usuario, 0 emergente , caracterizado por ser mas exigente en la
dimension Control de la Informacion.
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Para lograr este nuevo usuario puede ser de gran ayuda la formacion de
usuarios , que conozcan mejor las formas de buscar informacién, las colecciones
de las bibliotecas, el funcionamiento y las nuevas posibilidades que ofrece la
biblioteca digital, los recursos electronicos que tienen a su disposicion, etc. El
Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) podria servir para dedicar
algunas horas, dentro de los planes de estudio de los centros, para que los
estudiantes que acceden a la Universidad de Granada conozcan y sepan usar
todos los servicios que actualmente ofrece la BUG. Igualmente para aumentar el
uso de la informacion es fundamental que el PDI conozca y sepa usar los recursos
gue ofrece la biblioteca.

Podia ser de interés que la BUG se plantease como uno de sus objetivos la
alfabetizacion informacional de los estudiantes de la Universidad. Esta
alfabetizacion, ademas de ser una necesidad para los universitarios en la actual
sociedad de la informacion, podia ayudar a resolver los problemas que se
detectan de la poca formacion en el uso de la biblioteca que tiene la mayor parte
de la comunidad universitaria.

Una vez resueltos los problemas de espacio. Hay que hacer un esfuerzo para que
el usuario sea mas exigente en el Control de la Inf ormacion , y que esta
demanda supere al Valor Afectivo. (En base a que lo mas deseado es el espacio
gue ofrecen las bibliotecas y el Valor Afectivo, y no el Control de la Informacion, se
ha propuesto que estas demandas nos hablan de un usuario mas tradicional,
frente a uno mas moderno que seria el que exige mas en el Control de la
Informacion).

La biblioteca debe marcarse objetivos y trabajar para el logro de los mismos ,
una de las carencias en la gestion de las bibliotecas ha sido que no han tenido
objetivos. De este Informe sera posible definir objetivos, tanto para la BUG como
individualmente para cada biblioteca. Las bibliotecas deben definir y marcar
objetivos, y trabajar en funcion del logro de los mismos.

Quiza pueda ser interesante para el personal de la biblioteca cursos de
formacion en gestion por objetivos . Lo que facilitaria y reforzaria el que las
bibliotecas trabajen en base a objetivos y para alcanzarlos.

El lugar/espacio que ofertan las bibliotecas tiene que ser un problema resuelto en
poco tiempo, pues no parece que sea dificil de resolver, es mas bien que hasta
ahora las bibliotecas no se han planteado la necesidad de ofertar espacios
colectivos para el estudio, trabajo en equipo, etc. Pero la tendencia actual de las
bibliotecas hacia los CRAI debe hacer que esta situacion cambie en poco tiempo.
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