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grupo. En la revista International. Journal of Intelligent Systems (Wilely, 2007) ha
sido aceptado un trabajo del grupo.
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Dr. Carlos Porcel Gallego. (Departamento de Computacion e I.LA. UCO)
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1. El estudio y su interpretacion

1.1. Estudios de usuarios

Los estudios de usuarios, y mas concretamente de la satisfaccion de los mismos con
los servicios, es algo nuevo en las bibliotecas universitarias espafiolas, de hecho son
muy pocas las que cuentan con estudios de este tipo. Incluso en paises mas
avanzados que el nuestro, como pueda ser Francia, estos tipos de estudios son
poco abundantes. Recientemente la Cour des comptes de Francia [2006] hacia
constar que “las necesidades reales de los usuarios de las bibliotecas universitarias
son desconocidas”. Y sefialaba “la ausencia anormal de encuestas nacionales de
satisfaccion”.

Por tanto pensamos que el simple hecho de que una biblioteca realice estudios de
este tipo, para conocer la opinidon de sus usuarios y las expectativas que tienen, es
una muestra de modernidad de las mismas, y que les permitira orientar su gestion y
planificacion conociendo los deseos de sus usuarios, sean cuales sean los
resultados que obtengan en el presente estudio.

1.2. Eleccioén de la encuesta

La encuesta utilizada para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con los
servicios de la biblioteca sigue el modelo 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. El grupo de investigacion y trabajo en evaluacion y calidad de
bibliotecas SECABA [2007 a], ha implementado un programa informético que
gestiona la encuesta de satisfaccién de usuarios siguiendo el modelo LibQual. Este
programa, desde una pagina web [SECABA 2007 c], recoge los datos de la
encuesta, los tabula, los procesa, elabora las herramientas graficas, etc.

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.
Identificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.

Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar
segun datos.
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1.3. Preguntas y dimensiones de la encuesta

La encuesta consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones o
aspectos: Valor Afectivo del servicio , La Biblioteca como Lugar Yy Control de la
Informacién .

Para responder a cada pregunta hay 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:

Valor Afectivo del servicio:

Af 1: El personal le inspira confianza.

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada.

Af 3: El personal es siempre amable.

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

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

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.

Control de la Informacion:

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho.

ClI 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacién 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.

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

Cl 6: Los instrumentos para la recuperacion de informacién (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 informacién para usarla y procesarla en mis
tareas.

Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion.
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Ademas de estas preguntas (estandar modelo LibQUAL) se han afiadido 5

preguntas mas relacionadas con el funcionamiento de la Biblioteca del TSJA

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

2. Cuando realiza una peticion de informacién, ¢cree que la documentacion que le
proporciona la Biblioteca esta...? actualizada y adecuada?

3. ¢Por qué prefiere usar el correo electronico para hacer peticiones de informacion
a la biblioteca?

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

5. ¢Qué revistas juridicas considera de interés y le gustaria que la Biblioteca del
TSJA tuviera suscripcion?

6. ¢Es usuario/a de alguna otra Biblioteca Judicial?

(Las respuestas a estas preguntas se pueden ver en el Anexo Il.)

Por ultimo, la encuesta solicita a los usuarios que den su opinién, en texto libre,
sobre los servicios de la biblioteca. Estos comentarios, para cada una de las
bibliotecas encuestadas, se pueden leer en el Anexo lll.

1.4. Forma de interpretacion

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

Nivel de servicio_minimo_exigible : nivel minimo por debajo del cual el
usuario piensa que el servicio no podria considerarse tal

Nivel de servicio observado (percepcion del servici 0): puntuacion sobre lo
gue el usuario percibe u observa en la biblioteca

Nivel deseado: puntuacion que el usuario 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 Adecuacion y la Superioridad son dos aspectos importantes de los
resultados que produce la encuesta vamos a explicarlos:

%ﬁﬁg{qs Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia - 2007 7



LA ADECUACION DEL SERVICIO

Se calcula como la diferencia entre el valor observado y el valor minimo (A= valor
observado — valor minimo).

Minimo Observado Adecuacion
VM VO (VO-VM)
Valor Afectivo del Servicio 6.29 6.71 0.42
La Biblioteca como Espacio 6.11 6.01 -0.10
Control de la Informacion 6.08 6.20 0.12

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
guiere decir que el servicio no es adecuado (en la tabla de ejemplo los espacios que
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.

LA SUPERIORIDAD DEL SERVICIO

Es la diferencia entre el valor observado y el valor deseado (S= valor observado —
valor deseado).

Observado Deseado Superioridad

VO VD (VO-VD)
Valor Afectivo del Servicio 8.41 8.10 0.31
La Biblioteca como Espacio 6.01 8.14 -2.13
Control de la Informacion 7.20 7.91 -0.71

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 del modelo LibQual en Espafia hasta ah  ora ha sido minima, por
tanto los resultados y conclusiones que se presenta n en este Informe
constituye una de las primeras aplicaciones de esta encuesta en bibliotecas
espafolas .

Por ahora el Grupo SECABA ha presentado el estudio de satisfaccion de usuarios
con los servicios de la Biblioteca de la Universidad de Granada [Herrera-Viedma, E. ;
Lépez Gijon (coords) 2007 a] y el de la Biblioteca de la Universidad de Jaén
[Herrera-Viedma, E. y Lépez Gijon, J. (coords) [2007 b]. Se estan elaborando ahora
los estudios de la Biblioteca de la Universidad Pablo de Olavide y de la Biblioteca de
la Universidad de Huelva. A nivel internacional, se esta trabajando en el disefio de
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un modelo de evaluacién (objetiva y subjetiva) para la Biblioteca de la Universidad
Nacional de La Plata (ROBLE) (Argentina) [PCI 2007] y para la Biblioteca del Poder
Judicial de la Provincia de Buenos Aires (PJBA)

1.5. Ficha Técnica o Grado de Patrticipacion

NUMERO DE ENCUESTAS CUMPLIMENTADAS
RESULTADOS GLOBALES

N° Encuestas % Poblacion %
Bib.TSJA (Hombre) 30 65.22% 100 64.94%
Bib.TSJA (Mujer) 16 34.78% 54 35.06%
Bib. TSJA - TOTAL 46 100% 154 29.87%

La tipologia de usuarios que se decidi6 fue la que se muestra en la tabla siguiente.
En dicha tabla también se muestra el nimero de encuestas que contesté cada
colectivo y el porcentaje que representa respecto al total de encuestas contestadas.

NUMERO DE ENCUESTAS CUMPLIMENTADAS POR USUARIOS

Tipologia Encuestados N° Encuestas %
Magistrado-Juez Virtual 34 73.91%
Maglstra_do-Juez 3 6.52%
Presencial

Usuarios externos 9 19.57%
Bib. TSJA - TOTAL 46 100%

N°ENCUESTAS CUMPLIMENTADAS POR USUARIOS VIRTUALES

Tipologia Encuestados N° Encuestas %
MJ-Virtual (Hombre) 25 73.53%
MJ-Virtual (Mujer) 9 26.47%
MJ-Virtual Total 34 100%

Periodo de recogida de datos

La recogida de datos, tanto para cumplimentar la encuesta en papel o en la pagina
web, fue desde el 2 de Febrero de 2007 hasta el 2 de Marzo de 2007.

Poblacién

Poblacién total de Jueces y Magistrados titulares en Andalucia: 764.
Poblacion que recibe informacion de la biblioteca (poblacion informada): 154
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2. Resultados

2.1. Resultados Globales

Grafico con los resultados de la Biblioteca del TSJ

encuestas)

A-Granada (todas las

Evaluacién de la Biblioteca
"Biblioteca del T5JA {Granada)"

Ereseads
W observado
Wrinina

Walor Afectivo del Servicio
Rf 1

A+ 5

Af &

La Biblioteca como Espacio
Es 1

cI1

CI S

b o Agregados
.0 |]]

.0

B.o L L L L

Af Esz C.I. Total

Tabla con los resultados de las tres dimensiones de

Granada

la Biblioteca del TSJA-

Ww

Minimo Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion

Valor Afectivo del

Servicio 7.23 8.71 8.37 0.34 1.48
La Biblioteca como 5.55 6.39 7.47 -1.08 0.84
Espacio

Control de la

Informacion 6.20 7.36 8.01 -0.65 1.16
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Comentarios a los resultados

Los usuarios que han contestado a la encuesta consi deran adecuado el
servicio que les ofrece la Biblioteca del TSJA-Gran  ada. Como se observa en la
tabla, la mayor aceptaciéon de la Biblioteca del TSJA-Granada se da en el Valor
Afectivo del Servicio, con una puntuacién de 1.48. El segundo servicio mejor
valorado es el Control de la Informacion (1.16), y por tanto también se considera un
servicio adecuado. El servicio menos valorado, pero adecuado, segun los usuarios
gue han contestado a la encuesta es la Biblioteca como Espacio (0.84).

Los tres peores resultados se producen en:

Los usuarios de la Biblioteca del TSJA-Granada no puntuaron negativamente
ninguna de las preguntas de la encuesta.

Los tres mejores resultados se producen en:

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (1.80)

Af 4. El personal muestra buena disposicidbn para responder a las preguntas
planteadas (1.70)

Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario (1.59)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion por dimensiones son:

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES
MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 4 (1.70) Af 9 (1.30)
La Biblioteca como Espacio | Es 2 (1.80) Es 5 (0.09)
Control de la Informacion Cl 4 (1.50) Cl 2(0.79)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt  as

Véase Anexo .

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob re la poblacién

N° ENCUESTAS POBLACION PORCENTAJE
CONTESTADAS
46 154 29.87%
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Resultados globales (Hombre)

Grafico con los resultados de la Biblioteca del TSJ

A- (Hombres)
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Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Minimo | Observado Deseado | Superioridad Adecuacion
Valor Afectivo del
Servicio 7.15 8.75 8.26 0.48 1.60
La Biblioteca como 6.85 6.83 8.33 -1.50 -0.02
Espacio
Control de la
Informacion 6.09 7.18 7.81 -0.63 1.09
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Comentarios a los resultados

Como se observa en esta biblioteca la mejor adecuacion del servicio se produce,
segun los Jueces y Magistrados hombres, en el Valor Afectivo del Servicio (1.60) y
también hay un servicio adecuado en la dimensién Control de la Informacion (1.09).
Por el contrario el servicio no es adecuado en la Biblioteca como Lugar (-0.02).

Los peores resultados se producen en:

Es 5: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo (-1.00)
Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje (-0.75)

Los tres mejores resultados se producen en:
Af 3: El personal es siempre amable (1.91)
Af 4. El personal muestra buena disposicibn para responder a las preguntas

planteadas (1.85)
Af 1: El personal le inspira confianza (1.68)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion por dimensiones son:

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES
MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 3 (1.91) Af 9 (1.25)
La Biblioteca como Espacio Es 2 (1.00) Es 5 (-1.00)
Control de la Informacion Cl 5 (1.50) Cl 2(0.81)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt  as
Véase Anexo I.

NUumero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob re la poblacién

N° ENCUESTAS CON POBLACION PORCENTAJE
30 100 30%
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Resultados globales (Mujer)

Grafico con los resultados de la Biblioteca del TSJ

A- (Mujeres)

Evaluacidén de la Biblioteca
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Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Minimo | Observado | Deseado | Superioridad Adecuacion
Valor Afectivo del 7.38 8.66 8.56 0.10 1.28
Servicio
La Biblioteca como
Espacio 4,94 6.23 7.06 -0.83 1.29
Control ~de la 6.30 7.60 8.30 -0.71 1.30
Informacion
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Comentarios a los resultados

Como podemos observar para los Jueces y Magistrados mujeres las tres
dimensiones en que se agrupa la encuesta dan un servicio adecuado. La mejor
adecuacion se produce en el Control de la Informacion (1.30), en segundo lugar
aparece la Biblioteca como Espacio (1.29), en tercer lugar, también como servicio
adecuado, aparece el Valor Afectivo del Servicio (1.28)

Los peores resultados se producen en:

En este colectivo no se produce ninguna adecuacion negativa.

Los tres mejores resultados se producen en:

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho
(2.17)

Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (2.14)
Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo (1.93)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion por dimensiones son:

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES
MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 6 (1.53) Af 3 (0.93)
La Biblioteca como Espacio | Es 2 (2.14) Es 5 (0.71)
Control de la Informacién Cl1(2.17) Cl 3 (0.54)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt  as

Véase Anexo .

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob re la poblacién

N° ENCUESTAS CON POBLACION PORCENTAJE
16 54 29.63%

%ﬁﬁg{qs Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia - 2007 15



2.2. Resultados por Tipos de Usuarios
Magistrado-Juez Virtual

El grupo de usuarios Magistrado-Juez Virtual solo contestd las dimensiones del
Valor Afectivo del Servicio y del Control de la Informacién, pues se pensé que no
tenia sentido preguntarles por el La Biblioteca como Espacio, pues este tipo de

usuarios utilizan la biblioteca de forma virtual (a través del correo electronico) no
presencialmente en la biblioteca.

Grafico con los resultados de la encuesta

Evaluacién de la Biblioteca Yalor Afectivo del Servicio

"Biblioteca del TSJA {Granada)" ne ot

MDezeado
Mobzervado
WHinino

R¥ 5 Rf B

La Biblioteca como Espacin
Es 1

[

CI 1

CI S

Af Ez LC.I. Taotal

Tabla con los resultados de las tres dimensiones de la Biblioteca del TSJA-
Granada

Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacion
Valor Afectivo del
Servicio 7.41 8.81 8.48 0.33 1.40
La Biblioteca como | g, 0.00 0.00 0.00 0.00
Espacio
Control ~~ de la | 645 771 8.20 -0.49 1.26
Informacion
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Comentarios a los resultados

Como se observa, los Jueces y Magistrados Virtuales valoran como adecuadas las
dos dimensiones: Valor Afectivo del Servicio, con una puntuacion de 1.40; y Control

de la Informacioén, con una puntuacion de 1.16.

Los tres peores resultados se producen en:

En este grupo de usuarios no se produce ninguna adecuacién negativa.

Los tres mejores resultados se producen en:

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacién

que tengo (1.67)

Af 4. El personal muestra buena disposicidbn para responder a las preguntas

planteadas (1.66)

Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo (1.54)

Af 6: El personal es atento con las necesidades de los usuarios (1.54)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion

por dimensiones son:

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES

MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 4 (1.66) Af 9 (1.05)
La Biblioteca como Espacio -- --
Control de la Informacién Cl 3 (1.67) Cl1 6 (0.85)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt

Véase Anexo .

NuUmero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob

as

re la poblacién

N° ENCUESTAS CON

POBLACION

PORCENTAJE

34

142

23.94%
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Magistrado-Juez Virtual (Hombre)

Grafico con los resultados de la encuesta

Evaluacidén de la Biblioteca
"Biblioteca del TSJA {Granada)"

Es 2

Es 4

MDezeado
Mobzervado
WHinino

Walor Afectivo del Servicio
L

Rf 5 Rf B

La Biblioteca como Espacin
Es 1

[

CI 1

CI S

10

Tabla con los resultados de las tres dimensiones de

Af Ez LC.I. Taotal

la Biblioteca del TSJA-
Granada
Minimo | Observado | Deseado | Superioridad | Adecuacién
Valor  Afectivo  del | 5 g9 8.74 8.37 0.37 1.64
Servicio
La Biblioteca como | 44 0.00 0.00 0.00 0.00
Espacio
Control de la 5.98 7.45 7.94 -0.49 1.47
Informacion
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Comentarios a los resultados

Como se observa, los Jueces-Magistrados Virtuales hombres valoran positivamente
las dos dimensiones. La mejor adecuacion se produce en el Valor Afectivo del
Servicio (1.64); el Control de la Informacién obtiene una adecuacion de 1.47.

Los tres peores resultados se producen en:

En este grupo de usuarios no se produce ninguna adecuacién negativa.

Los tres mejores resultados se producen en:

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacién

que tengo (2.00)

Af 3: El personal es siempre amable (1.95)

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

planteadas (1.91)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion

por dimensiones son:

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES

MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 4 (1.66) Af 9 (1.05)
La Biblioteca como Espacio -- --
Control de la Informacién Cl 3 (2.00) Cl1 6 (1.00)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt

Véase Anexo .

NUumero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob

as

re la poblacién

N° ENCUESTAS CON

POBLACION

PORCENTAJE

25

93

26.88%
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Magistrado-Juez Virtual (Mujer)

Grafico con los resultados de la encuesta

Evaluacidén de la Biblioteca
"Biblioteca del TSJA {Granada)"

Es 2

hd Es 4

MDezeado
Mobzervado
WHinino

Walor Afectivo del Servicio
L

CI 1

Af Ez LC.I. Taotal

Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Minimo | Observado | Deseado | Superioridad Adecuacion
Valor Afectivo del 8.23 8.99 8.78 0.20 0.76
Servicio
La Biblioteca como 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Espacio
Control = de  la} ;49 8.26 8.82 -0.56 0.88
Informacion
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Comentarios a los resultados

Los Jueces-Magistrados Virtuales mujeres valoran positivamente las dos
dimensiones. La mejor adecuaciéon se produce en el Control de la Informacién (0.88);
el Valor Afectivo del Servicio obtiene una adecuacién de 0.76.

Los tres peores resultados se producen en:

En este grupo de usuarios no se produce ninguna adecuacién negativa en ninguno
de los items respondidos.

Los mejores resultados se producen en:

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa o despacho
(1.60)

Cl 4: Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo (1.14)
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario (1.00)

Cl 3: Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion
gue tengo (1.00)

Cl 5: El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
necesito (1.00)

Cl 8: Las revistas en version electronica y/o impresa cubren mis necesidades de
informacion (1.00)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS

EN ADECUACION POR DIMENSIONES
MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 6 (1.00) Af 2 (0.63)
La Biblioteca como Espacio -- --
Control de la Informacién Cl 1 (1.60) Cl7(0.17)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt  as

Véase Anexo .

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob re la poblacién

N° ENCUESTAS CON POBLACION PORCENTAJE
9 49 18.37%
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Usuario externo

Gréfico con los res

ultados de la encuesta

Evaluacidén de la Biblioteca
"Biblioteca del TSJA {Granada)"

MDezeado
Mobzervado
WHinino

Walor Afectivo del Servicio
L

R 5 Rf B

CI 1

CI S

Al

E.o 1 I I I
Af Es C.I. Total

Tabla con los resultados de las tres dimensiones

Minimo | Observado | Deseado | Superioridad Adecuacion
valor Afectivo del | ¢ qg 8.46 8.38 0.07 1.48
Servicio
La Biblioteca como | 5 5, 6.33 7.28 -0.95 0.83
Espacio
control = de la} 456 6.92 8.11 -1.19 0.66
Informacion
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Comentarios a los resultados

Los usuarios que han contestado a la encuesta consideran adecuado el servicio que
les ofrece la Biblioteca del TSJA-Granada. Como se observa en la tabla, la mayor
aceptacion de la Biblioteca del TSJA-Granada se da en el Valor Afectivo del Servicio,
con una puntuacion de 1.48. El segundo servicio mejor valorado es el Control de la
Informacién (1.16), y por tanto también se considera un servicio adecuado. El
servicio menos valorado, pero adecuado, segun los usuarios que han contestado a
la encuesta es la Biblioteca como Espacio (0.84).

Los peores resultados se producen en:

Los usuarios de la Biblioteca del TSJA-Granada no puntuaron negativamente
ninguna de las preguntas de la encuesta.

Los tres mejores resultados se producen en:
Es 2: El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual (1.80)
Af4: EI personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas

planteadas (1.70)
Af 6: El personal es atento con las necesidades del usuario (1.59)

Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion

ITEMS MEJOR Y PEOR VALORADOS
EN ADECUACION POR DIMENSIONES
MEJOR PEOR
Valor Afectivo del Servicio Af 4 (1.67) Af 1 (1.22)
La Biblioteca como Espacio Es 2 (1.75) Es 5 (-0.13)
Control de la Informacién Cl 4 (1.33) Cl 3 (-0.22)

Tabla con los resultados de cada una de las pregunt  as

Véase Anexo .

Numero de encuestas cumplimentadas y porcentaje sob re la poblacién

N° ENCUESTAS CON POBLACION PORCENTAJE
9 12 75%
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3. Conclusiones
3.1. Conclusiones globales

Sobre la Adecuacion del Servicio

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 del
TSJA-Granada:

Minimo | Observado | Deseado | Adecuacion
Valor ~Afectivo del| ;4 8.71 8.37 1.48
Servicio
La Biblioteca como | ¢ 6.39 7.47 0.84
Espacio
Control  ~de  la| 45, 7.36 8.01 1.16
Informacion

La primera conclusién que obtenemos si observamos esta tabla es que, en general,
los usuarios de la Biblioteca del TSJA-Granada valo ran positivamente el
servicio, es decir, estan satisfechos con el servic io que les ofrece la biblioteca.

Aunque las tres dimensiones son adecuadas, sin lugar a dudas, el mejor resultado lo

encontramos en el Valor Afectivo del Servicio, es la dimensién mejor valorada por
los usuarios de la biblioteca (1.48)

En el siguiente grafico representamos la tabla que acabamos de comentar:
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Las columnas azules representan los servicios con Adecuacion positiva. Para que
los servicios sean adecuados las percepciones de los usuarios tienen que superar
los valores minimos que espera obtener en esos servicios.

Como se observa en el gréafico, el servicio que ofrece la Biblioteca del TSJA-
Granada es adecuado porque en las tres dimensiones de estudio, los valores
observados (columnas amarillas) superan a los valor es minimos (columnas
grises).

Sorprende los valores minimos tan altos que dan los usuarios de la Biblioteca
del TSJA (BTSJA) para el Valor Afectivo.  Si los comparamos con las bibliotecas
universitarias de Granada (BUG) y Jaén (BUJA) [Herrera-Viedma, E. y Lopez Gijon,
J. (coords) [2007 a y b] y para las bibliotecas suecas [Kyrillidou y Persson 2006],
tendriamos la siguiente tabla:

MINIMOS PARA LA DIMENSION VALOR AFECTIVO

BTSJA | BTSJA(H) | BTSJA(M) | BUG | BUJA | SUECIA

7.23 7.15 7.38 6.29 5.68 6.08

Los usuarios de la BTSJA son extremadamente exigent  es con el Valor afectivo
del Servicio .

La percepcién mas valorada de los usuarios (valor observado) respecto a las tres
dimensiones del estudio es el Valor Afectivo:

OBSERVADO MAS ALTO RESPECTO A LAS TRES DIMENSIONES

BTSJA BTSJA (H) BTSJA (M)
Valor Afectivo 8.71 8.75 8.66
Espacio 6.39 6.83 6.23
Control Informacion 7.36 7.18 7.60
El mejor servicio para los usuarios de la BTSJA es el Valor afectivo del

Servicio .
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Sobre la Superioridad del Servicio

Una vez comentada la Adecuacion de los servicios, vamos a hablar sobre la
Superioridad:

Minimo | Observado | Deseado | Superioridad
valor ~Afectivo  del| ;55 8.71 8.37 0.34
Servicio
La Biblioteca como | g g 6.39 7.47 -1.08
Espacio
Control =~ ~de  lal g4 7.36 8.01 0.65
Informacion

Sorprende que el servicio genere superioridad en la dimensién Valor Afectivo
(0.34). Esto quiere decir que el valor observado p or los usuarios esta por
encima de lo que desea, es decir lo observado super a sus expectativas. La
superioridad lo que viene a decirnos es que un serv  icio tiene calidad.

Si comparamos los resultados de la encuesta en la BTSJA con los obtenidos en
otras bibliotecas [Herrera-Viedma, E. y Lopez Gijon, J. (coords) 2007 a y b, y
Kyrillidou, M. ; Persson, A. C. 2006], vemos que la superioridad obtenida en el Valor
Afectivo por la Biblioteca del TSJA es algo extraordinario:

SUPERIORIDAD

DEL SERVICIO BTSJA BUG BUJA SUECIA USA
Valor Afectivo del
Servicio 0.34 -1.39 -1.63 -1.02 -0.77
La Biblioteca como |, g 213| -2.08 159  -0.92
Espacio
Control  ~de la| g5 a71|  -178 186 -1.14
Informacion

Representamos graficamente la superioridad del servicio en la Biblioteca del TSJA-
Granada:
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Como vemos en el grafico, sélo el nivel observado en Valor Afectivo del Servicio
(8.71) supera al nivel deseado (8.37), generando superioridad en esta dimension.
(0.34).

¢, Como se explica esta superioridad? Una razén es que este servicio es joven
(tomamos como fecha de inicio del servicio el afio 2003, afio en el que comenzé la
“expansion” de la biblioteca desde un servicio exclusivamente dirigido a la poblacién
de Granada hacia un servicio para la poblacion total de Andalucia), y es evidente
gque ha cubierto una necesidad que tenian los Jueces y Magistrados
andaluces: tener un servicio de informacion juridic a.
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3.2. Conclusiones por tipologia de usuarios

los resultados obtenidos en
erar afectividad con

La afectividad no es solo una préactica presencial,
la Biblioteca del TSJA demuestran que se puede gen
servicios virtuales

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

ADECUACIC')N, DEL SERVICIO
POR TIPOLOGIA DE USUARIOS

Valor . Control
Afectivo Espacio Informacio

BTSJA 1.48 0.84 1.16
BTSJA (Hombre) 1.60 -0.02 1.09
BTSJA (Mujer) 1.p8 1.30
MJ-Virtual 1.40 -- 1.26
MJ-Virtual (Hombre) 1.64 -- 1.47
MJ-Virtual (Mujer) 0.y6 0.88
Usuario externo 1.48 0.83 0.66

Como se aprecia en la tabla, exceptuando a las mujeres, para el resto de usuarios
encuestados el Valor Afectivo del Servicio es la dimension mejor valorada. Para las
mujeres, el servicio mas adecuado es el Control de la Informacién.

Vamos a representar ahora mediante graficos radiales la adecuacion de los servicios
por tipologia de usuarios:

(")$&
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Este gréfico representa la adecuacion para el Valor Afectivo de la Biblioteca en un
rango de datos comprendido entre el eje central 0 y 2. La mayor afectividad se
produce en el grupo de usuarios Magistrado-Juez Virtual (Hombre). Por el contrario,
los usuarios para los que la biblioteca produce menos afectividad es el de
Magistrado-Juez Virtual (Mujer).

Representamos la adecuacion del espacio de la biblioteca en un grafico radial con
un rango de datos comprendido entre 0 y 1.5:

(")%&

(") $%e 2 . )

|—e—0! o-01. |

En esta dimensién, en la que aparecen todos los grupos de usuarios excepto los
virtuales, el mejor resultado se obtiene en el grupo formado por las mujeres (BTSJA-
Gr(M)). El resultado que estda mas proximo a 0, es decir, a la no adecuacion, lo
obtenemos en el grupo de usuarios hombres (BTSJA-Gr(H)).

Y finalmente, representamos la adecuacion del Control de la Informacién:
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La mejor adecuacion la encontramos en el grupo de usuarios virtuales hombres (MJ-
V(H)). El peor resultado en esta dimensién es el que dan los usuarios externos.
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Anexo |: Resultados ordenados por adecuacion para cada pregunta

Resultados globales

Minimo |Observado |Deseado |Superioridad ||Adecuacion

Es 2:_ E! espacio de la biblioteca es tranquilo para el 550 730 770 -0.40 1.80
trabajo individual
Af 4: El personal muestra buena disposicion para 715 8.85 8.72 0.13 1.70
responder a las preguntas planteadas
Af 6: !EI personal es atento con las necesidades del 793 8.82 8.18 0.64 159
usuario
Af 3: El personal es siempre amable 7.32 8.84 8.47 0.37 1.53
Af 8: !EI personal manifiesta voluntad de ayudar a los 738 8.90 8.67 0.23 151
usuarios
Cl 4 Los recursos digitales cubren las necesidades 6.31 781 8.06 0.25 150
de informacién que tengo
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada 7.26 8.74 8.44 0.30 1.49
Af 1: El personal le inspira confianza 7.19 8.63 8.42 0.21 1.44
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de 713 8.55 8.26 0.29 1.42
responder a las preguntas que se le formulan
Cl 5: El e}qylpam_lenm es _rpoderno y me permite un 6.18 757 8.54 0.96 1.39
acceso facil a la informacion que necesito
Af 7: !EI personal comprende las necesidades de sus 703 8.39 787 053 137
usuarios
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los 7.37 8.67 8.27 0.40 1.30
usuarios
Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible 6.69 797 771 0.26 1.29
desde mi casa o despacho
ClI 6: Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (catalo.gos, bases de datos.,...). son faciles 5.88 7.04 8.54 150 117
de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco
Cl 7: Puedo acceder fau_lmente a la informacién para 6.35 748 8.10 061 113
usarla y procesarla en mis tareas
Cl 3: Los _materlales_ impresos de la biblioteca cubren 593 6.93 7 80 -0.87 1.00
las necesidades de informacion que tengo
Cl 8: Las 'reV|stas.en version electroqlpa y/o impresa 6.43 743 795 051 1.00
cubren mis necesidades de informacion
Es 4: _EI espacio d_e Ig blbllqteca es ur_1’lugar para el 570 6.60 7 40 -0.80 0.90
estudio, el aprendizaje o la investigacion
CI 2: El §|}|o web de Ia.blblloteca permite encontrar 586 6.64 739 0.75 0.79
informacién por uno mismo
Es 1: E_I espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al 5091 6.64 736 0.73 0.73
aprendizaje
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar 6.00 6.70 790 1.20 0.70
confortable y acogedor
Es 5: _EX|sten espacios colectivos para aprendizaje y 464 473 700 297 0.09
estudio en grupo
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Resultados globales (Hombres)

Minimo |[Observado |Deseado ||Superioridad ||Adecuacién
Af 3: El personal es siempre amable 7.09 9.00 8.30 0.70 1.91
Af 4: El personal muestra buena disposicion para 708 8.92 8.69 0.23 185
responder a las preguntas planteadas
Af 1: El personal le inspira confianza 6.96 8.64 8.32 0.32 1.68
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada 7.04 8.68 8.21 0.46 1.64
Af 6: !EI personal es atento con las necesidades del 729 8.92 783 108 163
usuario
Af 8: EI personal manifiesta voluntad de ayudar a los 738 8.92 8.58 0.33 154
usuarios
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de 713 8.63 8.08 0.54 150
responder a las preguntas que se le formulan
Cl 5: El e}qylpam_lenm es _rpoderno y me permite un 579 799 8.29 -1.00 150
acceso facil a la informacion que necesito
Af 7: _EI personal comprende las necesidades de sus 6.87 8.26 783 0.43 139
usuarios
Cl 3: Los .materlales. impresos de la biblioteca cubren 559 6.94 771 0.76 135
las necesidades de informacion que tengo
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los 7.50 8.75 8.50 0.25 1.25
usuarios
Cl 4 Los recursos digitales cubren las necesidades 6.36 759 768 -0.09 123
de informacién que tengo
Cl 7: Puedo acceder fau_lmente a la informacién para 6.33 750 778 0.28 117
usarla y procesarla en mis tareas
Es 2:_ E! espacio de la biblioteca es tranquilo para el 733 8.33 8.67 033 1.00
trabajo individual
ClI 6: Los instrumentos para la recuperacion de
informacién (catalo.gos, bases de datos.,...). son faciles 583 6.83 8.50 167 1.00
de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco
Cl1: El acceso a los recursos electronicos es factible 704 787 730 057 0.83
desde mi casa o despacho
Cl 8: Las revistas en version electronlpa ylo impresa 6.43 76 8.00 .0.74 0.83
cubren mis necesidades de informacion
F:I 2: El §|}|o web de Ia.blblloteca permite encontrar 538 6.19 795 1.06 0.81
informacién por uno mismo
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar 733 767 8.67 -1.00 0.33
confortable y acogedor
Es 4: .EI espacio qe Ig blbllqteca es urj’lugar para el 733 767 8.33 0.67 0.33
estudio, el aprendizaje o la investigacion
Es 1: E_I espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al 795 6.50 8.25 175 0.75
aprendizaje
Es 5: .EX|sten espacios colectivos para aprendizaje y 500 4.00 775 375 -1.00
estudio en grupo
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Resultados globales (Mujeres)

Minimo |Observado |Deseado ||[Superioridad |Adecuacién
Cl 1: El acceso a los recursos electrénicos es factible 6.00 8.17 8.50 033 217
desde mi casa o despacho
Es 2:_ E! espacio de la biblioteca es tranquilo para el 471 6.86 729 -0.43 214
trabajo individual
Cl 4 Los recursos digitales cubren las necesidades 6.21 8.14 8.64 -0.50 193
de informacién que tengo
Es 1: EI espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al 514 6.71 6.86 -0.14 157
aprendizaje
Af 6: _EI personal es atento con las necesidades del 713 8.67 8.73 0.07 153
usuario
Af 8: !EI personal manifiesta voluntad de ayudar a los 740 8.87 8.80 0.07 147
usuarios
Af 4: El personal muestra buena disposicion para 729 8.71 8.79 0.07 143
responder a las preguntas planteadas
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los 7.21 8.57 8.00 0.57 1.36
usuarios
Af 7: !EI personal comprende las necesidades de sus 797 8.60 703 0.67 133
usuarios
Cl 6: Los instrumentos para la recuperacién de
informacion (catalo_gos, bases de datos_,...)_ son faciles 592 795 8.58 133 133
de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de 714 8.43 857 -0.14 1.29
responder a las preguntas que se le formulan
Cl 5: El e}qylpam_lenm es _rpoderno y me permite un 6.57 786 8.79 093 1.29
acceso facil a la informacion que necesito
Cl 8: Las revistas en version electron_l,cla y/o impresa 6.43 771 786 -0.14 1.29
cubren mis necesidades de informacion
Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada 7.67 8.87 8.87 0.00 1.20
Es 4: _EI espacio d_e |z:3. b|b||o_teca es un,lugar para el 500 6.14 700 -0.86 114
estudio, el aprendizaje o la investigacion
Cl 7: Puedo acceder fam]mente a la informacién para 6.38 746 8.54 108 108
usarla y procesarla en mis tareas
Af 1: El personal le inspira confianza 7.60 8.60 8.60 0.00 1.00
Af 3: El personal es siempre amable 7.67 8.60 8.73 -0.13 0.93
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar 543 6.29 757 1.29 0.86
confortable y acogedor
QI 2: El §|}|o web de Ia.blblloteca permite encontrar 6.50 795 758 033 0.75
informacién por uno mismo
Es 5: _EX|sten espacios colectivos para aprendizaje y 4.43 514 6.57 143 0.71
estudio en grupo
Cl 3: Los .materlales. impresos de la biblioteca cubren 6.38 6.92 792 -1.00 0.54
las necesidades de informacion que tengo
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Magistrado-Juez Virtual

Minimo

Observado

Deseado

Superioridad

Adecuacion

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

6.33

8.00

8.39

-0.39

1.67

Af 4: El personal muestra buena disposicion para
responder a las preguntas planteadas

7.28

8.93

8.76

0.17

1.66

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

6.50

8.04

7.96

0.08

154

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

7.43

8.96

8.00

0.96

1.54

CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacién que necesito

6.17

7.67

8.56

-0.89

1.50

Af 1: El personal le inspira confianza

7.19

8.68

8.74

-0.06

1.48

Af 3: El personal es siempre amable

7.48

8.96

8.44

0.52

1.48

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

7.35

8.73

8.54

0.19

1.38

Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios

7.57

8.93

8.64

0.29

1.36

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada

7.39

8.74

8.68

0.06

1.35

ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para
usarla y procesarla en mis tareas

6.55

7.90

8.05

-0.15

1.35

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus
usuarios

7.23

8.50

8.38

0.12

1.27

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible
desde mi casa o despacho

7.13

8.26

7.96

0.30

1.13

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

6.58

7.65

8.19

-0.54

1.08

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

7.79

8.84

8.11

0.74

1.05

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

5.78

6.78

7.67

-0.89

1.00

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

6.54

7.38

8.85

-1.46

0.85

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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Magistrado-Juez Virtual (Hombre)

Minimo

Observado

Deseado

Superioridad

Adecuacion

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

5.58

7.58

8.17

-0.58

2.00

Af 3: El personal es siempre amable

7.05

9.00

8.21

0.79

1.95

Af 4: El personal muestra buena disposicion para
responder a las preguntas planteadas

7.00

8.91

8.68

0.23

191

ClI 7: Puedo acceder facilmente a la informacion para
usarla y procesarla en mis tareas

6.14

8.00

7.64

0.36

1.86

CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacién que necesito

5.45

7.27

8.36

-1.09

1.82

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

7.20

8.95

7.65

1.30

1.75

Af 1: El personal le inspira confianza

6.83

8.57

8.65

-0.09

1.74

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

6.18

7.88

7.59

0.29

171

Af 2: El personal le ofrece atencién personalizada

7.04

8.65

8.57

0.09

1.61

Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios

7.30

8.90

8.55

0.35

1.60

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

7.05

8.63

8.42

0.21

1.58

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus
usuarios

6.78

8.28

8.17

0.11

1.50

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

5.00

6.25

7.25

-1.00

1.25

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

7.58

8.75

8.42

0.33

1.17

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

6.26

7.37

8.00

-0.63

111

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible
desde mi casa o despacho

7.11

8.11

7.72

0.39

1.00

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

6.13

7.13

8.75

-1.63

1.00

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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Magistrado-Juez Virtual (Mujer)

Minimo

Observado

Deseado

Superioridad

Adecuacion

Cl 1: El acceso a los recursos electronicos es factible
desde mi casa o despacho

7.20

8.80

8.80

0.00

1.60

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

7.29

8.43

8.86

-0.43

1.14

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

8.00

9.00

8.88

0.13

1.00

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

7.83

8.83

8.83

0.00

1.00

CI 5: El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacién que necesito

7.29

8.29

8.86

-0.57

1.00

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

7.43

8.43

8.71

-0.29

1.00

Af 4: El personal muestra buena disposicion para
responder a las preguntas planteadas

8.14

9.00

9.00

0.00

0.86

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

8.14

9.00

8.86

0.14

0.86

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

8.14

9.00

7.57

1.43

0.86

Af 1: El personal le inspira confianza

8.25

9.00

9.00

0.00

0.75

Af 7: El personal comprende las necesidades de sus
usuarios

8.25

9.00

8.88

0.13

0.75

Af 8: El personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios

8.25

9.00

8.88

0.13

0.75

Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada

8.38

9.00

9.00

0.00

0.63

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

7.20

7.80

9.00

-1.20

0.60

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite encontrar
informacién por uno mismo

7.33

7.83

8.50

-0.67

0.50

Af 3: El personal es siempre amable

8.50

8.88

9.00

-0.13

0.38

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

7.50

7.67

9.00

-1.33

0.17

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

Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia - 2007

36




Usuario Externo

Minimo |Observado |Deseado |Superioridad |Adecuacion
Es 2:. E! espacio de la biblioteca es tranquilo para el 595 700 738 .0.38 175
trabajo individual
Af 4: El personal muestra buena disposicion para 6.89 8.56 8.56 0.00 167
responder a las preguntas planteadas
Af 8: !EI personal manifiesta voluntad de ayudar a los 711 8.78 8.67 011 167
usuarios
Af 2: El personal le ofrece atencion personalizada 7.11 8.67 8.56 0.11 1.56
Af 3: El personal es siempre amable 7.00 8.56 8.56 0.00 1.56
Af 7: EI personal comprende las necesidades de sus 6.78 8.33 733 1.00 156
usuarios
Af 6: !EI personal es atento con las necesidades del 6.89 8.33 8.56 0.22 144
usuario
Af 5: El personal tiene conocimiento y es capaz de 6.78 8.11 8.33 0.22 133
responder a las preguntas que se le formulan
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el tratamiento
de los problemas del servicio manifestadas por los 7.00 8.33 8.56 -0.22 1.33
usuarios
Cl 4 Los recursos digitales cubren las necesidades 6.22 756 8.56 -1.00 133
de informacién que tengo
Af 1: El personal le inspira confianza 7.22 8.44 8.33 0.11 1.22
Es 1: EI espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al 563 6.75 700 0.25 113
aprendizaje
Cl 5: El e}qylpam_lenm es _rpoderno y me permite un 6.50 763 8.75 113 113
acceso facil a la informacion que necesito
Cl 1: El acceso a los recursos electrénicos es factible 6.33 744 8.33 -0.89 111
desde mi casa o despacho
Es 3: El espacio de la biblioteca es un lugar 588 6.63 775 113 0.75
confortable y acogedor
ClI 6: Los instrumentos para la recuperacion de
informacion (catalo_gos, bases de datos_,...)_ son faciles 6.11 6.78 8.33 156 0.67
de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco
Es 4: _EI espacio d_e Ig blbllqteca es un,lugar para el 563 6.25 725 -1.00 0.63
estudio, el aprendizaje o la investigacion
Cl 8: Las 'reV|stas.en version electroqlpa y/o impresa 6.33 6.89 792 033 0.56
cubren mis necesidades de informacion
Cl 7: Puedo acceder fau_lmente a la informacién para 6.33 6.78 8.22 1.44 0.44
usarla y procesarla en mis tareas
CI 2: El §|}|o web de Ia.blblloteca permite encontrar 6.38 6.63 8.25 163 0.25
informacién por uno mismo
Es 5: _EX|sten espacios colectivos para aprendizaje y 513 5.00 700 2.00 013
estudio en grupo
Cl 3: Los .materlales. impresos de la biblioteca cubren 589 567 799 156 0.22
las necesidades de informacion que tengo
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Anexo Il: Preguntas locales para la Biblioteca del TSJA

Estos son los resultados de las preguntas locales para la Biblioteca del TSJA:

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

NO
Respuestas  Porcentaje

Nada Relevante 0 0%

Poco Relevante 1 2.17%
Relevante 12 26.09%
Muy Relevante 21 45.65%
Totalmente Relevante 12 26.09%
TOTAL 46 100%

2.- Cuando realiza una peticién de informacién, ¢.cree que la documentacion que le
proporciona la Biblioteca esta...?

NO
Respuestas  Porcentaje

Nada Actualizada 1 2,17%
Poco Actualizada 0 0%
Actualizada 14 30,43%
Muy Actualizada 14 30,43%
Totalmente Actualizada 17 36,96%
TOTAL 46 100%

3.- ¢ Por qué prefiere usar el correo electrénico para hacer peticiones de informacion
a la biblioteca? (mdultiple respuesta, se muestran los sefalados)

N° Respuestas
Facilidad / Comodidad 37
Posibilidad de formular una demandainiaédiataracidie 18
Expectativa de respuesta rapida 19
Otros
“Distancia y rapidez”
"Su personal aporta un excelente servicio” 2
TOTAL 131

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

NO
Respuestas

Informes y Documentos oficiales sobre temas juridicos 32
Informacion estadistica referente a temas judiciales / juridicos 17
Revistas juridicas electrénicas a texto completo 33
Catélogos de bibliotecas juridicas 16
Paginas institucionales 9
Noticias juridicas 10
Buscadores y portales juridicos 19

5.- ¢Qué revistas juridicas considera de interés y le gustaria que la Biblioteca del
TSJA tuviera suscripcion?

ALGUNAS CUESTIONES NO HAN SIDO CONTESTADAS POR NO TENER
ELEMENTOS DE JUICIO SOBRE ELLAS

American Law & Economics Review Law & Human Behavior Revista
Espafiola de Dafio Corporal Revista Portuguesa do Dafio Corporal

Aranzadi

AUSBANC

Basicamente Revistas de Derecho Administrativo, medio ambiente,
urbanismo, revistas con comentarios de jurisprudencia, etc

EL DERECHO O LA IEY

Las actuales

PROCESALES

REVISTA DE DERECHO URBANISTICO

Revista del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social Actualidad Laboral La
Ley

Sepin revista practica penal. Sepin revista de propiedad horizontal. Otras
revistas que no sé el nombre exacto. Las que edita Aranzadi (de penal, de
patrimonial, sociedades)

Seria conveniente que la Biblioteca del Tribunal tuviera acceso al mayor
namero posible de revistas o publicaicones juridicas, si bien no podria
precisar ahora ninguna en concreto.

Todas

6.- ¢ Es usuario/a de alguna otra Biblioteca Judicial? (especificadas mas abajo)

- Si: 13
- No: 33
Audiencia Provincial Cérdoba
Audiencia Sevilla
CENDOJ
Colegio de abogados
Esta propia Audiencia
No
Todas, a través de la del TSJA
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Anexo llI: Comentarios a texto libre

Comentarios libres que han hecho las personas que han contestado la encuesta

Escasos recursos, magnificamente organizados.

Soy un usuario virtual que no conoce el fondo de biblioteca. maneja mal, lo
imprescindible, la informatica. que no sabe las prestaciones exactas de la
biblioteca. que recibe informacion mas de la que le puede dar otras bibliotecas
considero muy importante formar base de datos, por materias, del contenido
de las revistas. Que se pueda pedir informacion sobre materias juridicas y se
dé informacién del material existente en las revistas. Hecho en falta
informacion de los libros juridicos que se vayan adquiriendo e incluso de los
existentes. También relacién de fondo bibliografico. Las bibliotecas existentes
en Granada, se estan dando de baja de las revistas juridicas y estan
obsesionadas con las bases de datos. Repito, no soy un experto en
informatica. Otro problema grande es que no hay tiempo para "procesar" toda
la informacién que se nos facilita. MAdA

Hasta ahora solo he utilizado la biblioteca a través del correo electronico, para
solicitar articulos de los que anuncian en los Blogs. La atencion y eficacia de
la bibliotecaria es excelente. creo que seria interesante mayor informacion
sobre los usos que podemos hacer de esta biblioteca

Es de destacar la importante y meritoria labor realizada en la Biblioteca por D2
Belén Avila. Uso mucho la biblioteca virtual y D? Belén siempre me
proporciona toda la informacién en muy breve plazo

La informacion proporcionada semanalmente es rigurosa, precisa, actualizada
y completa, de facil acceso y el personal cumple de inmediato con las
solicitudes de ampliacién o remision de documentos.

La remision por correo electronico es practicamente inmediata, siendo
satisfactoria mi experiencia la Gnica vez que solicité un Libro.

Creo que mejoraria el servicio de la Biblioteca con la adquisicion de nuevos
titulos y la suscripcion -en papel y digital- de mayor nimero de publicaciones
y revistas juridicas. También considero necesaria la actualizacion periddica de
tlos principales textos juridicos comentados.

La encuesta ha sido siempre atendida por Diia. Belén Avila, Unica persona a
gue se hace referencia a la hora de cumplimentar esta encuesta.

Deseo destacar el gran trabajo que se esta haciendo en la Biblioteca del
TSJA, a partir de los ultimos 4 o 5 afios.
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ES muy buena Biblioteca. Me da muchisima informaciébn y satisface
totalmente mis necesidades; la seforita Belén Avila es una muy buena
profesional.

La persona encargada de la Biblioteca del TSJA, Sra. Dofia Belén Avila,
desde hace afos presta un servicio virtual a los Jueces que, en mi caso, debo
calificar como EXCELENTE. Como Magistrada nunca me he sentido tan bien
servida en estos temas. El nivel es de EXCELENCIA gracias al esfuerzo y la
calidad profesional de esta persona.

El trabajo desarrollado por la actual Bibliotecaria y su equipo es de una
notable calidad, siendo relevante su dedicacion e interés por servir a todas las
peticiones, incluso las de libros o folletos de mayor antigtiedad, facilitando el
acceso a los fondos de otras bibliotecas o la obtencién de copias de ellos.
Estoy contentisimo del servicio recibido hasta ahora.
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