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RESUMEN

Se presenta un estudio de satisfaccion de usuarios realizado en julio de 2006 con el objetivo de disponer
de datos cualitativos para la elaboracién del Plan Director de |a Red de Bibliotecas del Instituto Cervantes.
El articulo resume la metodologfa empleada asi como el andlisis de los resullados mds relevantes, sus
posibles causas y consecuencias. Un anexo incluye el cuestionario en el que se ha basada el estudio.
Palabras clave: Satisfaccién de usuarios, estudios de usuarios, evaluacién de servicios bibliotecarios.

Study About the Users Satisfaction in the Red
the Bibliotecas del Institutos Cervantes

ABSTRACT

1t presents a study about the users satisfaction made in July 2006 in order to provide qualitative data
for the elaboration of the Plan Director de In Red de Bibliotecas del Instituto Cervantes. The article
summuarises the used methodology and the analysis of the most relevant results, their possible causes
and consequences. The annex includes the survey used for the study.

Keywords: user satisfaction, user studies, library services evaloation.

Sumario: 1. Introduccién. 2. Metodologfa. 3, Andlisis de los resultados. 4. Conelusiones. 5. Bibliografia,

1. INTRODUCCION

En el contexto de 1a elaboracién del Plan Director de las Bibliotecas del Instituto
Cervantes surge la necesidad de realizar un andlisis de la situacién de la red de
bibliotecas, que sirviera de punto de partida al desarrollo del plan, pues es a partir
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de la descripcidn de una realidad concreta cuando se pueden plantear determinadas
estrategias y objetivos para corregir las deficiencias, mejorar los servicios y los
recursos v adecuarse cada vez mds a las necesidades de nuestros usuarios y a las
expectativas de Ia institucién.

Este andlisis se realizd reuniendo un conjunto de datos internos y extemnos que
aportaran una idea clara y precisa sobre el estado en el que se encuentran nuestras
bibliotecas, sus puntos fuertes y débiles:

— las estadisticas de evaluacidn anual de la red de biblictecas, a través de las
cuales conocemos su evolucidn y sirven comao principal instrumento para la
planificacion,

— datos comparativos con otras instituciones similares, y por dltimo,

— una valoracién externa que completara los dos anteriores, un estudio de
satisfaccion de usuarios.

Se decidid pues realizar un estudio de satisfaccidn de usuarios en todas las biblio-
tecas que conforman la red. Conscientes de que los datos recogidos en este tipo de
estudios son subjetivos, pues se basan en percepciones y actitudes y no en criterios
objetivos, hemos de tomarlos como un complemento que no implica valoracion téc-
nica pero forma parte del conjunio de datos que nos proporcionard la evaluacidn
completa del sistema. '

Si bien una buena forma de medir el nivel de satisfaccién de los usuarios es ¢l pro-
pio uso de los servicios, nos interesaba contar con su opinién directa sobre las colec-
ciones, servicios e instalaciones, conocer sus motivaciones, las actividades que reali-
zan en la biblioteca y, en definitiva, conseguir una evaluacion externa que matizara y
ampliara los datos, por lo general cuantitativos, de los que disponemos habitualmen-
te, que pueden considerarse mds como indicadores de rendimiento que de calidad.

Algunas bibliotecas de la red realizan periddicamente estudios de satisfaccién de
sus usuarios, sin embargo es esta la primera vez que lo hacemos sobre el conjunto
de todas las bibliotecas. Plantear un andlisis global nos ha permitido:

— conocer la percepcion de nuestra comunidad de usuarios acerca de los ser-

vicios que les ofrecemos,

— definir con mayor precisién los perfiles de los usnarios, sus hdbitos y nece-

sidades de informacidn,

— incluir indicadores de calidad dentro del sistema de evaluacidn de la red de

bibliotecas,

~— reunir los datos necesarios para adaptar los servicios y las colecciones a los

diferentes colectivos de usuarios que integran nuestro piblico.

2. METODOLOGIA

El cuestionario se estructurd en 24 preguntas de respuesta cerrada y dos abiertas
(ver anexo). :
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Para la mayor parte de las cuestiones valorativas se ha utilizado una escala del 1
al 5, donde el I indica el mayor grado de insatisfaccién y el 5 el maximo de satis-
faccién. Las preguntas relativas al uso de Ia biblioteca y las motivaciones para acu-
dir a ella son de tipo descriptivo y en ellas se ofrecen a los encuestados diferentes
opciones cerradas.

La recogida y tratamiento de los datos se realizé entre los meses de julio y octu-
bre de 2006. Participaron en el estudio 37 bibliotecas de 25 paises, se reunieron un
total de 407 encuestas, cuyos datos de cargaron en una base de datos y se exporta-
ron a una hoja de cilculo para su tratamiento y andlisis.

Se estudiaron los siguientes factores:

— uso de la biblioteca,

—  servicios,

— colecciones,

— difusién y alencidn al usuario,

-— instalaciones, horarios, calidad ambiental, etc....

Se han tenido en cuenta asimismo, dos caracteristicas muy especificas de
los usuarios de la red de bibliotecas del Instituto Cervantes: sus perfiles desde
el punto de vista de la especializacién, y por tanto de sus previsibles necesida-
des de informacidn, ya que servimos a una comunidad variopinta que se ase-
meja en cierto sentido al usuario de bibliotecas piiblicas, es un colectivo hete-
rogéneo, cuyo Gnico nexo comin es su interés por lo espafiol. En segundo
lugar, la multiculturalidad de los usuarios, debida al cardcter internacional del
Instituto, es también un factor de indudable interés, pues condiciona las moda-
lidades de utilizacion de las bibliotecas asf como la percepcmn (opinidn) que
se tiene de ellas.

Estos dos factores se han tratado como vartables que se mantienen a lo largo de
todo el estudio poniéndolas en relacion con los diferentes aspectos analizados.

2.1. TIPOLOGIA DE USUARIOS

Se establecieron seis categorias diferentes de usuarios en las que cada uno de los

encuestados debia autodefinirse:

— Alumnos del centro: se incluyen aqui los estudiantes matriculados en el
Instituto Cervantes.

— Profesores de espaiiol: es un colectivo con necesidades de informacién muy
concretas y estables, que suele acudir a la biblioteca por razones profesio-
nales; es también usuario multiplicador por relacionarse con grupos con sus
mismos intereses, como son sus alumnos.

— Investigadores: forman el grupo mds especializado.

— Estudiantes de otros centros: alumnos de espafiol, por lo general de nivel
universitario.
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— Piblico general: no estudia espafiol ni es profesor, por lo que sus necesida-
des de informacién son muy heterogéneas.

— Personal del Instituto Cervantes: colectivo mds redumdo con necesidades
de informacién variadas pero concretas. Se engloban aqui administradores,
gestores culturales, directivos, gestores académicos, personal administrati-
vo, auxiliares y secretarias. :

2.2. DISTRIBUCION GEOGRAFICA

EL Instituto Cervantes mantiene centros en todo el mundo, estd pues presente
en paises muy diversos y en zonas con desarrollos socioculturales muy diferentes,
para estudiar la incidencia de estos factores en el uso de las bibliotecas y en las
expectativas de los usuarios, acordamos agrupar los centros en cinco dreas delimi-
tadas no sélo por su cercania fisica, sino también por sus afinidades sociocultura-
les: Paises Arabes; Europa del Este; Unidn Europea; USA vy otros (ceniros de Brasil
y Filipinas).

Nos interesaba conocer si cuestiones asociadas a un pafs o a una determinada
zona geogrifica como el entorno informativo local, los habitos lectores, niveles cul-
turales o costumbres sociales, tenfan una influencia en las motivaciones de los usua-
rios, su percepcién, o en las modalidades de uso de las bibliotecas.

3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los valores absolutos son por lo general bastante satisfactorios en todas las varia-
bles analizadas, por ello hemos prestado especial atencidn al andlisis comparativo.
En muchos casos los resultados nos plantean incGgnitas que por el momento no
somos capaces de resolver y que deberan ser objeto de futuros estudios. Vamos a
centrarnos s6lo en la informacién mds significativa del estudio, pues detallar todos
los datos obtenidos resultaria demasiado extenso.

3.1. USO DE LA BIBLIOTECA

Este apartado estd dirigido a saber cémo es la utilizacién de las bibliotecas, la fre-
cuencia de las visitas, el tiempo de estancia y las razones de los usuarios para acu-
dir a ellas,

La mayoria de nuestros usuarios son asiduos, estables y activos: la frecuen-
cia de las visitas mayoritaria es 2/3 veces por semana especialmente el grupo de
profesores, seguida de 1 vez cada 15 dias. El grupo que utiliza la biblioteca oca-
sionalmente es muy reducido y estd compuesto principalmente por los investiga-
dores.
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Frecuencia de las visitas

centros
B No estudia espaiiol
ni es profesor

Figura 2, Yempo de estancia en Ju biblioteca
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El motivo fundamental para acudir a la biblioteca es para utilizar el servicio de
préstamo, esa razén la elj ge un 90 % de los encuestados, el segundo motivo es Ja lec-
tura en sala (trabajo con documentos de la biblioteca).

Razones para acodir a I bibliateca

%

5
5 5

0,00 il E
Trabajar Trabajar

Servicios

materind | documentos - Internet Fotocopias Total
propio biblioteca | 9¢ Préstama
[JAlumne del Cervantes [ 1,99% [ 4.68% 10,21% j 1,426 0,99% 19,29
ElProfesor de espafiol [ 1,56% | 695% 11,35% 1,56% 1,70% 23,129
& Investigador 1.56% [ 3,69% ] 4,265% 1,28% 0,85% 11,63%
B Estudiante de otros
cenlras 2,27% 3.82% 7,526 2,41% 0,71% 18,72%
B¥No estudia espagiol
ni es profesor 1,13% 2,27% 8,09% 2,13% 0.04% | 13,76%
B Personal del centro 0,57% 3,26% 8,51% 0,289 0,85% 13,486,

Figura 3. Razones para acudir a la bibliotecq

La opcién para acceder g Internet ha sido clegida fundamentalmente por usuarios
pertenecientes al tipo estudiantes de Otros centros, ¢s también este grupo de usuarios
el que més trabaja con material propio. Los que han elegido como una razén para
acudir a la biblioteca haces Jotocopias pertenecen en sy mayoria al grupo profesores.
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usuarios. Se planteap Preguntas sobre g] conjunto de los servicipg ¥ sobre cada uno
de ellos, si Jog Conocen, si los usan ¥ c6mo los valoran.

321 ¢ ONOCIMIENTO y USO DE Los SERVICIOS

Todos los encuestados conocen el Servicio de Préstamo, el de lectyrg en sala up
90 % y el OPAC es conocido por un 65 9 aproximadamente, Como se aprecia en el
gréfico, los Servicios mas especializados; e] préstamo jnterbibliotecario, ACCes0 g
BBDD y formacién de usuarios, son mucho mds desconocidos,

Grado de conocimienty de servicios

(%)
5 &
=
=}

Bases
de datos

Elnvestigador
EiEstudiante de otros
centros
BINo estudia espafiol
ni es profesor
B8 Personat de Centro m

Figura 4. Grado de conocintiento de serviciog

Formacidn
de usuarios

El préstamo interbibliotecarig s6lo es utilizado porun 14 % de log encuestados,
El acceso a bases de datos y Tecursos electrénicos eg también bastante descono-
cido y poco utilizado, e} grupo de usuariog que mds 1o usa es e] de investigadores.
En relacién a este Servicio, se pedfa a Jos encuestados que indicarap los mds consul-
tados, las respuestas a esta PreEgunta nos muestran gj desconocimiento del servicio
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La formacién de usuarios ha sido utilizada porun 24 % de log encuestados, en sy
mayoria alumnos [C. '

3.2.2. VALORACION DE LOS SERVICIOS

que el priblico genergl es o] mds critico.

Personal def centro

478 Alumnos del Cervantes

0

No estudia espafiol
- 1ii es profesor
(pitblico Beneral)

Profesor de espafiol

t

Estudianie de atres centros

>

Servicio de consulta e sala: el 62 % encuentra o que busca y un 38%, no todo
lo que busca, Ep ] futuro, deberemos abordar estudios parciales que nos ayuden a
determinar las causas de este 38 %: Ia composicién de Ia coleccidn, la sefializacion,
usabilidad del QPAC._
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Consulta en sala

60,00%

Dificultad en In consulia del catdlogo automatizade

1,00 2,00

3,00

5,00
Alumnos del Cervantes

Prafesor de espaiol (7

Investigadar |

Estudiante de otroy centros

No estudia espasiol nj eg profesg

Personal del centrp [

Figura 7. Dificufiag en la consilta def catdlogo antomatizado
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3.3. RECURSOS DE INFORMACION (VALORACION DE LAS COLECCIONES)

La valoracién global media es de 3,89 sobre 5, Ia coleccidn de libros ¥ obras
impresas es la mejor valorada junto con log audiovisuales. Estsin por debajo de 1a
media los recursos electrénicos y las revistas en Papel. No existen diferencias apre-
ciables por tipologia de usuario,

Valoracidn de los Recursos de Informacién

500
4,50
4,00 3,74 o4
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0.00 Colecrion de libros Coleccién de Manuales Recutsos Coleccidn
Yy obras impresas  revistas en papel ¥ bibiograffas electrénicos audiovisual
Fligura 8. Valaracidn de los recursos de informacicn
Valeracién Media de los Recursos de Informacién
5,00
35
4,00
3,00
2,00
106
0,00 — -
Paises Arabes Europa del Este UE EE.UH, Otros
Figura 9 Valoracién media de los reciirsos de informacidn
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Por drea geogrifica a los que menos satisfacen los fondos es a Jos usuarios de pai-
ses drabes y Brasil, mientras que Ia valoracién mds alia corresponde a USA con up
4.35. La alta valoracién de los usuarios de os EEUL se debe con toda seguridad a
la magnifica coleccién de la biblioteca del instituto en Nueva York.

3.4. DIFUSION Y ATENCION AL USUARIO

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00 . : - - . P

Accesibilidad Informacisn Medios de Contestacisn Atencidn Disponibilidad

a la pdging web impresa sobre comunicacién i quejas y personal del personal

la biblioteca  de sugerencias  sugerencias de la bib, de bib,
¥ quejas
Figura 10. Difusicn y atencicn af usuario
Difusién y Atencién al Usnario

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Pafses Arabes Eurcpa del Este Unidn Europea EEUU Otros

Figura 11. Difusion y atencion ol usuario
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aniey

Sefializacidn

Puestos de lectura
Equipos informaticos
Numero de fotocopias [;
Orden [

Comodidad
Limpieza
Huminacién
Silencio
Temperatura

Horurio |

0,00 1,00 2,00 3.00 4,00 5.00

Figura 12, Valoracion seneral de las instalaciones

tos mds valorados la limpieza, 1a comodidad

3.6. VALORACION GLOBAL Y SUGEREN CIAS

El cuestionario incluye como titima bregunta una valoracién global de la
biblioteca en sy conjunto, E resultado ha sido de 4.09 sobre 5. No existen dife-
rencias apreciables por tipologia de usnarios ni por dreas geograficas. La pun-
tuacién global med; ] i i i

3 y la mds alta de
4.85

20
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dumento del personal de bibliotecas que pueda dedicar mads tiempo a los usuarios y
ampliar horariog, También hay que destacar que el 93 % de Jog encuestados hacen
Sugerencias, 10 que da ung idea de su interés y alto grado de participacion,

— Valoracién media servicios: 4.13
— Valoracién media fondos: 3.89

—  Difusién y atencign usuarios: 4.25
~— Horarios, instalaciones. - 4.11

4. CONCLUSIONES

frecuentan [a biblioteca 2 6 3 VECES por semana o cada 15 dfas.

El colectivo de profesores ha sido e mis participativo e interesado, es por otra
Parie el grupo m4g satisfecho con log Servicios que ofrece |z biblioteca, Junto con el
personal del centro y los investigadores,

Las condiciones ambientales, instalaciones ¥ equipamientos de Iag bibliotecas
son bastante satisfactorias, e] nimero de fotocopiadorag ¥ los horarios sop algo peor

valorados, este tltimo dato ge refleja tambign ep algunas sugerencias aportadag por
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los que dotan de calidad 3 Ia red.

Como en 1a gran mayoria de las bibliotecas el Préstamo personal es el Servi-
cio mds utilizado. Tiene una buena valoracién Y sus condiciones y plazos (cada
biblioteca tiene los Suyos) parecen adaptados. S6lo los usuarios de una bibiio-
teca han considerado inadecuados Ios plazos y excesivamente rigidas las san-
ciones,

La calificacién global media del total de Ias encuestas es de 4,11 sobre 5, eva-
luacién muy elevada que quizd pueda deberse en parte a la utilizacién “volunta-
ria” de las bibliotecas; en efecto, buena parte de nuestro piiblico no tiene ung
necesidad especifica de uso de la biblioteca, a excepeion del grupo de profesores
e investigadores, que acuden 2 las bibliotecas por motivos profesionales, las razo-
nes que animan al resto de Jog grupos identificados para este estudio estdn mdg
relacionadas con actividades de ocio. Sus eXpectativas por tanto no estdn muy
definidas, lo que disminuye las posibilidades de frustracian Y su percepcién es
mis favorable,

Tras este primer estudio, nos proponemos sistematizar este método de andlisis,

a vez adaptado e} cuestionarig para corregir algunas disfunciones detectadas. La

22 Revista General de Informacion ¥ Documentacion
2007, 17, niim. 2 9.30




Irene Martin-Montalve Extudio de Satisfuccidn de usnariog en 1y red de Bibliotecas del Instinio Cervantes

5. BIBLIOGRAF{A

10 de mayo de 2007]
BUSTAMANTE PACO, Sikorina. “Estudio de usuvarios: método importante para
medir la calidad de Jos servicios en bibliotecas™, Segundo Congreso Internacional

Barcelona, Eumo, 1993,

ESCUDERO GOMEZ, C. “Estudio sobre Ia satisfaccién de log usuarios de la bibljo-
teca del hospital universitario Puerta de Hierro”. Revista e€spaiiola de documen-
tacidn cientifica, 2005, 28/3: 349-358

Encuesta de satisfaccién de usuarios mayo 2006: informe final. Leén: Biblioteca
Universitaria, 2006, Disponible en <http:/fbiblioteca, unileon.es/docymentos/
INF 0RME%20FINAL-2006.])(!f> [Consulta: 10 de mayo de 2007]

Enquesta sobre elg serveis de la Bibliotecs Piblica de Tarragona: Maig 20035,
Tarragona, Biblioteca Pdblica, 2005. Disponibie en <htq;://cultm'a.gencat.ner/
bpt/acr‘uai/docs/enquesra.pdf> [Consulta: 10 de mayo de 2007]

FERRADA CUBILLOS, Marielg. “La satisfaccién del usuario remoto de 1a biblio-

Jornadas Bibliotecarias de Castilla-La Mancha, Toledo, 2005. Disponible en
<http:/eprints.rel is.org/a rchive/00005032/0) ‘atencionusuqri 0BPV.pdf>
[Consulta: 10 de mayo de 2007]

Informe de resultados de la encuesty de satisfaccién realizada entre Jog usuarios de Ia
Biblioteca de Castilla-La Mancha, Toledo: Biblioteca de Castilla-La Mancha,

Revista General de Informacicn ¥ Documeniacign 23
2007, 17, mim. 2 9.3



Irene Martin-Montalvo Estudio de satisfaccicn de wswarios en lo red de Bibliotecas del Instituro Cervantes

2003. Disponible en <)'u‘fp:/As*acm.jccm.es/bt'bliateca_regimzai/sng?encuesta.pq’f>
{Consulta: 10 de mayo de 2007]

JATIVA MIRALLES, M* Victoria, “LIBQUAL+ TM: Evaluacién de calidad de servi-
cios desde la perspectiva del usuario”. Boletin de la ANABAD, 2006, 56/1: 33-74,

PEREZ DIEZ, Amalia Vicenta, Perfil y nivel de satisfaccién de los usuarios del
OPAC de una bibiioteca universitaria, Madrid: Centro de Informacién y
Documentacién Cientifica: Federacién Espaiiola de Sociedades de Archivistica,
Biblioteconomia, Documentacién y Museistica, 1996.

POLL, Roswintha. Medicién de la calidad: directrices internacionales para fa medi-
¢i6n del rendimiento en las bibliotecas universitarias. Madrid, ANABAD, 1998,

REY MARTIN, Carina. “La satisfaccion del vsuario: un concepto en alza”. Anales
de Documentacién, 2000, 3: 139-153.

REY MARTIN, Carina. “La aplicacién de los estudios de satisfaccion de usuarios en la
biblioteca universitaria: el casa de las universidades catalanas”, Biblioteconomia y
BDocumentacis, 1999, 3. Disponible en <izrrp.'//m-mv.ub.es/biblio/bid/Oj‘rey].hrm>
[Consuita: 10 de mayo de 2007]

RONALD, Powel. “Los servicios de referencia a través del correo electrénico en la
biblioteca piblica”. Boletin de Ia Asociacién Andaluza de Bibliotecarios, 2003,
71: 58-76. Disponible en http://dialner.mzirioja.eS/servlet/catarr?codigo=802563
[Consulta: 10 de mayo de 2007]

SANZ CASADO, Eljas. Manual de estudios de usuarios. Madrid: Fundacién
Germén Sanchez, Ruipérez, 1994,

VILLAREJIO SANCHE.Z, Nadia. “Evaluacion del grado de satisfaccién de usuarios
fomentado por el OPAC de la biblioteca de Ia UNED de Talavera de Ia Reina
(Centro Asociado)”. Revista general de informacién y documentacién, 2004,
14/1: 193-198.

VOGT, Hannelore. El usuario es lo primero: la satisfaccién del usuario como prio-
ridad en la gestién. Barcelona, Fundacidn Bertelsmann, 2005.

24 Revista General de Informacion y Documentacicn
2007, 17, mim. 2 9-30



Trene Martin-Montahvo Estudio de satisfuccion de usiarias ex fa red de Biblotecas dof Institato Cervantoy

ANEXO

Encuesta de satisfaccién de usuarios. 2006

Entre los intereses de Nuestra institucion estd ¢l mejorar la calidad de los servicios ofrecidgs
a los usuarios de la biblioteca; por ello, le rogamos que conteste lag Pregoatas def signiente
cuestionario,

Muchas graciag Por su colaboracign

BIOROICCE: v

I DATOS GENERALELS
1. Indicaa qué grupo perteneces,

I Alumno dej Instituto Cervanies,

Y Profesor de espafiol.

L1 Investigador.

¥ EBstudio espafiol pero no en el Institurg Cervantes.
£ No estudio espaflol ni soy profesor.

L1 Personal del centro,

IIL. USODELA BIBLIOTECA (Frecuencia, motives)
2. ;Ultilizas Ia biblioteca?

0 Si(pasaala pregunta n° 4)
[d No(pasaala Pregunta n® 3)

3. ;Por qué no utilizas la biblioteca?

La atencidn por parte del personal no es correcta.

Nunca encuentra io que busco,

Los horarios no se ajustan a mis necesidades.

Las condiciones ambientales no sop buenas (ruido, climatizacion, iluminacisn).
Nunca hay sitio.

No la necesito,

Consulto 1a pdgina web de la biblioteca.

Ooooomm

4. ;Con qué frecuencia visitas Ia biblioteca?

{1 Cada dia.

I De2a3 veces Por semana.
Bl 1 vez cada 15 dfas.

O 1 vez cada gf mes.

U1 Ocasionalmente,
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5. (Cudnto tiempo estds en Ja biblioteca el dia que Ia utilizas?

L1 Menos de media hora.
I3 De a3 horas.
7 Mis de 3 horas,

6. (Por qué vienes 4 Iy biblioteca? (puedes marcar més de uno)

Para trabajar con mi propio material,

Para trabajar con los libros, revistas, videos ¥ cd’s de la biblioteca en 1a sala de lectura.
Para utilizar el servicio de préstamo y llevarme los libros, etc, a mj casa,

Para navegar por Internet.

Para hacer fotocopias,

Oooooo

IIL. SERVICIOS

En caso de contestar afirmativamente, valore las siguientes enestiones del 1 al 5 el nivel de
satisfaecidn:

1. Muy insatisfecho. 2. Insatisfecho, 3. Normal. 4, Satisfecho. 5. Muy satisfechg.

Conoce y usa lgs siguientes servicios:

Formacién de usuarios

CONSULTA EN SALA

7. Cuando vienes a buscar informacién (sobre un tema, un autor, etc.) jencuentras Jo que buscag?

3 Si
0 No.
L1 No todo Io que busco.
CATALOGO AUTOMATIZADO
11. ;Cémo te resulta Ia eonsults al catilogo automatizado?
Difieil Fiicif
i 23 4 5
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SERVICIO DE PRESTAMO
12, ;Crees que el plazo de présiamo eg adecuado?

O si
i No.
3 Me es indiferente porque o utilizo este servicio,

Bibliotecay del fnstitnte Cervanies

13. ¢ Crees que las sanciones impuestas por Ias devoluciones del préstamo son demasiado rigidas?

03 Si
(7 No.

SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

17. Si NO utilizas el servicio de préstamo interbibliotecario ieudl es la causa? {puedes marcar

mids de una)

No sabia que exisifa cse servicio,

No sé cémo funciona,

Nunca he necesitado este servicio,

Los materiales tardan mucha en legar,
No me puedo Hlevar el material a casa,
Es demasiado caro,

Ooooon

CONSULTA DE BASES DE DATOS

19. Si NO consultas las bases de datos ieudl es la razén? (puedes marcar mds de unaj,

J Nosé qué bases de datos se pueden consultar.
(1 El lugar de consulty nunca esta libre,

[} No hay suficiente informacidn sobre sy funcionamiento,

L] No las necesito,

20. Silo haces, indica qué bases de datos consultas,

21. ;Con qué frecuencia encueniras lo que buscas?

U Siempre,

L3 Casi siempre,
[T A veces.

[J  Casi nunca.
1 Nunca.
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FORMACION DE USUARIOS

23. Si NO has asistido o Ringuna sesién de formacién, ;cudl es la razén? (puedes marcar mas de

una).

L) Incompatibilidad de horarios,

£l Por falta de tiempo.

L} Los temas no me interesan,

L) No sabia que habia sesiones de formacién de usuarios en esta biblioteca,

24, Si has asistido ¢te han resultado (tiles?
£ osi
No.
25. Sicrees que NO te han resultado itites, ;cudl es la razon? {puedes marcar mds de un),
La explicacidn es poco clara.

El lugar na es adecuado.
Los grupos son demasiado NUHerosos.

Dooog

No responden a mis necesidades,

IV. RECURSOS DE INF ORMACION

Valore las siguientes coestiones del 1 al 5 el nivel de satisfaccidn:

1. Muy insatisfecho. 2, Insatisfecho. 3. Normal, 4. Satisfecho. 5. Muy satisfecho.

Conoce y usa los siguientes servicios:

La coleccién de libros ¥y obras de referencia impresas

La coleccion de revistas en papel

Manuales y bibliograffas

Recursos electrénicos (bases de datos, revisias electrénicas,..)

La coleccién andiovisual {peliculas, misica...)
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V. DIFUSION Y ATENCION AL USUARIO

Valore las siguientes cuestiones del 1 al 5 ¢l nivel de satisfaccidn:

1. Muy insatisfecho. 2. Insatisfecho. 3, Normal, 4. Satisfecha. 5, Muy satisfecha.

Accesibilidad a 1a pdgina web de la bibliotecy
Folletos, guias, (informacisn impresa)

Medios de comunicacicn de quejas y sugerencias

Contestacidn a quejas y sugerencias

Atencidn del personal de Ia bibliateca

Disponibilidad del personal de Ja biblioteca

V1. HORARIO, INSTALACIONES ¥ CALIDAD AMBIENTAL,

Valore las signientes cuestiones del 1al 5 el nivel de satislaccidn:

1. Muy insatisfecho. 2, Insatisiecho. 3, Normal. 4. Satisfeche. s, Muy satisfecho.

Temperatura

Silencio

Numinacidén

Limpieza
Comodidad

N° de fotocopiadoras

Equipos informaticos

Puestos de lectura

Seiializacién

V1. VALORACION GLOBAL
26. Considerando lo anterior, ¢satislace el servicia de bibliotecas sus necesidades?:

I 2 3 4 3 No sabe/No contestg
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27. Valore del 1 al § e servicio de Ia hiblioteca en gy conjunto:

I 2 3 4 3 No sabe/No contesta

Gracias por g colaboracidn
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