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Resultados de las encuestas realizadas
a los usuarios de la BUC
2003 - 2011

. Alumnos



Encuestas a los alumnos

1143 Encuesta en papel

1660 Encuesta en papel

1447 Encuesta en papel

1225 Encuesta en papel

1037 Encuesta en papel

569 Formulario web

4780 Formulario web enviado por correo-e
3262 Formulario web enviado por correo-e

3233 Formulario web enviado nor correo-e



Periodo 2003 - 2011

 Los datos presentados en el estudio de |la evolucion de
satisfaccion de usuarios corresponden al periodo 2003 -
2011, ambos inclusive, aunque los datos generales que
presentamos corresponden a los anos alternos impares.
Esta presentacion en periodos alternos se explica por
dos razones:

- Una variacion mayor de los resultados obtenidos tanto
en las estadisticas como en las encuestas en los periodos
bienales.

- Una mayor diversidad de alumnos encuestados:
mientras los estudiantes que responden la encuesta
apenas varia entre un ano vy el siguiente, la variedad es
mayor cada bienio.



Aspectos evaluados

Instalaciones y equipos

- Horario de la biblioteca

- Numero de puestos de lectura

- Ambiente de trabajo y estudio

- Numero de puestos informaticos

Recursos de informacion

- Adecuacion de los fondos bibliograficos a tus
necesidades

- Facilidad para localizar los libros

- Facilidad para obtener un articulo de una revista
electronica

- La respuesta obtenida al solicitar una informacion



Aspectos evaluados

Préstamo

Agilidad al ser atendido en el mostrador
Idoneidad de los plazos

Numero de documentos en préstamo
Sencillez para formalizar el préstamo
Sencillez para reservar y renovar

Facilidad para conocer el estado de los
préstamos y reservas a través de CISNE



Aspectos evaluados

- Formacion de usuarios
- Conocimiento de los cursos de formacion
- Valoracion general de los cursos

- Personal de la biblioteca

- Capacidad de resolucion y gestion
- Cordialidad y amabilidad



Valoracion global (0 — 10)

12 ciclo

: Ciencias 6,84
2° ciclo )
Master y Doctorado Sociales (Somosaguas) 6,77
Universidad para los mayores Humanidades 6,72
Beca Erasmus Ciencias de la salud 6,37
Otro 6,6 .
NG Sociales (Moncloa) 6,36
Total 6,6

Segun el centro de procedencia (valoracion> 7

1.2 ¢ A qué Facultad o Escuela pertenece?

Facultad de Filosofia 8,0
Facultad de Ciencias Quimicas 7,7
Facultad de Odontologia 7,5
Facultad de Bellas Artes 7,4
Facultad de Ciencias Geoldgicas 7,2
Facultad de Ciencias de la Documentacion 7,1
Facultad de Informatica 7,1

Escuela Universitaria de Trabajo Social 7,0
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Los
alumnos
nos dan
una
calificacion
media de
notable
bajo: 6,6
puntos.



Lo peor valorado

- Numero de puestos informaticos

- Facilidad para obtener articulos de revistas
electronicas

- Idoneidad de los plazos del préestamo

Ninguno logra una calificacién de seis puntos
en todo el periodo



El nmero de puestos informaticos que ofrece la biblioteca:
10,0

7,5

5,0

2,5

0,0

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 1

B El nimero de puestos informaticos que ofrece la biblioteca:

Nota media: 4,82. Unico item suspenso.

Esta valoracidon afecta tanto a la cantidad como a la calidad,
segun los comentarios de |la pregunta abierta: ordenadores lentos,
poco actualizados, muchos de ellos averiados, sin raton, etc.




La facilidad para obtener un articulo de una revista electréonica:
10,0

7,5
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2,5
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I La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica:

Nota media: 5,26

Algunas causas del ascenso:

1. Adecuacion de los fondos bibliograficos a las necesidades

2. Facilidad para consultar el catalogo de la biblioteca.

3. Facilidad para acceder a los recursos electronicos

4. Incremento de los cursos de formacion de usuarios

5. Mayor conocimiento de los cursos de formacion

6. Buena valoracion de los alumnos respecto del personal de la biblioteca




La idoneidad de los plazos de préstamo:
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La idoneidad de los plazos de préstamo:

Nota media: 5,34

Los comentarios de los alumnos sobre esta cuestion en la pregunta abierta reflejan
su descontento.

No obstante, salvo este caso, el servicio de préstamo es el mejor valorado.




Otros aspectos cuya valoracion es
baja

Instalaciones:
- Puestos de lectura
- Ambiente de trabajo y estudio



Nota media: 5,72

Destaca la apertura en 2011 de la BMZ, con 1500 nuevos puestos de lectura , aspecto que se refleja en el
ascenso a 6,2 puntos ese afo.

En la pregunta abierta los alumnos se refieren con insistencia no tanto a la escasez de puestos de lectura
como a la dificultad de encontrar sitio en épocas de mucha afluencia, con especial reclamacion ante el
abuso de “reservas” de puestos vacios durante largos periodos de tiempo (horas en muchos casos).

El nimero de puestos de lectura:
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El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca:
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EJEl ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca:

Nota media: 5,96

En el cuestionario abierto, los alumnos se quejan del ruido en bastantes centros (también del
producido por los propios empleados).

Otras cuestiones motivo de queja y reclamaciones son (no para todos los centros): robos de
pertenencias personales; exceso de calefaccidn en invierno o insuficiente aire acondicionado
en verano; deficiente senalizacién; iluminacion insuficiente; luz directa en las mesas; mas salas
para trabajos en grupo




Comodidad de las instalaciones (columnas naranja)
[Puestos de lectura (linea morada)

La comodidad
de las
instalaciones
esta mejor
valorada en este
grafico
comparativo
que el numero
de puestos de
lectura, salvo en
2008 y 2011
(apertura BM2).

Valoracion de la comodidad en las instalaciones [alumnos] [1
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RECURSOS DE INFORMACION

En general, la valoracion por los alumnos de los
recursos de informacion es positiva, en torno a
los 6,5 puntos, aunque, como ocurre en |a
mayoria de actividades y servicios, no llegaa 7 en
ninguno de ellos.



RECURSOS DE INFORMACION
Aspectos mejor valorados

La adecuacion de los fondos bibliograficos a tus necesidades:
10,0

7,5

6, |

5,0

2,5

0,0
ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 |

[1La adecuacion de los fondos bibliograficos a tus necesidades:




10,0

7,5
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La facilidad para consultar el catalogo de la biblioteca:

ANO 2003

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 2011

[DLa facilidad para consultar el catalogo de la biblioteca:




La facilidad para obtener un articulo de una revista electréonica:

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 1

5,0

0,0

I La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica:

Causas de mejora:
-Incremento de 20.000 titulos en 2005 a 38.000 en 2010

- Por consiguiente: incremento en las descargas de articulos
electronicos: de 467.000 en 2005 a 854.000 en 2010.




Titulos de revistas electronicas (linea morada) /
Adecuacion de la coleccion a las necesidades
(columnas naranja).
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La facilidad para localizar los libros:

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 |

[ La facilidad para localizar los libros:




10,0

7,5

5,0

2,5
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La respuesta obtenida al solicitar alguna informacion:

ANO 2003

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009

[“La respuesta obtenida al solicitar alguna informacion:

ANO 2011




Préstamo

Es el servicio con mejor puntuacion de todos,
salvo la Idoneidad de los plazos del préstamo,
cuya valoracion ya vimos que es de las mas
bajas (nota media: 5,34)



Es el aspecto
mejor
valorado de
este servicio,
motivado
por:

10,0

7,5

50

2,5

0,0

ANO 2003

La sencillez para formalizar el prestamo

73 73

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009

[La sencillez para formalizar el préstamo

ANO 2011




La facilidad para conocer el estado de los préestamosy reservas de
cada usuario atraves del Catalogo Automatizado (CISNE):
10,0

7,5

50

2,5

0,0
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[]La facilidad para conocer el estado de los préstamos y reservas de cada usuario através del Catidlogo Automatizado (CISNE):
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La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo de
documentos:

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 |

[CLa sencillezde las gestiones para reservar y renovar el préstamo de documentos:
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La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:
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HLa agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:

ANO 201 |
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La capacidad de gestion y resolucion de las preguntas de las personas que atienden los
mostradores:

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 |

" |La capacidad de gestion y resolucionde las preguntas de las personas que atienden los mostradores:




Formacion de usuarios

Elemento transversal que afecta a todos los
servicios

17,6% de alumnos conocian la oferta de
cursos de formacion de usuarios en 2003

32,5% la conocian en 2011

1/3 de alumnos desconoce los cursos (se
refleja en la pregunta abierta)

El 60% los valora positivamente —entre util y
muy util-



Porcentaje de alumnos encuestados que conocen la
oferta de cursos de formacioén de usuarios que tiene la

Valoracion 2011

biblioteca
[o)
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Como nos ven

En general, no nos ven mal, aunque algo peor
en los ultimos anos:

e capacidad de gestion y resolucion
e cordialidad y amabilidad en el trato

e agilidad al ser atendido en el mostrador de
préestamo
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La capacidad de gestion y resolucion de las preguntas de las personas que atienden los
mostradores:

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 201 |

| |La capacidad de gestion y resolucion de las preguntas de las personas que atienden los mostradores:
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La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca:

7,1

ANO 2003

N

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009

~ Lacordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca:

ANO 201 |




La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:
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H La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:




Capacidad de gestion y resolucion del personal
(columnas naranjas) / Agilidad en ser atendido en el
mostrador de préstamo (linea morada)
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Cordialidad y amabilidad en el trato del personal (columnas naranjas)
/ Agilidad en ser atendido en el mostrador de préstamo (linea morada)
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Resultados de las encuestas realizadas
a los usuarios de la BUC
2003 - 2011

Il. Profesores



Encuesta a los profesores

213 Enviada personalmente en papel
189 Enviada personalmente en papel
172 Enviada personalmente en papel
118 Enviada personalmente en papel
240 Enviada personalmente en papel
194 Enviada personalmente en papel
283 Enviada personalmente en papel
159 Enviada personalmente en papel

790 Formulario web enviado por correo-e




Causas del estancamiento:
 Recortes presupuestarios desde 2010

 Desconocimiento de los servicios de apoyo a la
docencia y a la investigacion y formacion de usuarios

Valoracién global:
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7,4 78
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Lo peor valorado



El equipamientoinformatico
10,0

ANO 2003 ANO 2005 ARNO 2007 ARO 2009 ANO 2011

M El equipamientoinformatico

A diferencia de los estudiantes, que lo suspendieron
con 4,82 puntos, el PDI lo aprueba con 6,04




Ademas del anterior, los dos siguientes
aspectos evaluados inician el periodo con una
calificacion de 6y 6,2, es decir, mas baja que
el resto de aspectos evaluados, pero
experimentan un notable y progresivo
ascenso hasta 2009 :



Este aspecto se
refiere al
préstamo
interbibliotecario
(menos al
préstamo
intercentros).

La mayor queja es
por la tardanza
en el suministro
de documentos
por bibliotecas
extranjeras
(pregunta
abierta) .

Nota media: 6,96
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La facilidad / rapidez con la que se puede disponer de un documento
que esta en otra biblioteca, otra universidad o institucion:

6,6
6,0

ARO 2003 afio 2005

7,0

AR 2007

7.7 7.6

R0 2009 AR 2011

M Lafacilidad / rapide:z con la que se puede disponer de un documento que esta en otra bibliotecs, otra universidad o i nstitucian:




La adecuaciénde los fondos bibliograficos a tus necesidades:

10,0 En términos
generales, se
ha producido
una mejora
de la
coleccion
especializada

Nota media:
6,84

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 2011

W La adecuacién de los fondos bibliogréficos a tus necesidades:




El resto de elementos evaluados por los profesores
en las encuestas de satisfaccion no bajan de 6 puntos
en todo el periodo, con medias superiores a 7,2

puntos.



Servicios de apoyo a la docenciay
a la investigacion

Salvo el caso del archivo E-prints,
conocido por el 56%, los demas servicios de
apoyo a la docencia e invest. son muy

desconocidos o muy poco utilizados por los
profesores



5.1 {Conoce el archivo institucional "E-
prints Complutense" que recoge la
produccidn cientifica de nuestros
profesores e investigadores?

No

44% S|

56%

5.4 En caso afirmativo, {Qué opinion le merece?

240
93 80
I I

muy insatisfecho  insatisfecho narmal satisfecho muy satisfecho

5.3éConoce el servicio de bibliografias
recomendadas?

S

No 46%

54%

5.4 En caso afirmativo, éQué opinion le merece?

183
79
60
[S— | |

muy insatisfecho  insatisfecho normal satisfecho muy satisfecho

5.5 éConoce la opcidn de incluir
bibliografia adyacente en el campus
virtual?

24%

76%

5.6 En caso afirmativo, {Qué opinion le merece?
84

47
39
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e —

muy insatisfecho  insatisfecho narmal satisfecho muy satisfecho




La valoracion de los servicios por quienes
los conocen es satisfactoria o muy satisfactoria
para mas del 70 % de los encuestados,
alcanzando el 74% el archivo E-prints.



5.7 éSabe como encontrar los indicadores 5.8 éConoce la oferta de cursosde
de calidad de la produccion cientifica que formacion de usuarios de la Biblioteca?
se valoran para obtener sexenios?

No
S| 36%

41%

S

59% 64%

5.9 éHa asistido a algtin curso de . .,
formacién de usuarios? 5.10Si lo ha hecho. La formacionle ha

S| resultado...

25%
> 81 §2

No
75%
28
5.11 éHa utilizado las instalacionesy/fo los 8
servicios de la biblioteca con sus alumnos 1 | |
como apoyo a su tarea docente?
Mada il Foco il Mormal Uitil Fluy Citil
S
40%

No
60%




Instalaciones



Una de las causas
del descenso de 4
décimas en 2011
es la falta de
mantenimiento
como
consecuencia del
recorte
presupuestario
en 2011, lo que
se refleja en la
valoracion de los
usuarios
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El ambiente de trabajoy estudio de la biblioteca:

ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 2011

HEl ambiente de trabajoyestudio de la biblioteca:




RECURSOS DE INFORMACION



La facilidad paralocalizarlos libros:
10,0

7,5

5,0

2,5

0,0
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W La facilidad paralocalizarlos libros:

Nota media de 7,22 puntos.

La comparacion con los alumnos arroja similares resultados.

Los docentes se quejan en las respuestas abiertas de una deficiente senalizacion y de
numero insuficiente de fondos libre acceso en las bibliotecas aun descentralizadas



Puntacion media:

7,3.

Si su valoracién
no es mejor se
debe,
fundamentalmen
te, a su falta de
conocimiento
acerca del uso de
los recursos de
informacion que
ofrece la BUC
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La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica:
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M La facilidad para obtenerunarticulode una revista electrénica:
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La respuesta obtenida al solicitaralgunainformacién:
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B La respuestaobtenida al solicitar algunainformacion:
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10,0

La facilidad para consultar el catalogo de la biblioteca:

ANO 2003 ANO 2005 ANO 2007 ANO 2009 ANO 2011

M La facilidad para consultarel catidlogode la biblioteca:




La facilidad para hacer sugerencias y comentarios o peticionespara

nuevasadquisiciones:
10,0
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M La facilidad para hacersugerencias ycomentarios o peticiones para nuevas adquisiciones:

ANO 2011




Préstamo



La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:
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M Laagilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:
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La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo de
documentos:

&N0O 2003 &R0 2005 &R0 2007 afo 2009

M Lasencller delasgestiones parareservary renovar el préstamo de documentos:

ARG 2011




La facilidad paraconocer el estado de los préstamosy reservas de cada
usuario atraves del Catalogo Automatizado (CISNE):
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W La facilidad para conocer el estado de |os préstamos y reservas de cada usuario atraves del Catalogo sutomatizad o (CISME):




COmo nos ven



La capacidad de gestion y resolucion de las preguntas de las personas
gue atiendenlos mostradores:
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i La capacidaddegestion yresolucionde las preguntas de las personas que atienden los mostradores:
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La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca:
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klla cordialidadyamabilidad en el tratodel personalde la biblioteca:
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