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En la trastienda…

Anabe l  Garc ía  Mor te

Juan  A .  Gonzá lez  Garc ía

de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
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La encuesta

¿cómo

XII JORNADA DE BUENAS PRÁCTICAS Y GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO      17 | 12 | 2019       #12jbpBUS

•Base fundamental para saber qué mejoras debemos 
realizar en servicios, instalaciones, etc.

•Hacemos encuesta de usuarios desde 2006
•Hemos ido adaptando y mejorando formularios, web de 
resultados, metodología empleada, informes, etc. 
(Planificación y Proy. - Grupos de mejora)

ANTES DE 2012

Encuestas anuales

Formulario abierto en web

Tasa de respuesta: 3.500-7.100

Mayor segmentación de usuarios: incluían 

también al PAS, externos

Valoración: Observado, Deseado

Respuestas: Muy satisfechos / muy poco 

satisfechos.

DESPUES DE 2012

Encuestas bienales

Muestra aleatoria simple

Tasa de respuesta representativa: 

alrededor de 1.100 encuestas

Alumnos de grado, postgrado y PDI

Valoración: Satisfacción

Respuestas: más imparcial 



¿por qué así

La muestra
Para que los datos sean significativos el método empleado ha sido muestreo aleatorio por 

conglomerados

XII JORNADA DE BUENAS PRÁCTICAS Y GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO      17 | 12 | 2019       #12jbpBUS

•Selección aleatoria, cada usuario tiene las mismas probabilidades 
de ser elegido

•Facilita la distribución de la muestra

•Parte de la distribución total de la población: Biblioteca y Tipo de 
usuarios 

•La población seleccionada es representativa para obtener 
resultado significativos

•Nos facilita el análisis final: menos carga de trabajo



La muestra

Recogida 
de datos

Alumnos de Grado y Posgrado: la encuesta se realiza a la salida de las 
Bibliotecas en unos portátiles habilitados para ello. De forma aleatoria se 
invita a los estudiantes a participar

PDI: las Bibliotecas de Área envían la url del cuestionario al personal docente 
e investigador
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seguimiento
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Permite visualizar valoraciones, media, 
moda y tantos por ciento respecto al total 

Los datos se visualizan a tiempo real desde una página web habilitada para ello



Aleluya. Tenemos los datos
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Cerrada la 
encuesta, los 
resultados se 
separan en 
dos bloques

Datos numéricos Datos textuales



Datos numéricos
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Resumen general

Resumen valores perdidos

Evolución ítems/usuarios/biblioteca

Tablas por Servicios/Bibliotecas



Presentación: gráficos y tablas
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mostrando los resultados, evolución y comparación con otros años

Por Biblioteca

Por tipo de 
usuario

Por item



Presentación: gráficos y tablas
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20> Valore en su conjunto la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca (PARA TODOS) En verde las mejor valoradas, en azul las que están 
por encima de la media y en rojo las que están por 

debajo de la media BUS

Cada ítem se compara por biblioteca por usuario y con la media BUS



Presentación: gráficos y tablas
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Decenas de gráficos 
y tablas que se 
plasman en el 

informe

a la vez que



Datos textuales
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Se recopilan las respuestas a las preguntas abiertas de la encuesta

Satisfacción

Insatisfacción

Mejora
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Datos textuales
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Una vez depurado se clasifican las respuestas a las preguntas abiertas de la 
encuestaSatisfacción Insatisfacción Mejora

cada comentario de encasilla en un área y un ámbito concreto para delimitar 
con más pertinencia el contenido de cara a planificar actuaciones



Datos textuales - Gráficos
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Tasa de respuesta

Respuestas por usuario

Total comentarios

Tasa de respuesta por Biblioteca

Nº comentarios por 
área y por ámbito 

concreto

Mejores valoraciones 
por Biblioteca



Datos textuales - Gráficos

XII JORNADA DE BUENAS PRÁCTICAS Y GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO      17 | 12 | 2019   #12jbpBUS

Total comentarios

Concretados los totales y el ámbito concreto se realiza un resumen informativo con los 
comentarios que mejor enmarquen y/o sean más repetitivos sobre un área. Nos interesan 

principalmente los comentarios de insatisfacción y mejora



UNIÓN
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Datos numéricos y textuales se unen en un informe que representa la encuesta 
de satisfacción de usuarios



Fruto de esa unión
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1. Ítems con baja puntuación y alta correlación
2. Ítems con baja puntuación y escasa correlación
3. Relación de ambos ítems con las expectativas de usuarios

GRUPO DE MEJORA Criterios de priorización

Como resultado de la aplicación de la fórmula descrita anteriormente se obtuvo un listado de las áreas 
de mejora priorizadas 



Fruto de esa unión
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Cada BIBLIOTECA aporta las 
necesidades de mejora y 

actuaciones que van a llevar a cabo 
en sus propios centros como 
resultado de la Encuesta de 

Satisfacción de Usuarios de su 
Biblioteca



Gracias al trabajo del grupo 
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Más Salas de Trabajo en Grupo Facilitar el autopréstamo de portátiles

Geolocalización de portátiles
Aumento del periodo de préstamo

Más equipos informáticos disponibles

Potenciado el uso de los recursos-e

Formado al personal para apoyo a la investigación
Potenciado los videotutoriales

Mejorado la comunicación (Whatsapp)

Facilitado el acceso a la agenda formativa

Cambio de Linux a Windows



y se difunden las mejoras
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cartelería

noticias



Página web, redes sociales, Óculus
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Se cierra un ciclo y comienza otro
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Encuestamos

Analizamos

Mejoramos

Difundimos



Encuesta 2019
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Evolución de la Satisfacción de usuarios

7,52
7,67

7,79
7,93

2012 2014 2016/17 2019

+ 0,17
+ 0,41



Analizando Servicios/Bibliotecas 2019

en todos los ítems se ha 
logrado superar el

7,45 sobre 9
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Ítems mejor valorados 2019
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Items que bajan 2019

Los instrumentos electrónicos para la 
recuperación de la información 
(catálogos, bases de datos…) son fáciles 
de usar

El portal web de la Biblioteca, ¿le 
permite localizar la información?

Motivado por reciente cambio de SIGB de 
Sierra a Alma a la hora de realizar la 

encuesta. En el caso del portal… es la puerta 
al Catálogo
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Las condiciones ambientales de las salas son las 
adecuadas

El equipamiento informático, 
independientemente de la conexión, cumple mis 
necesidades

El portal web de la Biblioteca ¿le permite localizar 
información fácilmente?

Bueno… por encima de 7,20 sobre 9 
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Ítems peor valorados 2019



XII JORNADA DE BUENAS PRÁCTICAS Y GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO      17 | 12 | 2019   #12jbpBUS

Pero acabemos con

FELICES FIESTAS



GRACIAS
Anabe l  Garc ía Mor te

anabe lgar@us.es

Juan  A .  Gonzá lez  Garc ía
j gonza lez54@us.es
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