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Resum

L'objectiu del text és donar a conéixer I'aplicacié dels estudis de satisfaccié d'usuaris a les biblioteques
universitaries catalanes. Es pretén establir, a més, quins factors influeixen en la seva elaboracio, especialment
els lligats a I'ambit de la gesti6 dels centres. Es descriu el procés de la investigacio i la metodologia del treball de
camp utilitzada (una enquesta enviada perqué I'autoemplenessin els directors de les biblioteques). Finalment,
s'analitzen els resultats de I'enquesta i es presenten les conclusions generals.

Introduccio

A la década dels noranta s'‘observa un canvi a les biblioteques pel que fa a la gestié. La raé és la
incorporacio6 progressiva de tecniques que, fins avui, eren poc aplicades dins de I'ambit bibliotecari i eren
més propies d'un altre tipus d'institucions publiques o d'empreses de serveis; entre d'altres podem
enumerar les segiients: la planificacié estratégica, la planificacié per objectius i les técniques de gestié de la
gualitat total. Totes persegueixen l'optimitzacio dels recursos per oferir un servei de qualitat que proporcioni
la maxima satisfacci6 a l'usuari dels serveis.

A aquest canvi en la gestio bibliotecaria, hem d'afegir altres aspectes que generen nombrosos interrogants i
gue susciten discussio. Aixi tenim que s'observa una condicié emergent de la biblioteca en el conjunt de les
estructures culturals que el ciutada té a la seva disposicié. La biblioteca, que abans era considerada d'una
manera bastant generalitzada un reducte de saber culte, és, cada vegada més, un espai de cultura, de
formacio personal i d'oci. Aquest canvi d'apreciacié és més evident en el marc de la biblioteca universitaria,
gue passa a considerar-se en la majoria dels estatuts de les universitats com un instrument de formacio.
Aquest canvi d'estatus es fa evident en la implantacié gradual de noves possibilitats d'accés a la informacio,
des de l'accés lliure als fons, passant per I's massiu de les tecnologies, sense oblidar I'automatitzacio
progressiva dels processos, dels catalegs i de tots aquells aspectes que fan possible un accés més
generalitzat —entés com a coneixement i difusi6— a la informacid, independentment del suport i de la
localitzacio.

La introducci6 de les técniques de gestio porta implicit el reconeixement de la necessitat d'optimitzar els
recursos economics, estructurals i humans per oferir un servei de qualitat, ja que no hem d'oblidar que les
dotacions pressupostaries a les administracions publiques i, més concretament, a les biblioteques, no
creixen en la mateixa proporcié que els costos de funcionament i de manteniment (un preu més elevat de
les bases de dades, de les revistes electroniques i de les col-leccions, entre d'altres).

No hem de menysprear la influéncia que pot tenir I'aplicacié progressiva de les técniques d'avaluacio,
normalment, amb la finalitat de valorar si la biblioteca compleix la seva funci6 de suport a la comunicacié
del saber i la seva missio en la formacio, a més del seu paper de connexid entre la informacid i els usuaris
0, de vegades, per determinar si aquesta és rendible i, més timidament, si aconsegueix satisfer els usuaris.
S'entén l'avaluacié com un procés que permet comprovar la trajectoria de la biblioteca, el compliment dels
objectius establerts, un acostament a les metes i, en definitiva, la consecucié de la missi6 establerta per la
institucio en la qual s'emmarca. Paral-lelament, es van establint normes i recomanacions que ajuden en les
tasques valoratives. Totes aquestes normes es poden entendre com un estimul per a la millora dels
serveis i per a la determinacié dels objectius de gesti6.

Tot aix0 porta a una generalitzaci6 gradual, tant en la bibliografia com en la practica bibliotecaria, de la
voluntat de disposar de més serveis que proporcionin la maxima satisfaccié a l'usuari i, conseglientment, de
les diverses técniques que pretenen atényer-la, tal com ja s'havia produit en altres ambits dels serveis. Aixi
tenim que, gracies a la difusié de la filosofia de la qualitat a I'entorn bibliotecari2 i de la gesti6 total de la
qualitat (TQM),2 hi ha un interés creixent per I'elaboracié i I'is dels estudis dels usuaris, que tenen una clara
pretensid de coneixer el comportament dels individus globalment. Aquests estudis analitzen el consum
d'informacid, amb totes les finalitats tant formatives com d'oci i, a partir de les dades obtingudes amb la
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seva aplicacio, poden adequar-se els serveis de la biblioteca o bé s'hi basen per a la creaci6 de nous
serveis o0 productes per als usuaris reals o potencials.

L'aplicacié dels estudis d'usuaris en els centres d'informaci6 facilita la presa de decisions perque el
coneixement dels destinataris de l'actuacio? suposa una ajuda molt important. A més, fa possible I'aplicacio
de diferents tecniques del marqueting i de la gestié de la qualitat total que afavoriran la millor prestacioé del
servei. Per aix0 és fonamental veure els estudis d'usuaris en dos contextos diferenciats, pero a la vegada
relacionats. D'una banda, en la planificacié d'un servei o d'un producte a partir dels estudis de les
demandes i necessitats d'informacio6 de les diferents tipologies d'usuaris reals potencials; i de l'altra, en
l'avaluaci6 dels serveis o productes que presta la biblioteca, a partir del coneixement del grau de satisfaccio
dels usuaris. En aquest sentit, Stone i Harris® argumenten que:

«The motivations to conduct a user study often arises from a need or wish to evaluate services,
in order to try to establish how far good use is being made of scarce, and often decreasing,
resources, to re-assess priorities, or to justify the existence of all or part of the services
offered».

Per tot el que acabem d'exposar ens vam plantejar el fet de dur a terme una investigacio exploratoria i
descriptiva® que descriurem a continuacid. La nostra investigacié s'ha de situar en I'ambit dels estudis
d'usuaris, encara que no podem oblidar I'estreta relacié que manté la metodologia de I'enquesta de
satisfaccié d'usuaris amb dos altres conceptes: l'avaluaci6 i la qualitat. Ambdés la tenen en compte, encara
gue d'una manera diferent. L'avaluaci6 I'utilitza com un indicador que permet avaluar exdgenament el
funcionament d'un servei, d'un producte, o d'una biblioteca, en la seva totalitat. La gesti6 de la qualitat, per
la seva banda, té com a finalitat més important la satisfacci6 dels usuaris, per la qual cosa moltes vegades
es recolza en aquests estudis per constatar si I'han assolida.

El procés de la investigacio

Tota investigacio respon a l'existéncia d'un objectiu fonamental i altres objectius especifics que ajuden a
delimitar el problema plantejat. El nostre objectiu fonamental és comprovar la utilitzaci6 o I'aplicacié d'una
metodologia de recollida de dades directa, com s6n els estudis de satisfacci6 d'usuaris, en un context
concret, el de les biblioteques de les universitats publiques catalanes. A partir d'un marc teoric i de I'objectiu
fonamental del nostre estudi, ens podem plantejar la definicio de la hipotesi que haurem de verificar amb el
nostre treball empiric. La nostra hipotesi és la segiient: els estudis de satisfaccié d'usuaris com a métode
d'avaluacié estan poc desenvolupats i estan determinats per la gestié que es practica a les biblioteques. A
aquesta hipotesi, hi podem afegir algunes afirmacions que, a manera de subhipotesis, també haurem de
comprovar o verificar i que, juntament amb els objectius especifics i els indicadors que es recullen en el
glestionari que utilitzarem per a la recollida de dades, ens en permetran la verificaci6 posterior, per passar,
en darrer lloc, a establir les possibles conclusions que es dedueixen dels resultats de la investigacio.

Les subhipotesis que hem considerat son les segiients: en primer lloc, s'observa un escas coneixement de
la importancia que té la metodologia de I'enquesta de satisfaccié dels usuaris. En segon lloc, no es
reconeixen les diferents possibilitats d'utilitzacié que tenen aquests estudis enfront d'altres metodologies
gue a priori es consideren més valides o més senzilles d'aplicar. En tercer lloc, cal afegir-hi la importancia
gue suposa constatar el nivell de coneixement que tenen els professionals dels estudis d'usuaris. En quart
lloc, la valoracié i la dificultat que aquests professionals els concedeixen respecte d'altres tipus d'estudis. I,
finalment, podrem observar la relacié que poden tenir determinades condicions de la biblioteca, com poden
ser I'estructura funcional o la planificacio, en I'elaboracié d'aquests estudis.

Quant als objectius especifics, hem de ressaltar els segiients: en primer lloc, determinar els motius que
poden tenir els professionals per fer o no estudis d'usuaris; tots s6n considerats suficientment valorables.
En segon lloc, conéixer la importancia que tenen els estudis d'usuaris en relacié amb la gestié de les
biblioteques o, si escau, amb l'avaluacid, o la gestié de la qualitat, per la qual cosa es plantegen diferents
items referents al tipus de gestié que es porta a terme a la biblioteca. En tercer lloc, comprovar com
s'efectua el procés de realitzacié dels estudis a cada un dels centres (comprovar |'elaboracié del
glestionari, la motivacid, la periodicitat i tots els aspectes que un procés com aquest comporta). En quart i
ultim lloc, establir indicadors, com a expressions d'una magnitud conceptual o numérica, que ens facilitin la
comparacio de les diverses realitats que suposen cada una de les biblioteques i cada un dels sistemes
bibliotecaris estudiats.

Metodologia de la investigacio

El recurs metodologic utilitzat a la nostra investigacio ha estat un instrument d'estudi sociologic d'amplia
difusio en I'ambit de les ciéncies humanes i socials i en la nostra disciplina,” denominat qiestionari.
L'enquesta que hem utilitzat com a metodologia de recollida de dades ha estat autoemplenable i, com a
mitja de distribucio, hem optat pel correu certificat. Hem de recordar que la finalitat del gliestionari€ és
obtenir, d'una manera sistematica i ordenada, informacio6 relativa a una poblacié investigada a partir de les
variables objecte d'investigacio, que, en el nostre cas, son les biblioteques de les vuit universitats publiques
catalanes existents en el moment de I'elaboracio del treball de camp: Universitat Autonoma de Barcelona,
Universitat de Barcelona, Universitat de Girona, Universitat de Lleida, Universitat Oberta de Catalunya,
Universitat Politecnica de Catalunya, Universitat Pompeu Fabra i Universitat Rovira i Virgili.
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Aquest procés es va dur a terme en una serie de fases consecutives o simultanies en el temps: la primera,
la planificacio de I'estructura del questionari; la segona, I'elaboraci6 de les preguntes; la tercera, la validacio
del questionari o prova, i, I'Gltima, la redaccié del glestionari definitiu i la seva distribucié posterior.

Els motius per a la seleccié d'aquest metode respecte d'altres van ser clars. Aixi, enfront d'altres métodes
com ara I'entrevista, I'enquesta ens ofereix la possibilitat d'arribar a un col-lectiu de professionals dispersos
geograficament en un temps menor i també més possibilitats de sistematitzacié de la informacié que s'obté,
sense oblidar tampoc que facilita una major privadesa i la reflexi6 de les respostes.

Estructura del gliestionari

El questionari, que es pot consultar a I'annex, es divideix en quatre parts diferenciades: la primera part és
de resposta general per a tots els centres i porta per titol «Organitzacio i gestié del centre». Esta plantejada
amb el desig de recopilar els elements relatius a la gestié i al funcionament de cada una de les
biblioteques.2 També som conscients que, per a un perfecte coneixement de la gestio, hauria estat
necessari un major nombre d'items, pero aixd hauria allargat excessivament I'extensio del questionari i per
aquest motiu només hem inclos els que ens proporcionen les dades més basiques.19

La segona part, titulada «Centres que no fan estudis d'usuaris», I'havien de respondre exclusivament els
centres que no efectuen estudis d'usuaris, amb la finalitat de coneixer els motius o raons que han influit en
aquesta decisi6. Consta de cinc variables: la primera permet la valoracié de diversos factors que hi poden
haver influit i la resta, a més a més, exposa altres possibles raons.

La tercera part, I'navien de respondre els centres que havien efectuat estudis d'usuaris en I'lltim any
académic o que els estaven elaborant. S'anomena «Centres que fan estudis d'usuaris». En aquesta part
volem coneixer els motius que han dut a la realitzacié d'aquesta activitat, el métode de recollida de dades
gue s'ha seleccionat i la periodicitat. Com que els estudis d'usuaris amb el metode de recollida de dades
denominat satisfacci6 d'usuaris constitueixen el tema de la nostra investigacio, aquesta part té una extensio
breu: cinc items només.

La quarta i Ultima part, nucli central de la nostra investigacio, s'anomena «Centres que fan estudis de
satisfacci6 d'usuaris». Es compon de trenta-una variables numerades, a través de les quals volem coneixer
com s'ha desenvolupat el procés i si els resultats obtinguts han complert les expectatives previstes.

Per fer la nostra investigacié necessitavem seleccionar un context que ens permetés aplicar, d'una manera
adequada, la metodologia de treball escollida. |, posteriorment, seleccionar-ne una mostra.1 En la seleccio
del context hauriem pogut optar per qualsevol de les tipologies d'unitats d'informacié que existeixen, ja que
a qualsevol d'aquestes s'hauria pogut aplicar la investigacid. Ens hem inclinat per prendre com a mostra
d'aquesta investigacio, tal com hem indicat anteriorment, les biblioteques universitaries, en concret aquelles
que pertanyen a les universitats pabliques catalanes.1?

Dins de I'ambit de la biblioteca universitaria haviem de seleccionar qui, de tota la gent que treballa a la
biblioteca, respondria el questionari. Com que la resposta que necessitavem havia de ser representativa i
institucional de la biblioteca, no voliem I'opini6é personal en general, per la qual cosa vam creure oport(
optar per seleccionar la figura del director de la biblioteca, el qual, per la seva funcié, t¢ un major nivell
d'informacié i podia aportar-nos més dades. A més a més, en la majoria dels casos els directors son els
gue determinen la gestié del centre, procedeixen a elaborar-ne la planificacié i tenen la capacitat de decisio,
en la majoria de casos, per determinar si s'elaboren o no els estudis d'usuaris. Es a dir, ens interessava la
figura del director com a veu que recull les expressions d'aquesta unitat de servei dins de la universitat.

Per al nostre estudi voliem utilitzar com a unitats de mostra les biblioteques concretes, i no tant els
sistemes bibliotecaris que aquestes universitats tenen, ja que aquesta segona opcié hauria reduit la mostra
a vuit unitats i, per tant, també la riquesa de matisos esperats.

Hem creat la base de la nostra mostra a partir de les memories de cada una de les universitats
corresponents al periode 1995-1997 i aix0 ens ha permés d'establir que existien en aguest moment
seixanta-nou unitats de mostra, és a dir, centres als quals enviar el questionari.13

Les unitats de mostra considerades sén les seglents:

Universitat de Barcelona 20 unidades de muestra
Universitat Autobnoma de Barcelona 13 unidades de muestra
Universitat Politécnica de Catalunya 12 unitats de mostra

Universitat Pompeu Fabra 4 unitats de mostra
Universitat de Girona 6 unitats de mostra
Universitat de Lleida 4 unitats de mostra
Universitat Oberta de Catalunya 1 unitat de mostra

Universitat Rovira i Virgili 9 unitats de mostra
Total 69 unitats de mostra

Simultaniament a la recollida de quiestionaris, vam entrevistar alguns directors dels sistemes bibliotecaris
amb una doble finalitat: d'una banda, informar-los directament sobre la col-laboraci6 sol-licitada als directors
de cada una de les biblioteques que s6n membres del sistema i, de I'altra, recollir la informacié més recent
sobre cada un dels sistemes bibliotecaris que ens permetés I'elaboracié dels resultats.
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Un cop elaborat i distribuit el qliestionari, i després d'haver rebut les respostes, es va procedir a extreure la
informacio dels resultats que ens proporcionaven; per aixo fou convenient d'aplicar alguna de les técniques
d'analisi estadistica adequades a aquest tipus d'estudis. Aquesta analisi requereix el compliment de les
diferents etapes que aquest procés exigeix: recollir i codificar les dades en forma numeérica; introduir les
dades numeriques a l'ordinador; acotar les dades amb descripcions i etiquetes, i utilitzar-les per obtenir
resums descriptius i taules per a l'aplicacio posterior en els diversos tests estadistics.14

Analisi

Creiem oportu diferenciar les conclusions que es desprenen directament del treball de camp de les que s6n
fruit de l'existéncia d'un marc teoric, que en el corpus de la nostra investigacioé presentem com un panorama
del marc teoric que permet la definicié dels elements considerats i que estan relacionats tematicament1
entre si.

Cal manifestar que volem establir un estat de la gliestié o un mapa de la situaci6 d'aquests estudis en la
nostra comunitat perd que, en cap cas, volem establir un ranquing de biblioteques i, menys encara, de
directors.16

Presentarem, en primer lloc, algunes de les dades'” més rellevants que s'han deduit de I'estudi i, en segon
lloc, les conclusions que responen als objectius i a les hipotesis enunciats anteriorment.

De les vuit universitats que componen el context de la nostra investigacié, un 66,6 % de les biblioteques ha
respost el questionari. Dels directors de les biblioteques que han respost, un 80 % sén professionals de
sexe femeni, i amb una denominacié majoritaria en la qual predomina el carrec de director.

Universitat Mostra considerada Respostes rebudes
(% total)
UAB 13 5 (10,8%)
uB 20 16 (34,7%)
udG 1 1(2,1%)
UdLl 4 1(2,1%)
uoc 1 1(2,1%)
UPC 12 12 (26,08%)
UPF 1 1(2,1%)
URV 9 9 (19,5%)
TOTAL 61 46 (66,6%)

Taula 1. Distribucié de les biblioteques considerades i de les respostes rebudes per universitats.

Preséncia en els organs de govern

La preséncia de la biblioteca en els drgans de govern de les universitats no es déna de la mateixa manera:
un 76,1 % es troben representades en els organs de govern de la universitat; en la Junta de Govern, un
65,7 %, i es considera, en aquest cas, com un servei més de la universitat, mentre que un 20 % de les
respostes indica que hi ha una representacié en diversos organs consultius, com per exemple la comissié
de biblioteca o la d'usuaris. Aquesta dada evidencia que no s'entén de la mateixa manera la representacio
de la biblioteca en les estructures organitzatives de les respectives universitats, ni se'n reconeixen de
manera generalitzada els organs de govern.

Representacié de la biblioteca

La representacié d'un servei de la universitat com és la biblioteca demana I'existéncia d'un membre que
I'exerceixi. Aquesta representacio correspon al director del sistema bibliotecari en un 52,8 %, seguida, amb
un 34,6 %, per un vicerector. Correspon en aquest cas a un carrec academic i no a un representant del
col-lectiu professional, amb la qual cosa constatem que aquesta nova forma de representacié es va
estenent cada vegada més.

Definicié de la missio

Un 97,8 % de les biblioteques, quasi la totalitat, creu que és necessari tenir definides la missié, les finalitats
i els objectius. La realitat contrasta amb aquesta opinid, ja que d'aquest tant per cent només un 86,3 % de
les biblioteques té efectivament definida la linia d'actuacié i només un 54,3 % té elaborada la planificacié
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unitaria.

Observem que I'estructura funcional dels centres que han respost varia: un 36,9 % es considera una unitat
de la xarxa o del sistema bibliotecari de la universitat respectiva, mentre que un 26,1 % es considera una
unitat amb diferents seus, és a dir, amb diverses localitzacions fisiques. Aquest model d'estructura
funcional unitaria s'esta adoptant progressivament a les universitats, suposem que pels avantatges que
ofereix quant a la gesti6. A més a més, es comprova una correlacio entre l'estructura funcional i el fet de
tenir establerta una planificaci6 a escala unitaria, relacié que ja formulavem a través d'una subhipotesi. El
reglament de la biblioteca existeix en un 62,5 % de casos i, quasi en la mateixa proporcio, esta a diposicio
dels usuaris.

Estudis d'usuaris

La major unanimitat entre les biblioteques es déna en dos aspectes que, com comentavem anteriorment,
estan més a prop de la teoria que de la realitat concreta. Aixi, tots els centres expressen la creenca que és
necessari recollir les opinions i els desitjos dels usuaris per poder funcionar optimament i la mateixa
unanimitat es presenta respecte al coneixement que les biblioteques han de tenir sobre els habits
d'informacié dels seus usuaris. Tanmateix, un 93,4 % de les biblioteques recullen aquestes opinions de
manera sistematica, pero son diferents els metodes de recollida, ja que un 30,8 % utilitza els suggeriments
gue els s6n proposats per la comissio de biblioteca; un 29,4 %, els comentaris informals dels usuaris; i un
22,5 %, la bustia de suggeriments. Una implantacié menor tenen altres procediments com ara les
enquestes, amb un 11,1 %, les reunions periodiques amb els usuaris, amb un 3,6 %, i altres procediments
molt minoritaris i poc significatius.

Recollida de dades

Un 34,7 % de les biblioteques practica la recollida de dades que els permeti de poder-les utilitzar com a
mitja d'avaluacié. Aquest Us és poc generalitzat i es presenta de diferents maneres, com per exemple a
través de la simple recollida d'opinions dels usuaris o d'un sondeig. Entre els professionals s‘observa una
certa confusio entre els sistemes de recollida i la tipologia de les mateixes dades recollides, ja que en les
seves respostes s'entremesclen ambdues opcions.

Avaluaci6 dels serveis

L'avaluacio dels serveis que ofereix el centre esta bastant estesa, ja que un 63,04 % de les biblioteques la
fa. Apreciem que existeix, abans d'introduir nous serveis o nous productes a la biblioteca, una correlacio
entre la recollida de dades i I'acci6 de I'avaluaci6.

Estadistiques

La recollida sistematica de dades estadistiques és, de nou, majoritaria. Tots els centres I'efectuen amb un
ampli ventall de possibilitats, segons les prioritats de la biblioteca. Els aspectes més analitzats, en un

19,2 % dels centres, sén el nombre de volums prestats i el nombre de préstecs interbibliotecaris efectuats.
Constatem que les dades recollides tenen un caracter quasi exclusivament quantitatiu, a excepcié de I'éxit
de les cerques a les bases de dades, que és I'Unica mesura de recollida de dades de caracter qualitatiu,
gue només es practica en un 3,3 % de les biblioteques. Tot aixd denota un major interés per justificar
I'activitat de la biblioteca, facil amb dades numeériques, que no pas per demostrar I'efectivitat del servei propi
com a Unica manera d'aconseguir la missié central de la biblioteca, és a dir, la satisfaccié de l'usuari. A
partir del que acabem de dir, hem d'indicar que quasi cap centre considera els estudis de satisfaccié com
un métode d'avaluacid. La recollida de dades s'efectua amb tres periodicitats: diaria, mensual i anual. En un
60 % de les respostes, correspon als directors de biblioteca decidir la recollida, suposem que amb la
finalitat, bastant generalitzada, de tenir elements quantitatius durant el procés de presa de decisions.

Elaboracio6 d'estudis d'usuaris

Quant a l'elaboracié d'estudis d'usuaris, un 52,2 % de les biblioteques universitaries catalanes no en fa,
mentre que un 47,8 %, que correspon a 22 centres en total, efectua els estudis esmentats en les seves
diferents possibilitats, perd sempre utilitzant els métodes denominats directes. En aquest grup de
biblioteques, els métodes de recollida de dades utilitzats de manera més generalitzada sén: I'enquesta de
satisfaccid d'usuaris, amb un 81,8 %, amb una diferéncia notable sobre la resta de métodes que s'utilitzen
com ara l'observacio directa, amb un 27,2 %; les enquestes de necessitats d'informacio, amb un 13,6 %; i
I'entrevista, amb un 4,5 % (les dades que oferim a continuaci6 corresponen al percentatge de les

22 biblioteques que fan els estudis, no al total de la mostra).

Els motius que més han influit en I'elaboracié d'aquests estudis han estat la lectura de bibliografia, amb un
86,3 %, i el fet d'haver detectat la necessitat d'una millora, en un 81,8 %. Altres motius que s'addueixen i
gue han tingut una influéncia menor son els suggeriments del personal i dels usuaris, l'assisténcia a algun
curs de formacié i els consells de professionals externs. A més de I'eficacia, altres motius més valoratius i
gue s'aporten com a resposta sén la rapidesa i la facilitat de recollida que s'atorga concretament a
I'enquesta i a I'observacié directa. En les respostes es valora la importancia que poden tenir els estudis en
el procés de millora de la bibliotecal i implicitament s'observa el reconeixement generalitzat del paper que
té I'enquesta de satisfaccié d'usuaris, tal com es posa de manifest Ultimament en la bibliografia professional
gue ha estat envaida d'experiéncies estrangeres, i d'aportacions de caracter teoric i practic que justifiquen
la necessitat de portar-les a terme i que sén hereves, sens dubte, de les excel-lents experiéncies que en
altres sectors del mén dels serveis s’han fet amb un éxit notable.
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El reconeixement d'una necessitat de millora que indicaven algunes respostes demana als centres que
coneguin la seva situacio actual i des d'una perspectiva exterior com la que pot oferir l'usuari, tal com la
faciliten els estudis a través de I'enquesta de satisfacci6 d'usuaris.

Aplicacio dels estudis de satisfaccié d'usuaris

Universitat Respostes Fan estudis Fan estudis de satisfaccio
rebudes d'usuaris d'usuarios

UAB 5 3 1 (20% universitat)
(5,8% total)

uB 16 1 2 (12,5% universitat)
(11,7% total)

udG 1

udL 1

uoC 1 1

UPC 12 12 12 (100% universitat)
(70,5% total)

UPF 1 1

URV 9 4 2 (22,2 % universitat)
(11,7% total)

TOTAL 46 22 17

Taula 2. Centres que elaboren estudis de satisfacci6 d'usuaris distribuits per universitats.

En general, les biblioteques que elaboren estudis d'usuaris poden utilitzar diferents metodologies de
recollida de dades segons els aspectes que vulguin coneéixer. En el nostre cas, un 36,9 % de les
biblioteques universitaries catalanes que han respost al nostre estudi fan estudis de satisfaccié d'usuaris?
(per aix0 emplenen la quarta part del questionari).

Elaboracio del gliestionari

La decisi6 de fer estudis de satisfaccié d'usuaris, en molts casos, ha partit de la direccié del sistema
bibliotecari, encara que també s'han donat altres possibilitats. Es important la participaci6 que tenen els
bibliotecaris en el procés d'elaboracié dels questionaris ja que molts d'ells n'han estat els autors, ajudats
per experts de la institucié a qué pertanyen. El model de quiestionari escollit es pren majoritariament de la
bibliografia especialitzada, mentre que una minoria ha elaborat un model propi per a l'ocasié. Observem
gue el fet d'adaptar un model de qiiestionari no facilita excessivament el procés, ja que les dificultats més
grans recauen en la redaccié dels items.

Models de gliestionaris

Quant als models de questionari utilitzats, observem que existeix una tendéncia generalitzada a utilitzar un
model de questionari per als dos grans col-lectius d'usuaris: I'alumnat i el professorat. Amb aixo es
comprova l'interes creixent per determinar, amb la major precisié possible, el grau de satisfaccié que té
cada col-lectiu, a més a més de les seves necessitats i habits d'informacid. Aquesta mateixa preocupacio la
manifesta un Unic centre que elabora també un qiestionari per a I'alumnat de tercer cicle. En general, els
mateixos bibliotecaris fan el procés de distribucié, amb la col-laboraci6 de becaris, i sén aquests primers els
responsables de seleccionar a qui es lliura el qlestionari.

El procés en si comporta algunes dificultats que, en general, se centren en la redaccio de les preguntes, en
el fet d'aconseguir elaborar items comprensibles, que no siguin ambigus i que no condicionin la resposta.
Es denota una preocupaci6 generalitzada per redactar un qiiestionari adequat, que reculli perfectament els
seus desitjos i que asseguri I'éxit de I'estudi.

Processament i analisi

El processament i I'analisi de les dades que s'obtenen es porten a terme d'una manera conjunta entre els
bibliotecaris i els experts de la universitat. Generalment, en el procés s'utilitzen mitjans informatics. Aixi
mateix, els bibliotecaris i els experts en la matéria de la universitat fan I'explotaci6 de les dades.

Aquesta part del procés Unicament demana una formacié complementaria que s'ha portat a terme
mitjancant cursets de caracter especific. En general, els bibliotecaris consideren que tenen una formacio
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suficient per efectuar els estudis de satisfaccié d'usuaris, encara que per a aspectes concrets hagin
necessitat i rebut una formacié més especialitzada.

Aplicacié i analisi dels resultats

L'aplicaci6 dels resultats obtinguts es fa, majoritariament, de manera complementaria o consecutiva, ja que
les dades resultants s'utilitzen per a la gesti6 interna de la biblioteca i, en segon terme, aguests mateixos
resultats es fan servir com a mitja per avaluar el funcionament del centre. A més a més, en una minoria de
centres, les dades s'utilitzen també per a I'aplicacié d'un programa de qualitat dins la biblioteca, aixi com
per elaborar nous productes. Implicitament queda demostrada la creixent consideracié que els centres
atorguen als estudis d'usuaris. La majoria dels resultats aconseguits a I'estudi s'exposen publicament o bé
s'edita un informe que es posa a disposicio de tots els usuaris, 0 bé es presenten les dades a la comissio
de la biblioteca.

Resposta del personal

El personal de la biblioteca accepta favorablement I'elaboracié dels estudis encara que manifesta que
aquesta metodologia de recollida de dades resta temps al treball quotidia de la biblioteca. Malgrat que
I'aplicacio del guiestionari ha satisfet els professionals, només una minoria considera que els resultats
obtinguts han complert les seves expectatives sobre I'estudi i manifesta la seva voluntat de repetir
I'experiéncia.

Finalment, hem de reconéixer el paper precursor i dinamitzador de I'experiéncia de la Universitat
Politécnica de Catalunya que, des del curs 1992-93, efectua els primers estudis de satisfacci6 d'usuaris de
Catalunya. La seglient experiéncia, amb una mostra menor, s'inicia en el curs 1993-94, mentre que en el
curs 1995-96 es produeix un notable augment d'aquests estudis, i a partir d'aquesta data aquesta
metodologia es va introduint gradualment a les biblioteques.

Conclusions generals

Després de I'analisi presentada, a partir de les reflexions conclusives que ens ha ofert I'estudi empiric,
podem aportar unes conclusions generals fruit tant del treball empiric com del marc teoric que fonamenta la
investigacio i que, a la vegada, poden obrir cami a futures linies de treball.

L'elaboraci6 d'estudis d'usuaris no ve determinada pel sistema estructural de les universitats, ni tampoc pel
seu sistema de gestid, sin6 que acostuma a respondre més a iniciatives particulars dels professionals
bibliotecaris que dirigeixen les biblioteques. La iniciativa del director, la seva influéncia, la seva capacitat de
motivacio i d'implicacio, o la seva capacitat de lideratge, han facilitat I'elaboracié dels estudis o, encara més,
proporciona la possibilitat d'iniciar-los amb uns resultats suficientment favorables tant del procés com de la
gestio. La relacio entre l'existéncia d'un lider i I'elaboracié dels estudis és evident. Aquest és qui té la
capacitat de motivar tot el personal per dur-los a terme, pega clau en l'efectivitat del procés. A més a més,
hem de considerar que la poca disponibilitat general de recursos, tant humans com economics i de temps,
incideixen més que els elements propis de la metodologia.

El reconeixement dels estudis d'usuaris en general, i dels estudis de satisfaccié en particular, entre el
col-lectiu bibliotecari respon més a les caracteristiques propies i particulars de la personalitat concreta dels
professionals i no creiem que tingui relacié amb aspectes estructurals, ni tampoc que reflecteixi
excessivament el valor variable que se'ls concedeix. Aquest reconeixement és visible en les escasses
aportacions bibliografiques trobades, que sén reflex de les experiéncies, inquietuds i preocupacions que
genera la seva aplicaci6. Tampoc se solen difondre publicament els resultats obtinguts i, com a
conseqiéncia de tot aixo, no existeix un cos teoric consolidat.

Altres fets derivats d'aquesta part empirica del procés ens indiquen que la trajectoria de les biblioteques, la
seva historia i la seva concepcié tenen una notable influencia en I'elaboracié dels estudis de satisfaccié.
Tant és aixi que hem constatat com les biblioteques de nova creacié o bé es marquen unes altres prioritats,
entre les quals no es preveuen els estudis de satisfaccié d'usuaris, o bé deduim que s'han creat ja pensant
més en l'usuari, per la qual cosa, almenys inicialment, serien innecessaris. Tanmateix, si que demanen
estudis entorn dels serveis que presten.

Malgrat que, en general, la formacio6 inicial rebuda pels professionals que estan al carrec de les biblioteques
no recollia cap aspecte relacionat amb la gestié ni tampoc amb els estudis d'usuaris, ni amb I'estadistica,
els professionals no manifesten la necessitat d'aquests coneixements per efectuar els estudis d'usuaris a
les seves biblioteques respectives. Cal suposar que els hauran adquirit per mitja de la seva formacio en
servei (amb cursos de formacié o amb materials concrets), si bé manifesten, en les seves respostes, no
tenir una excessiva consideracio cap a les entitats que haurien de cobrir les seves demandes com, per
exemple, el Col-legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya.2® Tanmateix, creiem que una
formacié més solida dels professionals faria possible o facilitaria el desenvolupament més efectiu d'aquest
procés o d'altres, la realitzacié dels quals demana aquests coneixements.

El col-lectiu bibliotecari que participa de la preocupacié per consultar el grau de satisfaccié dels seus
usuaris esta molt limitat pels recursos bibliografics. Aquests influeixen en la decisi6 de fer els estudis, en la
selecci6 del model, etc. Hem comprovat en les nostres consultes bibliografiques, i aixi mateix es reflecteix
en el marc teoric, que durant els Ultims anys han augmentat les aportacions relatives a la necessitat
d'efectuar els estudis i també a la importancia de reconéixer-ne el valor. També s'ha reflectit en l'interés per
la traduccié d'obres que tracten d'aquest tema, aixi com en la incipient realitzacié d'experiéncies que
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reprodueixen els estudis internacionals. A més a més de la bibliografia, certs fets han influit en I'elaboracio
dels estudis, entre els quals destaquem la celebracié de diverses jornades professionals que han afavorit la
difusié de les experiéncies i que les han fomentades.

Tots els bibliotecaris creuen que s'han de coneixer els habits i les necessitats d'informacié dels usuaris,
perd constatem que, en canvi, es produeix un timid augment en l'elaboracié d'estudis referents a les
demandes i una quasi inapreciable preséncia dels estudis d'habits i necessitats d'informacid, juntament
amb l'augment progressiu dels estudis de satisfacci6. El reconeixement de la importancia dels estudis és
oscil-lant. De vegades, es considera que les dades que ofereixen s'utilitzaran com un métode d'avaluacio, i
amb aix0 se'ls atorga una entitat. Altres vegades, es pensa que s'utilitzaran per a l'aplicacié posterior d'un
programa de qualitat. En ambdés casos els estudis son utilitzats com un métode d'analisi de la situaci6 de
la biblioteca. Malgrat aixd, només ocasionalment es consideren poc rellevants o que aporten poca
informacio d'interés.

Les estadistiques que es recullen responen més a dades de caracter quantitatiu i pogues es relacionen
amb dades qualitatives, de més dificil determinaci6 pero, tanmateix, d'una riquesa major i més proximes a
les aportades per les enquestes de satisfaccié d'usuaris. Si que es valora i es potencia la recollida de
determinades dades estadistiques, utilitzades com a indicadors en l'avaluacié, que compten amb ajudes
informatiques que identifiquen aquells aspectes rellevants en la presa de decisions, per la qual cosa se'n
facilita I'aplicacio i, com a conseguéncia d'aixo, la valoraci6 que en fan els professionals.

Constatem que hi ha certs aspectes externs, pel fet que no es refereixen al mateix funcionament de la
biblioteca, que tenen una clara influéncia en I'elaboraci6 dels estudis. Aixi observem que la creaci6 de
grups de millora o I'establiment de programes de qualitat a la biblioteca faciliten que es duguin a terme
estudis de satisfaccié dels usuaris, a més de potenciar-ne el reconeixement.

Els centres estan disposats a elaborar estudis perd aquesta voluntat esta limitada considerablement pels
recursos humans disponibles i per altres factors que afecten negativament el procés com, per exemple, el
temps de treball necessari per dur-los a terme. S'aprecia, encara que timidament, una voluntat de portar-los
a la practica, pero a la vegada es constata I'existéncia de limitacions que els fan inviables en molts casos,
per la qual cosa reafirmem que els estudis no gaudeixen de la valoracié suficient.

Es pot afirmar, per acabar, que I'aplicacié gradual dels estudis de satisfaccié d'usuaris a les biblioteques
universitaries de Catalunya demostra un canvi en la concepcié mateixa de la biblioteca i que aporta dades
per a una millor adaptacio a la seva missié fonamental com a recurs d'informacié i de formacio, ja que una
avaluacio optima dels serveis és el millor reconeixement de la seva tasca des del nucli d'actuacié basic que
sOn els usuaris.

Notes

1 Aixi ens ho recorda I'obra tan important i precursora de F. W. Lancaster, The measurement and evaluation of
Library services (Washington: Information Ressources Press, 1977), i I'aportacié més recent del mateix autor i
traduida al castella: Evaluacion de la biblioteca (Madrid: Asociacion Espafiola de Archiveros, Bibliotecarios,
Museo6logos y Documentalistas: La Muralla, 1996). També es refereix al tema una altra obra més recent: R. Poll;
P. Boekhorts. Medicién de la calidad: directrices internacionales para la medicion del rendimiento en las
bibliotecas universitarias (Madrid: ANABAD, 1998). Sobre aspectes més normatius és important consultar Library
performance indicators and library management tools: EUR 16483 EN (Luxembourg: European Commission, DG
XIII-E3, 1995), o ISO 11620: information and documentation, library performance indicators (Geneve:
International Organization for Standardization, 1998).

2 A Espanya es considera que la qualitat comenga a suscitar interés a partir de la celebracié a Barcelona
del 59 IFLA Council and Conference (Barcelona, 22-28, 1993). Aquest interés s'ha manifestat des
d'aleshores en un augment notable de la produccid bibliografica centrada en aquest tema i en la celebracio,
cada vegada més frequent, de jornades, seminaris i cursos.

3 Es considera la gesti6 de la qualitat total o TQM com un procés de gestio integral del conjunt d'activitats
gue es desenvolupen en qualsevol organitzacio.

4 Tal com manifesta Elias Sanz a "La realizacion de estudios de usuarios: una necesidad urgente", Revista
General de Informacién y Documentacién, vol. 3 (1993), nim. 1, p. 154-166. En definitiva, es tracta
d'utilitzar els estudis d'usuaris com un instrument de planificacio.

5 Sue Stone, Colin Harris, Crus Guide |. Designing a user study: general research design (Sheffield: Center
for Research on User Studies, 1984), p. 1.

6 Ens referim a la tesi doctoral titulada Los estudios de satisfaccion de usuarios en la biblioteca
universitaria: las universidades catalanas que va ser defensada per l'autora el 19 d'abril de 1999 a la
Facultad de Filologia de la Universidad Complutense de Madrid, i que va ser dirigida per la doctora Gloria
Rokiski Lazaro, catedratica del Departamento de Bibliografia Espafiola de la Universidad Complutense de
Madrid, i pel doctor Antoni Sans Martin del Departament de Métodes d'Investigacié i Diagnostic en
Educacio de la Universitat de Barcelona.

7 Com a exemple i amb un marcat caracter metodologic es poden consultar: M. B. Line. Library Surveys. An
Introduction to the use, planning procedure and presentation of surveys. 2a ed. (London: Clive Bingley,
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1982), o N. A. van House, B. T. Well, C. R. McClure, Measuring Academic Library Performance. Apractical
Approach (Chicago; London: American Library Association, 1990). O. E. Brekke, User surveys in ARL
Libraries (Washington: ARL, 1994). (Spec Kit 101).

8 El giiestionari es pot presentar en dues versions segons el canal de transmissio que s'utilitza: en forma
escrita s'/anomena enquesta i en forma oral s'anomena entrevista. A més a més, en la investigacio per mitja
de I'enquesta cal traduir les variables empiriques sobre les quals es vol obtenir informacié en preguntes
concretes referides a la realitat social que s'investiga, de manera que suscitin respostes sinceres i clares de
qui respon el questionari. Com ens diu R. Sierra Bravo, Técnicas de investigacion social: teoria y ejercicios,
9a ed. amp. (Madrid: Paraninfo, 1994), p. 305, s'han d'obtenir respostes «que puedan ser tratadas
cientificamente, es decir, clasificadas y analizadas».

9 Som conscients que els estudis d'usuaris s'emmarquen dins de la gestié i I'administracio del centre.

10 |a distribucio dels items en el questionari definitiu és la segiient: a la primera part, de I'L al 22; a la
segona part, del 23 al 27; a la tercera part, del 28 al 32; i a la quarta part, del 33 al 64.

11 | a selecci6 de la mostra té un fonament matematic estadistic i quan s'escull correctament i en la
proporcié adequada ens permet la inferéncia estadistica, o generalitzacié dels resultats obtinguts, és a dir,
gue aquests siguin valids per a l'univers del qual s'ha extret la mostra, amb els limits consegiients d'error i
probabilitat. No es pot oblidar tampoc la seleccié del context com ens indica J. Rodriguez Osuna a "La
muestra: teoria y aplicacion”, en: M. Garcia Ferrando; J. Ibafiez; F. Alvira (comp.), El andlisis de la realidad
social: métodos y técnicas de investigacion (Madrid: Alizanza, 1992), p. 289, «para que realmente se pueda
iniciar con garantia el proceso de muestreo es necesario acotar el universo y conocer las unidades que lo
componen. Acotar el universo significa concretar perfectamente la poblaciéon que va a ser objeto de estudio
[...] las unidades del universo acotado constituyen el marco del que se va a sacar la muestra».

12 E| questionari es va enviar per correu certificat per assegurar que arribava al seu desti. Anava
acompanyat d'una carta explicativa i d'un sobre franquejat per facilitar-ne la resposta.

13 E| tractament estadistic es va fer amb I'ajuda del programa estadistic SPSS per a Windows (Stadistical
Package for the Social Sciences) en la versié 7.5.

14 Hem considerat els segiients aspectes teorics relacionats: la biblioteca universitaria, l'usuari, els estudis
d'usuaris, la satisfaccié d'usuaris, l'avaluacio i la qualitat.

15 per aix0 en aquest article presentem les dades sense indicar la biblioteca concreta que respon ni tan sols
la universitat a qué pertany; només en dues taules aportem dades relatives a les universitats. Tanmateix
aquestes dades si que queden reflectides en l'analisi estadistica de I'estudi empiric.

16 presentar totes les dades obtingudes amb I'analisi estadistica hauria estat poc amé i per aixd hem
seleccionat les que creiem que poden ser més rellevants.

17 Creiem que és interessant la resposta que indica que el motiu de la seva utilitzacio és la creacio dins de
la universitat, concretament a la UAB, d'un «grup de millora» i que aquest consideri tots dos metodes de
manera positiva.

18 volem recordar que es poden fer diversos estudis d'usuaris: d'habits, de necessitats d'informacid, tal com
ens exposa l'obra d'Elias Sanz, Manual de estudios de usuarios (Madrid: Fundacién German Sanchez
Ruipérez; Piramide, 1994). La part fonamental de la nostra investigacié se centra en els estudis de
satisfaccio.

19 En el moment en qué es va fer la investigacié hi havia dues entitats que oferien cursos de formacié, com
ara la SOCADI, perd no s6n anomenades en cap de les respostes.

20 Hauria estat interessant coneixer si la formacié que tenen els professionals sobre els estudis d'usuaris
I'han rebut mitjangant els cursos de formacié permanent o per mitja d'altres ensenyaments universitaris ja
gue, per la seva edat, podem deduir que la majoria dels directors de les biblioteques no han rebut en la
seva formacié académica en I'Escola Universitaria de Biblioteconomia i Documentacid, actualment Facultat
de Biblioteconomia i Documentacid, continguts sobre aquesta matéria perquée s*han inclos molt recentment
en el curriculum. Fins al curs académic actual 1999-2000 aquests continguts s'impartien en una assignatura
optativa de sis credits de tercer curs anomenada Marqueting i Estudis d'Usuaris. A partir d'aquest curs
s'inclouen els continguts relatius als estudis d'usuaris en l'assignatura obligatoria de tercer curs Recursos i
Serveis en Unitats d'Informacio.

Encuesta de aplicacion de los estudios de satisfacc i6n de usuarios

DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA BIBLIOTECA

Universidad

http://www.ub.edu/bid/03rey1.htm 26/05/2009



Aplicacid dels estudis de satisfacci6 d'usuaris a la biblioteca universitaria : el cas ... Pagina 10 de 18

Centro/s

Ensefianzas

Direccion

Ciudad y D.P.

Teléfono

Fax

Direccion electrénica

Nombre y cargo de la persona que responde la encuentra

Fecha

PRIMERA PARTE. ORGANIZACION Y GESTION DEL CENTRO.

Esta primera parte del cuestionario, general para todos los centros, pretende recoger datos relativos a la
gestion del centro. Esta informacién nos permitira conocer mejor su centro. SENALE LA RESPUESTA
SELECCIONADA []

1. ¢En su universidad los servicios bibliotecarios estan representados en algun 6rgano de gobierno?

Si[] NO[J

En el caso que su respuesta sea afirmativa, ¢ puede indicar en cuél/es?

2. ¢Qué miembro les representa?

3. ¢Cree que la biblioteca ha de tener definidas misién, metas y objetivos?
Si[] NO[]

4. ¢Su biblioteca tiene definida la linea de actuacion con la definicion de misién, metas y objetivos
generales?
Si[] NO[]

En el caso que su respuesta sea afirmativa puede indicarlos o bien adjuntarlos fotocopiados.

(]

5. Su sistema bibliotecario ha elaborado algun tipo de planificacion (con objetivos especificos con fecha
fija):

Si[] NO[]

6. Su biblioteca tiene elaborado algun tipo de planificacion (con objetivos especificos con fecha fija) a
nivel unitario, con independencia de la planificacién de su sistema bibliotecario?

Si[] NO[J

(Seria muy interesante que para entender correctamente el funcionamiento de su centro adjuntara, si
es posible, fotocopia de esta planificacion).

7. Silarespuesta a la pregunta anterior es negativa, ¢,por qué motivo? (Puede indicar mas de una
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

respuesta):

- aceptamos la planificaciéon de nuestro sistema [ ]
- N0 creemos que sea necesario [ ]

- no tenemos capacidad para hacerlo [ ]

- Otros. Especificar

Desde el punto de vista estructural-funcional su biblioteca es:

- independiente [ ]
- una unidad de lared [ ]

- de departamento [ ]

- una unidad con diferentes sedes [ ]
- Otros. Especificar

¢ Su biblioteca tiene elaborado el reglamento de funcionamiento?
Si[] NOI]
¢ Este reglamento esta a disposicién de los usuarios?

Si[] NO[J

¢,Cree que para el 6ptimo funcionamiento de un centro es necesario recoger de alguna forma qué
opinan o desean los usuarios?

Si[] NO[]

¢ Como biblioteca universitaria cree necesario conocer los habitos de informacién de sus usuarios?

Si[] NOJ]

Cree necesario conocer las necesidades de informacion que tienen los usuarios de su centro?

Sif] NO[J

Recoge en su biblioteca qué opinan los usuarios?

Si[] NOJ]

En el caso de que su respuesta sea afirmativa, ¢ qué procedimiento utiliza para obtener esta
informacién? (Puede indicar mas de una opcion)

- buzo6n de sugerencias [ ]

- reuniones periddicas con los usuarios [ ]

- sugerencias de la comisién de biblioteca [ ]

- comentarios informales de los propios usuarios [ ]
- Otros. Especificar

¢Antes de introducir un servicio, un producto nuevo, o de realizar un cambio en la biblioteca recoge
datos?

Si[] NO[J

En caso de que su respuesta sea afirmativa, ¢ qué tipo de datos se recogen?

¢, Qué sistema de recogida de datos emplea?

¢ Realiza algun tipo de evaluacion de los servicios que ofrece el centro?
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17.

18.

19.

20.

21.

22,

Si[] NOTII]
En caso de que su respuesta sea negativa, ¢,puede indicar cual es el motivo?

- es dificil de evaluar [ ]

- o creemos que sea necesario [ ]
- no nos lo hemos planteado [ ]

- Otros. Especificar

¢ Recoge de manera sisteméatica datos estadisticos?

Si[] NO[]

En el caso que su respuesta sea afirmativa, indique sobre cual de los siguientes aspectos (puede
indicar mas de uno):

- nimero de usuarios [ ]

- volumen de préstamos efectuados [ ]

- demandas al servicio de informacion [ ]

- n° de préstamos interbibliotecarios [ ]

- utilizacién del servicio de teledocumentacion [ ]
- utilizacion de los CD-ROM []

- éxito en las busquedas [ ]

- Otros. Especificar

En el caso que su respuesta sea negativa, ¢ cual es el motivo?

¢,Con qué periodicidad se realiza esta recogida de datos?

- diariamente [ ]
- semanalmente [ ]
- mensualmente [ ]
- trimestralmente [ ]
- anualmente [ ]
- Otros. Especificar

¢Larecogida de datos estadisticos la realiza por decision propia?
Si[] NOJ[]

En el caso que su respuesta sea negativa, ¢ por decision de quién?

¢ Ha realizado algun tipo de estudio de usuarios Ultimamente (en el Ultimo afio o curso) o ha iniciado
el proceso en fecha reciente?

Si[] NOJ]

Si su respuesta es Sl pase a la pregunta n° 28 (tercera parte). Si su respuesta es NO continle
respondiendo la segunda parte del cuestionario

iMuy agradecida por su colaboracién!

SEGUNDA PARTE. CENTROS QUE NO REALIZAN ESTUDIOS DE USUARIOS

Esta segunda parte del cuestionario se dirige a aquellos centros que no realizan ningun tipo de estudios de
usuarios. Su objetivo es conocer los motivos que dificultan su realizacion.

23.

Valore del 1 al 7 los motivos por los cuales en su centro no se ha realizado, en el ultimo afio, algun
tipo de estudios de usuarios: (1 = no importante; 7 = muy importante)

http://www.ub.edu/bid/03rey1.htm
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- Creemos que no tienen ninguna finalidad [T01 01011111

- Falta de preparacion de los usuarios para responder [T01I01101I11T11]
- No necesitamos conocer datos de los usuarios [101I01101I11T11]
- No nos lo hemos planteado [T01 010110111
- No tenemos la formacién adecuada para hacerlo [T L1 0110110111
- No tenemos tiempo para hacerlo [T01 01011111
- No tenemos recursos humanos [TIT 010110111
- No tenemos recursos econémicos [T 010101101101
- No creemos que deba ser una decision nuestra [TIT 010110111
- No tenemos posibilidades de decidirlo [1T0101101I11T11]

- No hemos recibido la autorizacién necesaria para hacerlo [] [] []1 []1 [] []
- Otros. Especificar

24. Siel motivo para no hacer estudios de usuarios es la falta de formacién adecuada del personal,

¢estaria dispuesto a recibirla?

Si[] NO[]

25. En el caso que su respuesta sea positiva, ¢,como desearia que fuera?

- un curso especifico para vuestro centro [ ]

- un curso en el Col-legi Oficial de Bibliotecaris [ ]

- un curso en cualquier otra institucion acreditada [ ]
- entrega de materiales que sirvan de modelo [ ]

- solo un asesoramiento profesional [ ]

- una ayuda puntual de profesionales [ ]

- Otros. Especificar

el cas... Pagina 13 de 18

26. ¢Se ha previsto realizar algun otro tipo de estudio?
Si[] NOTII]
Si su respuesta es afirmativa puede indicar de qué tipo?

- estudio de efectividad de los servicios [ ]

- estudio de accesibilidad de los servicios [ ]

- estudio de la productividad de los servicios [ ]
- estudio de la calidad de un servicio [ ]

- estudio de la calidad de los productos [ ]

- Otros. Especificar

27. ¢Como cree que son estos estudios, en relacién con los estudios de usuarios?

- mas sencillos [ ]
- mas efectivos [ ]
- mas provechosos [ ]

- mas adecuados a su centro [ ]
- Otros. Especificar

Gracias por su participacion. Deseo que la respuest  a de este cuestionario no le haya

comportado muchas molestias ni le haya quitado much o tiempo.

TERCERA PARTE. CENTROS QUE REALIZAN ESTUDIOS DE USU ARIOS

Esta tercera parte del cuestionario esta dirigida a aquellos centros que realizan en este momento o han
realizado en el ultimo afio o curso algun tipo de estudio de usuarios. Para completar la informacion, les

agradeceria que adjuntara uno/s modelo/s de su cuestionario/s.

28. ¢Qué motivos han provocado que se planteara llevar a término esta actividad? (Puede indicar mas

de un motivo):

- la lectura de bibliografia especifica [ ]

- el consejo de profesionales externos [ ]
- sugerencias del propio personal [ ]

- sugerencias de los usuarios [ ]

- un curso realizado Ultimamente [ ]
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- el consejo de profesionales de otras areas [ ]
- la necesidad de una mejora [ ]
- Otros. Especificar

29. ¢Qué método de recogida de datos, de los utilizados en los estudios de usuarios, esta realizando o
ha realizado recientemente? (Si se diera el caso puede indicar mas de uno):

- encuesta por correo a los usuarios potenciales [ ]

- encuesta de satisfaccién de usuarios [ ]

- entrevista personal [ ]

- observacion directa [ ]

- incidente critico (entrevista al usuario relativa al Gltimo servicio recibido) [ ]
- encuesta de los habitos de informacion de los usuarios [ ]

- encuesta de necesidades de informacion de los usuarios [ ]

- Otros. Especificar

30. ¢Qué motivos han determinado escoger el método de recogida de datos que ha seleccionado
anteriormente?

31. ¢Con qué periodicidad ha previsto hacer este estudio de usuarios?

- unavez al afio []
- dos veces al afio [ ]
- es la primeravez[]
- sin periodicidad establecida [ ]
- Otros. Especificar

32. ¢Desde qué fecha realiza estudios de usuarios? Indicar el afio concreto o curso en gque se iniciaron:

Si su centro realiza estudios de usuarios con el mod elo denominado satisfaccion de usuarios
responda, por favor, la cuarta parte de este cuesti  onario, si no es el caso, vuestra
colaboracion ha finalizado. Muy agradecida.

CUARTA PARTE. CENTROS QUE REALIZAN ESTUDIOS DE SATI SFACCION DE
USUARIOS

En caso de que el estudio de usuarios siga el modelo de cuestionario denominado encuesta de satisfaccion
de usuarios, agradeceria respondiera esta cuarta y Ultima parte. Para completar la informacion, adjunte
un/s modelo/s de su cuestionario. Este modelo permitira observar qué aspectos ha considerado a la hora
de realizarlo.
33. ¢Desde qué fecha realiza estudios con este modelo de cuestionario? Indicar el afio:
34. ¢Ha tenido un motivo para escoger el modelo de cuestionario denominado encuesta de satisfaccion
de usuarios?

Si[l] NO[J

Si su respuesta es afirmativa, ¢ podria decir cual este motivo?

35. ¢De quién ha partido la sugerencia de realizar este estudio? (Puede indicar mas de una opcién):

- la direccion del sistema [ ]

- la direccion de la biblioteca [ ]
- el personal técnico [ ]

- los usuarios [ ]

- Otros. Especificar

36. ¢Quién ha elaborado efectivamente el cuestionario? (puede indicar mas de una opcion):
- los propios bibliotecarios [ ]

- expertos de la propia institucion [ ]
- conjuntamente [ ]
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37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

- hemos delegado en una empresa [ ]
- hemos delegado en expertos de otro departamento [ ]
- Otros. Especificar

Para la elaboracion del cuestionario se ha seguido:

- un modelo aparecido en bibliografia especializada [ ]
- un modelo recibido en un curso realizado por alguien del personal [ ]

- un modelo elaborado por otro profesional [ ]
- un modelo propio creado para la ocasion [ ]
- ningan modelo [ ]
- Otros. Especificar

Si se ha delegado la elaboracién del cuestionario en una empresa o en un gabinete de expertos,
¢cual ha sido el motivo que ha propiciado esta decision? (Puede indicar mas de una opcién):

- |la falta de formacion [ ]

- la falta de tiempo [ ]

- penséis que es mas fiable [ ]

- asi han hecho otras bibliotecas de la universidad [ ]
- Otros. Especificar

¢ Quién ha realizado o realizara la distribucion de la encuesta? (Puede indicar mas de una opcion):

- los propios bibliotecarios [ ]

- los becarios [ ]

- los administrativos [ ]

- personal externo a la biblioteca [ ]

- la empresa experta en quién se ha delegado [ ]
- el departamento en quién se ha delegado []

- Otros. Especificar

¢, Qué método de distribucion se ha previsto? (Puede indicar mas de uno):

- cada usuario cogera libremente el cuestionario [ ]
- el personal seleccionara a quien se lo entrega [ ]
- el personal lo entregara a todos los que entran [ ]
- se enviara por correo [ ]

- por correo electrénico [ ]

- por fax []

- Otros. Especificar

¢, Qué muestra (nUmero de personas que responden) ha sido prevista?

- menor de 100 [ ]

- entre 100y 200 []
- entre 200y 400 [ ]
- entre 400y 500 [ ]
- entre 500y 700 [ ]
- entre 700 y 1000 [ ]
- mayor de 1000 [ ]

¢ Se ha previsto pasar el mismo modelo de cuestionario a todos los usuarios de la biblioteca?

Si[] NO[]

En el caso que su respuesta sea negativa indicar los modelos que se han previsto (puede indicar
mas de una opcion):

- un modelo exclusivo para los alumnos (1° a 5° curso) [ ]
- un modelo exclusivo para los profesores [ ]

- un modelo exclusivo para tercer ciclo [ ]

- un modelo exclusivo para los investigadores [ ]

- Otros. Especificar

¢, Qué periodicidad de distribucion se ha previsto seguir? (Indicar qué turno/s):

http://www.ub.edu/bid/03rey1.htm
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45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

mafiana tarde noche

lunes [] [1 11
martes  [] [] []
miércoles [ ] [] []
jueves  [] [1 11
viernes [] [] []
sdbado [] [] [1
domingo [] [1 11

¢, Qué frecuencia de distribucion se ha previsto?

- una semana [ ]

- dos semanas [ ]
- tres semanas [ ]
- mas de tres semanas [ ]
- Otra. Especificar

¢ Quién hara el procesamiento de los datos (vaciar las encuestas y contabilizar los datos)?

- los propios bibliotecarios [ ]

- expertos de la propia universidad [ ]

- conjuntamente [ ]

- el servicio informatico de la universidad [ ]
- la empresa en que hemos delegado [ ]

- Otros. Especificar

Para este proceso, ¢ se han utilizado medios informaticos?

Si[] NOJ]

¢ Quién realizara la explotacién de los datos o el andlisis de los resultados?

- los propios bibliotecarios [ ]

- expertos de la propia universidad [ ]

- conjuntamente [ ]

- la empresa en la que se ha delegado [ ]
- Otros. Especificar

¢En el cuestionario se han incluido todos los temas o aspectos que se deseaban conocer?
Si[] NOTII]
En el caso que su respuesta sea negativa, ¢ qué motivos habéis tenido para no incluirlos?

- creimos que podian originar problemas internos [ ]
- los incluiremos en estudios posteriores [ ]

- por sugerencias de la direccion [ ]

- Otros. Especificar

¢, Se complementaran los datos del cuestionario con otra metodologia de recogida de datos?

Si[] NO[J
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Para la realizacion de esta parte del proceso, la explotacion de los datos, ¢habéis recibido alguna

formacion especifica?

Si[] NO[J

Si su respuesta ha sido afirmativa, indique qué tipo de formacion

- unos consejos practicos de otros bibliotecarios [ ]
- unas ayudas puntuales de profesionales [ ]

- un cursillo especifico [ ]

- Otros. Especificar

¢ Se han detectado dificultades en la realizacién del cuestionario?
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54.

55.

56.

57.

58.

59.

Si[] NOJ]

En caso de que su respuesta sea afirmativa, ¢ puede indicar cuales?

¢ Para qué se utilizara la aplicacion de los resultados? (Puede indicar méas de una opcién):

- la gestion interna de la biblioteca [ ]

- la aplicacién de un programa de calidad [ ]

- elaborar un proyecto de marqueting [ ]

- tener datos para introducir un nuevo servicio [ ]
- elaborar nuevos productos [ ]

- mejorar ciertos aspectos de la biblioteca [ ]

- evaluar el funcionamiento del centro [ ]

- desconocemos la finalidad [ ]

- Otros. Especificar

¢ Se han presentado los resultados obtenidos a los usuarios?

Si[] NO[J

En caso de que su respuesta sea afirmativa, ¢cémo se ha hecho? (Puede indicar mas de un motivo):

- se ha editado un informe disponible para todos en la biblioteca [ ]

- los datos se han expuesto puablicamente en la biblioteca [ ]

- los datos se han publicado en la revista o boletin de la universidad [ ]
- s6lo se han entregado a investigadores y profesores [ ]

- se han presentado a la comisién de biblioteca [ ]

- Otros. Especificar

En caso de que su respuesta sea negativa, ¢,cual es el motivo? (puede indicar mas de una opcion):

- no sabemos cémo hacerlo [ ]

- creemos que no es necesario [ ]

- lo teniamos previsto en un futuro préximo [ ]

- creemos que solo deben conocerlos el personal [ ]
- creemos que solo los debe conocer la direccion [ ]
- Otros. Especificar

¢,Cree que todo el personal (o la gran mayoria) aceptan favorablemente la realizacion de estos tipos
de estudios?

Si[] NOJ]

En caso de que su respuesta sea negativa, _Qué motivos cree que pueden tener para no
acceptarlo? (puede indicar mas de una opcién)

- hay un cierto de miedo a la evaluacion [ ]
- por una falta de tradicion [ ]

- no creemos que sea Util [ ]

- desconocimiento de la metodologia [ ]

- Otros. Especificar

¢ Cree que la aplicacion de esta metodologia resta tiempo del trabajo cotidiano?

Si[] NO[J

¢El presupuesto de la biblioteca contempla alguna partida para realizar estas actividades?
Si[] NOTI]

En caso de que su respuesta sea negativa, ¢co6mo se ha financiado?
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60. Cree que seria necesario incluir una partida/cantidad para realizar estudios como éste o del mismo
tipo?

Si[] NOTI]
61. ¢Esta satisfecho con los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios?
Si[] NOI[]

En caso de que su respuesta sea negativa, ¢,por qué motivos?

62. ¢Los resultados han cumplido las expectativas?
Si[] NOI[]

63. Después de esta experiencia, ¢cree que volvera a repetirla?
Si[] NOI[]

En caso de que su respuesta sea negativa, ¢ puede indicar por qué razén?

iMuy agradecida por su colaboraciéon! Deseo que lar  espuesta a este cuestionario no le haya
supuesto un grave trastorno en su trabajo y en su d edicacion.
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