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INFORMES DE SATISFACCION DE USUARIOS CON LOS SERVICIOS DE LA UEX.

INFORME DE RESULTADOS DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES

1. Introduccioén:

Desde que en 1998 primero, con la declaracién de la Sorbona, y 1999 después, con la
declaracion de Bolonia, los Ministros de Educacion europeos acordaran la construccion de un
Espacio Europeo de Educacion Superior para el afio 2010, tres grandes retos se plantearon
para las universidades: la garantia de calidad; la ensefianza basada en el aprendizaje de los
estudiantes y la formacion de los ciudadanos.

En la Universidad de Extremadura se lleva trabajando en la mejora de la calidad desde
1995, participando intensa y activamente en los diferentes planes de Evaluacién y Calidad de
las Universidades que el Consejo de Universidades, primero, y la ANECA, después, han estado
impulsando, demostrando con ello el compromiso con la mejora del servicio que presta a la
Sociedad y a los miembros de su propia comunidad.

Esta participacion se ha manifestado a través de las numerosas evaluaciones realizadas en
las titulaciones que se imparten en la Uex, asi como en la evaluacidon de cuatro de sus
Servicios mas significativos: Contabilidad, Informatica, Alumnos y Bibliotecas. Uno de los
objetivos fundamentales de estas evaluaciones, tal y como aparece en el Plan de Desarrollo
de la Calidad de la Uex, es:

“Analizar la gestion de los distintos Centros y Servicios, a fin de mejorar su soporte a la
docencia, de adecuar O6ptimamente su plantila y de elaborar estrategias de mejoras
organizativas de procesos y de infraestructuras que aumenten la eficacia de su gestidén
administrativa y de su apoyo académico.”

Desde el punto de vista de los procesos de soporte, en todos los informes de evaluacién se
ha sefialado, como una de las deficiencias importantes, la ausencia de sistemas que midan la
satisfaccion de los usuarios. Asi, desde este Vicerrectorado y a través de la Unidad Técnica de
Evaluacion y Calidad elaboramos, consensuandolas con los distintos Servicios, los modelos de
encuestas que nos mostraran el grado de satisfaccién de los usuarios con los mismos.

Este informe pretende mostrar los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
del Servicio de Publicaciones de la Universidad de Extremadura durante los meses de
noviembre y diciembre del afio 2008 y enero del afio 2009, con el fin fundamental de impulsar
la busqueda de la mejora continua del Servicio y de contribuir a la mejora de la calidad global
de la Uex.
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2. Descripcion del proceso.

El proceso seguido para la realizacion de las encuestas a los usuarios del Servicio de
Publicaciones puede resumirse en los siguientes pasos:

2.1. Disefio del cuestionario.

El cuestionario se ha disefiado con la intencién de ajustarse lo mas posible al trabajo
realizado por el Servicio, tratando de incluir aquellas cuestiones mas relevantes de entre las
funciones que tiene asignadas.

Ha sido elaborado por el personal de la Unidad Técnica de Evaluacién y Calidad, teniendo
en cuenta la opinién y las sugerencias de los trabajadores del Servicio, y finalmente ha sido
consensuado y aprobado por el Director del Servicio de Publicaciones.

2.2. ldentificacién de los usuarios.

El objetivo de este proceso de pase de encuestas ha sido obtener una informacion
especifica de aquellas personas que utilizan o se relacionan mas habitualmente con este
Servicio, por lo que las encuestas se han dirigido a estos usuarios concretos, que han sido
identificados por los responsables del propio Servicio.

Dentro de la Uex, las encuestas se han enviado a todo el Personal Docente e Investigador (y
especificamente al Equipo Directivo y a todos los Directores de Departamento, Decanos y
Directores de Centros), asi como a los miembros del Consejo de Estudiantes. Fuera de la Uex,
se han enviado a diversas librerias privadas.

2.3. Realizacion de la encuesta.

La encuesta ha estado disponible en el propio Servicio durante los meses de noviembre y
diciembre de 2008 y durante el mes de enero de 2009. También se ha colgado en la pagina
web del Servicio y en la pagina web de la Unidad Técnica de Evaluacién y Calidad.

Ademas, se les ha hecho llegar por correo ordinario al Equipo Directivo y a los Directores
de Departamento, Decanos y Directores de Centros, aprovechando el envio de un catalogo por
parte del propio Servicio. En el resto de los casos, el envio se ha realizado por correo
electrénico.

2.4. Recogida y procesamiento de los datos.

Las encuestas han sido recogidas por la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad, que se
ha encargado de tabular los datos y elaborar este informe estadistico de resultados.

2.5. Garantia de privacidad.

Las encuestas se han planteado y considerado como andnimas y los datos han sido
tabulados y procesados independientemente de su procedencia. La Unidad Técnica de
Evaluacion y Calidad garantiza la privacidad de los datos personales de aquellos usuarios que
hayan optado por identificarse, por ejemplo al responder por correo electrénico.
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3. Aspectos generales de la encuesta.
3.1. Descripcion del cuestionario.

El cuestionario (ver anexo) consta de 16 preguntas diferenciadas en dos bloques: Las dos
primeras preguntas componen el primer bloque. Son las siguientes:

1. ¢Conoce usted las funciones que tiene asignadas el Servicio de Publicaciones y, de
acuerdo con éstas, el trabajo desarrollado por el mismo?
2. ¢, Qué espera de nuestro Servicio?

A través de las mismas pretendemos hacer reflexionar al usuario planteandole qué conoce
y qué espera del Servicio que a continuacién va a valorar. Consideramos que esta reflexion
previa puede ser oportuna para que las valoraciones que se piden después se emitan de una
forma mas rigurosa. La segunda pregunta se ha dejado de respuesta abierta con la intencion
de obtener de una manera muy concreta las expectativas de los usuarios del Servicio.

En el segundo bloque, de 14 preguntas, se piden las valoraciones sobre una serie de
cuestiones relacionadas con el trabajo desarrollado por el Servicio, incluyendo una Valoracién
Global y una pregunta abierta para sugerencias o comentarios. La relacion de preguntas de
este bloque es la siguiente:

3. ¢Le ha resultado facil contactar con este Servicio por teléfono, fax, o a través de
internet? (si no lo ha sido, explique por qué en el apartado de Sugerencias)

. ¢, Como valora la atencion y el trato recibidos por parte de su personal?

. ¢Le parece adecuado el horario de atencién al publico? (de 9 a 14 h.)

. ¢ Considera que sus instalaciones se encuentran en buen estado?

. ¢, Cree que en la pagina web del Servicio se aporta suficiente informacién del mismo?

. ¢ Le parece que esta pagina web estd convenientemente actualizada?

. ¢,Considera adecuados los criterios seguidos para la seleccion de las publicaciones que
edita?

10. ¢(Como valora las gestiones realizadas por este Servicio relacionadas con la
publicacién de libros, tesis doctorales, trabajos de investigacion, etc?

11. ¢ Qué opina sobre el catalogo existente de colecciones, revistas, monografias...?

12. ¢;Qué le parece el catalogo de publicaciones editadas en otros formatos (CD, DVD,
Manuales “on line”, etc.)?

13. ¢ Considera que la red de distribucién del fondo bibliografico es adecuada?

14. ¢ Cree que se realiza una buena difusion del material publicado por diversos canales de
comunicacion?

15. VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES

16. Sugerencias 0 comentarios:

©O©oo~NO O~

3.2. Escala de valores.

La Escala utilizada es de tipo Likert de 5 puntos, incluyendo también con la opcién NS/NC.

Escala Valoracion
1 Muy Deficiente o Muy Poco
2 Deficiente o Poco
3 Aceptable o Normal
4 Bueno o Bastante
5 Muy Bueno o Mucho
NS/NC No Sabe/No Contesta
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4. Numero de encuestas realizadas.

Se han obtenido un total de 80 cuestionarios validos. Se trata de un tamafio muestral
pequefio si tenemos en cuenta el nimero de usuarios potenciales del servicio evaluado. Ello
hace pensar que en una futura nueva edicion de la encuesta habra que mejorar e intensificar
los medios de acceso a esos usuarios. Aun asi, los datos recogidos permiten hacer los analisis
estadisticos necesarios para evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio e identificar puntos
fuertes y puntos débiles que deben ser mejorados.

5. Descripcion del andlisis.

El andlisis comienza con tres gréaficos en los que se representan las medias aritméticas
calculadas segun la escala de likert de la encuesta (1-5), las modas (valores mas consignados
en cada pregunta) y las medias aritméticas anteriores pasadas a una escala de 0 a 10, que
quizas pueda resultar mas intuitiva. Estos primeros graficos nos dan una visién de conjunto de
los resultados de la encuesta.

A continuacion, en las preguntas de respuesta cerrada se muestran los resultados en
gréficos de distribucion porcentual, que se acompafan de unas tablas en las que se muestran
las respuestas correspondientes a cada porcentaje representado. Se aportan ademas los
valores de las medias aritméticas y modas para cada pregunta, asi como dichas medias
pasadas a una escala de 0 a 10.

En las preguntas de respuesta abierta se muestran de forma literal todas las respuestas de
los encuestados.

6. Representacion de los resultados.
6.1. Graficos generales.

Gréfico 1.

MEDIAS ARITMETICAS RESULTANTES EN CADA PREGUNTA
(Escala Likert 1-5)

5,0
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Gréfico 2.

VALORES MAS VECES CONSIGNADOS (MODAS) EN CADA PREGUNTA

Grafico 3.

MEDIAS ARITMETICAS RESULTANTES EN CADA PREGUNTA
(Escala 0-10)

10,0
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6.2. Andlisis de los datos generales.

Como vemos, estos primeros datos nos dan una rapida vision de conjunto de los resultados
de la encuesta, que en general podemos calificar como buenos. Todas las preguntas salvo una
alcanzan una valoracion que se sitla por encima del valor considerado como aceptable (un 3
sobre 5), y en dos de ellas se supera el valor considerado como bueno.

Por otra parte, ninguna de las modas es inferior al valor 3. Ni siquiera en el caso de la
pregunta 14, que es la Unica en la que la media no llega al valor aceptable. Esto nos muestra
que en todos los casos la mayoria de los encuestados otorgan unas valoraciones por encima
del valor aceptable.

Ademas, un dato clave como es la Valoracién Global del Servicio esta entre el valor
considerado como aceptable y el valor considerado como bueno, con una moda de valor 4.

Los puntos fuertes del Servicio los tendriamos reflejados en las respuestas a las
preguntas 3y 4, referidas a la facilidad para contactar con el mismo y a la atencién recibida por
parte de su personal.

Los puntos débiles o areas de posibles mejoras, los encontrariamos en los resultados
obtenidos en las preguntas 13 y 14, sobre la red de distribucion del fondo bibliogréafico y la labor
de difusion del material publicado.
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6.3. Gréficos y tablas de resultados por preguntas.

Pregunta 1.
Conoce usted las funciones que tiene asignadas el Servicio de Publicaciones
y,de acuerdo con éstas, el trabajo desarrollado por el mismo?

35,0%
32,5%
30,0%
30,0%
25,0% A
20,0% A
15,0%
15,0%
10,0% A 8,8% 8,8%
5,0%
5,0%
0,0% T T T T
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P1. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 8,8% 7

Deficiente o Poco 8,8% 7

Aceptable o Normal 30,0% 24

Bueno o Bastante 32,5% 26

Muy Bueno o Mucho 15,0% 12

NS/NC 5,0% 4

MEDIA (Escala 1-5) 3.4

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 6,0

Comentario.

Buenos resultados.
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Pregunta abierta n° 2.

Entre los objetivos de estas encuestas se encuentra identificar las expectativas de los usuarios
de los Servicios de la Uex y ponerlas a disposicién de los mismos, con el convencimiento de
que esta informacién concreta puede ser de gran ayuda y orientacion.

Estos datos pueden servir de reflexién, bien sea de cara a un posible replanteamiento del
trabajo realizado o bien sea para comprobar si se necesita una mejor comunicacion de las
funciones asignadas y la labor desarrollada a los usuarios.

Reflejamos a continuacion las respuestas emitidas en este sentido.

EXPECTATIVAS

P2. ;Qué espera de nuestro Servicio?

El apoyo en mis necesidades relacionadas con la busqueda bibliografica

Obtener los libros por intercambio que solicitan los profesores

Que me preste el Senicio de Informacién y acceso a las publicaciones de la Uex: Tesis, nuevas
publicaciones, etc.

Mas implicacion con los grupos de inwestigacion de la Uex para mayor dinamismo de
publicaciones cientificas

Manuales para Estudiantes. Publicar obras de los profesores. Contacto con las demandas
universitarias

No se reciban los mismos correos por distintas vias: news, cuentas personales. Es engorroso

1. Que siga funcionando, como hasta ahora, al Senicio de la Investigacion y de la docencia. 2.
Que tenga un reconocimiento mayor por parte de las autoridades académicas y sociales.

Que dé cabida a publicaciones de nuestro Departamento y que ofrezca una buena diwlgacion.

Publicacion y promocion de otros autores de la Uex. Criterios de calidad en la seleccion de las
obras

Informacién sobre novedades bibliograficas del Senicio. Difusion adecuada de sus publicaciones,
incluidas las periédicas

Que abra una oficina en el campus de Badajoz, que permita realizar las gestiones y el acceso a
los fondos (*)

Que publiquen obras de calidad y de interés cientifico. Que, teniendo en cuenta los criterios de
calidad, que siempre han de regir, se haga una especie de programa de intercambio de
publicaciones con otros senvicios universitarios, con vstas a superar la nula valoracién que
conceden las agencias evaluadoras a las publicaciones "caseras"

Que realice publicaciones de textos elaborados por la comunidad universitaria

Mayor suministro de informacion

La publicaciéon y difusién de trabajos de investigacion y de diwlgacion del PDI y otros de la
Universidad de Extremadura

Apoyo

Que contribuya a difundir las investigaciones que se realizan en la Uex

Que continde con la labor que esta haciendo

Atencioén eficaz

No sabria decir

Que publique textos de interés de los universitarios de la Uex

Una adecuada y correcta difusion de las obras que se publican y una politica transparente de
criterios de publicacion

Atencion al usuario, colaboracion con posibles publicaciones cientificas

Que siga potenciando la ediciéon y difusion de trabajos de inwvestigacion y manuales docentes
universitarios
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EXPECTATIVAS

P2. ;Qué espera de nuestro Servicio?

Facilitar al personal de la Uex la publicacion de trabajos de interés docente, cientifico y
diwlgativo

Informacioén sobre las materias en las que trabajo, articulos, libros, tesis,...

Que, entre otros aspectos, facilite la publicacion de obras de los profesores de la Uex.

Que siga como estos cuatro dltimos afos, pues la gestion del mismo ha sido excelente. Que la
Universidad destine mas presupuesto al Senicio de Publicaciones, pues es el instrumento
esencial de la Universidad para difundir el conocimiento generado de la investigacion, para
mejorar la calidad de la actividad docente y para facilitar la tarea estudiantil.

Mas conocimientos sobre las distintas areas

Publicaciones de calidad, seleccionadas con criterios objetivos y transparentes, de autores de la
Uex al senicio de la comunidad universitaria y particularmente del alumno, con rapidez, buena
difusion y profesionalidad.

Que acceda a publicar material didactico util (es decir, demandado) y de investigacion eficaz (es
decir, con un nivel de demanda al menos razonable entre el colectivo de la Uex preferentemente),
asi como que difunda las nowedades y fondo editorial de los respectivos senicios de

publicaciones del resto de universidades enviando periddicamente esta informacion.

Encontrar bibliografia para desarrollar las tareas de investigacion y docentes

Obtencion de documentos (articulos, publicaciones, informes,...) para la investigacion y la
docencia

Acceder a referencias interesantes para la docencia e investigacion de forma rapida y coémoda

Informacién y claridad

Que nos informe mejor

Que siga desempefiando su labor como hasta ahora

Que publique material generado por personal de la Uex

Contacto directo con el PDI, facilidad de colaboracién

Adquisicion de bibliografia no accesible en bases de datos de la Uex

Resumen de las Expectativas mas mencionadas:

- Publicacion y difusion de las obras elaboradas en la Uex
- Criterios de seleccion transparentes y de calidad

- Informacion de las actividades del Servicio

- Colaboracién y apoyo para la bisqueda bibliogréafica

10
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Pregunta 3.

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Servicio de Publicaciones

¢Le haresultado facil contactar con este Servicio por teléfono, fax, o através de

internet? (si no lo ha sido, explique por qué en el apartado de Sugerencias)

40,0%
35,0%
35,0%
30,0% 28,89
25,0%
20,0% 18,89
15,0%
11,3%
10,0%
5,0% 3,8%
2,5%
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P3. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 2,5% 2
Deficiente o Poco 3,8% 3
Aceptable o Normal 11,3% 9
Bueno o Bastante 28,8% 23
Muy Bueno o Mucho 35,0% 28
NS/NC 18,8% 15
MEDIA (Escala 1-5) 4,1
MODA 5
MEDIA (Escala 0-10) 7,8
Comentario.

Muy buenos resultados, con la Unica salvedad de un alto porcentaje de respuestas NS/NC.

Puede considerarse como un punto fuerte del Servicio.

11
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Pregunta 4.
¢Como valorala atencidn y el trato recibidos por parte de su personal?

40,0%
35'00/0 ’4‘2'90 ‘JQ'QO
30,0%
25,0%
21,3%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0% 5,0%
5,0%
1’3% . .
0,0% || ‘
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P4. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 1,3% 1
Deficiente o Poco 5,0% 4
Aceptable o Normal 5,0% 4
Bueno o Bastante 33,8% 27
Muy Bueno o Mucho 33,8% 27
NS/NC 21,3% 17
MEDIA (Escala 1-5) 4,2
MODA 4
MEDIA (Escala 0-10) 8,0
Comentario.

Muy buenos resultados, con la Unica salvedad de un alto porcentaje de respuestas NS/NC.

Puede considerase como un punto fuerte del Servicio.

12
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¢Le parece adecuado el horario de atencion al publico? (de9a 14 h.)

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Servicio de Publicaciones

Pregunta 5.

45,0%
41,3%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
21,3%
20,0%
17,5%
15,0%
10,0%
10,0% 8,8%
5,0%
1,3%
0,0% | ‘
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P5. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 1,3% 1

Deficiente o Poco 8,8% 7

Aceptable o Normal 21,3% 17

Bueno o Bastante 41,3% 33

Muy Bueno o Mucho 17,5% 14

NS/NC 10,0% 8

MEDIA (Escala 1-5) 3,7

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 6,8

Comentario.

Buenos resultados, con una moda muy diferenciada en el valor 4.

13
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Pregunta 6.
¢, Considera que sus instalaciones se encuentran en buen estado?

70,0%
60,0% 58,8%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 17.5%
! 16,3%
10,0% 6.3%
- o ]
0,0% - :
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P6. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 0,0% 0
Deficiente o Poco 1,3% 1
Aceptable o Normal 17,5% 14
Bueno o Bastante 16,3% 13
Muy Bueno o Mucho 6,3% 5
NS/NC 58,8% 47
MEDIA (Escala 1-5) 3,7
MODA 3
MEDIA (Escala 0-10) 6,7
Comentario.

El altisimo porcentaje de respuestas NS/NC tiene como consecuencia el que los resultados,
aungue buenos, no sean suficientemente significativos.

14
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Pregunta 7.
¢Cree que en la pagina web del Servicio se aporta suficiente informacion del
mismo?
40,0%
35,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
20,0%
17,5%
15,0%
11,3% 11,3%
10,0%
5,0%
N -
0,0% T T T T T
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P7. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 5,0% 4

Deficiente o Poco 11,3% 9

Aceptable o Normal 17,5% 14

Bueno o Bastante 35,0% 28

Muy Bueno o Mucho 11,3% 9

NS/NC 20,0% 16

MEDIA (Escala 1-5) 3,5

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 6,1

Comentario.

Buenos resultados, aunque con un porcentaje muy alto de respuestas NS/NC.
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Pregunta 8.
¢Le parece que esta pagina web estéd convenientemente actualizada?

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex

Servicio de Publicaciones

Buenos resultados, aunque con un porcentaje muy alto de respuestas NS/NC.
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35,0%
30,0% 8,8%
27,5%
25,0%
22,5%
20,0%
15,0%
11,3%
10,0% 8,8%
5,0%
1,3%
0,0% [ ‘
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P8. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 1,3% 1
Deficiente o Poco 8,8% 7
Aceptable o Normal 22,5% 18
Bueno o Bastante 27,5% 22
Muy Bueno o Mucho 11,3% 9
NS/NC 28,8% 23
MEDIA (Escala 1-5) 3,5
MODA 4
MEDIA (Escala 0-10) 6,4
Comentario.
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Pregunta 9.
¢Considera adecuados los criterios seguidos para
la seleccién de las publicaciones que edita?

35,0%
32,5%
30,0% 28,8%
25,0%
20,0%
15,0%
15,0%
12,5%
10,0%
7,5%
5,0% 3;8%
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P9. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 3,8% 3

Deficiente o Poco 12,5% 10

Aceptable o Normal 15,0% 12

Bueno o Bastante 28,8% 23

Muy Bueno o Mucho 7,5% 6

NS/NC 32,5% 26

MEDIA (Escala 1-5) 3.4

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 5,9

Comentario.

Buenos resultados. Sin embargo, la mayoria de las respuestas son NS/NC, lo que les resta
representatividad.
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Pregunta 10.

¢,Como valora las gestiones realizadas por este Servicio relacionadas con

la publicacién de libros, tesis doctorales, trabajos de investigacion, etc.?

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Servicio de Publicaciones

30,0%
26,3%
25,0%
22,5%
21,3%
20,0%
15,0%
15,0%
10,0%
7,5% 7,5%
) l .
0,0% T
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P10. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 7,5% 6
Deficiente o Poco 7,5% 6
Aceptable o Normal 15,0% 12
Bueno o Bastante 26,3% 21
Muy Bueno o Mucho 21,3% 17
NS/NC 22,5% 18
MEDIA (Escala 1-5) 3,6
MODA 4
MEDIA (Escala 0-10) 6,5
Comentario.

Buenos resultados, aunque con un porcentaje muy alto de respuestas NS/NC.

18



Vicerrectorado de Calidad y Formacién Continua
Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad

Pregunta 11.

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Servicio de Publicaciones

¢Qué opina sobre el catédlogo existente de colecciones, revistas, monografias...?

Buenos resultados, aunque con un porcentaje muy alto de respuestas NS/NC.
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35,0%
30,0% 8,8%
27,5%
25,0%
22,5%
20,0%
15,0%
10,0%
10,0%
7,5%
5,0% 3;8%
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P11. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas
Muy Deficiente o Muy Poco 3,8% 3
Deficiente o Poco 7,5% 6
Aceptable o Normal 22,5% 18
Bueno o Bastante 27,5% 22
Muy Bueno o Mucho 10,0% 8
NS/NC 28,8% 23
MEDIA (Escala 1-5) 3,5
MODA 4
MEDIA (Escala 0-10) 6,1
Comentario.
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Pregunta 12.
¢Qué le parece el catédlogo de publicaciones editadas en
otros formatos (CD, DVD, Manuales "on line", etc.)?

40,0%
36,3%
35,0%
30,0%
27,5%
25,0%
21,3%
20,0%
15,0%
10,0% 8.8
5,0% 3,89
2,5%
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P12. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 2,5% 2

Deficiente o Poco 3,8% 3

Aceptable o Normal 21,3% 17

Bueno o Bastante 27,5% 22

Muy Bueno o Mucho 8,8% 7

NS/NC 36,3% 29

MEDIA (Escala 1-5) 3,6

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 6,4

Comentario.

Buenos resultados. Sin embargo, la mayoria de las respuestas son NS/NC, lo que les resta
representatividad.
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Pregunta 13.
¢Considera que lared de distribucion del fondo bibliografico es adecuada?

35,0%

30,0% 8,8%
25,0% 23 8%
22,5%
20,0%
15,0%
12,5%
10,0%
7,5%
5,0%
5,0%
0,0% T
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P13. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 7,5% 6

Deficiente o Poco 12,5% 10

Aceptable o Normal 23,8% 19

Bueno o Bastante 22,5% 18

Muy Bueno o Mucho 5,0% 4

NS/NC 28,8% 23

MEDIA (Escala 1-5) 3,1

MODA 3

MEDIA (Escala 0-10) 5,2

Comentario.

Resultados aceptables. Sin embargo la mayoria de las respuestas son NS/NC, lo que les resta
representatividad.

Podria considerarse como un punto débil o area susceptible de mejora.
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Pregunta 14.
¢Cree que se realiza una buena difusion del material
publicado por diversos canales de comunicacion?

25,0%

22,5%
21,3%

20,0%
20,0%

16,3%

0
15,0% 13.8%

10,0%

6,3%

5,0%

0,0% T

Muy Deﬁ;iente o Muy Deficiente 0 Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
oco
P14. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 13,8% 11
Deficiente o Poco 16,3% 13
Aceptable o Normal 22,5% 18

Bueno o Bastante 20,0% 16

Muy Bueno o Mucho 6,3% 5

NS/NC 21,3% 17
MEDIA (Escala 1-5) 2,9

MODA 3

MEDIA (Escala 0-10) 4,6

Comentario.

Resultados que casi podemos considerar aceptables, siendo el Unico caso en que la media
esta por debajo del valor aceptable o normal. También en este ocasion existe un alto
porcentaje de respuestas NS/NC, que les resta representatividad.

Podria considerarse como un punto débil o area susceptible de mejora.
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Pregunta 15.
VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES

50,0%
46,3%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
20,0%
15,0%
10,0% 10,0%
10,0% 8,8%
5,0%
5,0%
Muy Deficiente o Muy Deficiente o Poco Aceptable o Normal Bueno o Bastante Muy Bueno o Mucho NS/NC
Poco
P15. VG. Tabla de Resultados
Porcentajes N° de respuestas

Muy Deficiente o Muy Poco 5,0% 4

Deficiente o Poco 10,0% 8

Aceptable o Normal 20,0% 16

Bueno o Bastante 46,3% 37

Muy Bueno o Mucho 8,8% 7

NS/NC 10,0% 8

MEDIA (Escala 1-5) 3,5

MODA 4

MEDIA (Escala 0-10) 6,2

Comentario.

Buenos resultados en una pregunta clave como es la Valoracion Global del Servicio, con una
moda muy destacada en el valor 4.
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Pregunta abierta n° 16.

Reflejamos a continuacion las sugerencias o comentarios aportados por los usuarios.

P16. SUGERENCIAS O COMENTARIOS

El Senicio lo encontré por casualidad, buscando en la web. Desde la pagina web www.unex.es no es
facilmente \visible y es dificil acceso, y ademas existen pocas publicaciones.

La clave es mayor dinamismo y actualizaciones, asi como implicacién con Uex.

Se podria estudiar la venta de publicaciones de manera directa en los Centros y/o en las Bibliotecas
Centrales.

Publicitar mas que es posible la recepciéon de obras (sin coste alguno) a traves del "intercambio” con
otras universidades, mediante las bibliotecas de la Uex.

Mejorar ain mas la difusion

Falta de concrecién y claridad en los criterios de edicidn. Difusion escasa y parcial de sus fondos.

Que abra una oficina en el campus de Badajoz, que permita realizar las gestiones y el acceso a los
fondos

Considero que la dotacion econdmica de este Senvicio tendria que ser superior.

Deberian dar mas publicidad a este Senvicio. Considero que el nimero de publicaciones que realiza este
Senicio es excesivamente bajo y restrictivo.

Deberian darle méas publicidad porque no tengo ni idea de lo que es

Mi horario de trabajo en la Uex es de 16 h. en adelante, por lo que no he utilizado ese Senvcio. Sdélo en
una ocasion he solicitado un libro para mis cursos de doctorado y la atencién fue correcta y eficaz,
aungue tuve que salir de mi trabajo principal, solicitando permiso en la mafiana

Creo que se deberia publicitar mas este Senicio a toda la comunidad universitaria

El proceso de correccioén de erratas y la maquetacion de los libros es de muy buena calidad

Debe darse mas a conocer

Estan implicitas en las respuestas a las preguntas 1, 13 y 14: criterios transparentes y difusion
adecuada y acorde con el tipo de obra.
Seria bueno modernizar la pagina web del Senicio

Deberian ser méas rapidos en la evaluacion de las obras. Nosotros quisimos publicar un libro (manual
para varias asignaturas), en 24, y nos dijeron que jhasta 28 no lo considerarian para su evaluacion!.
Légicamente, nos buscamos otra editorial.

Conwvendria potenciar las coediciones de las publicaciones de la Universidad con otras instituciones
locales, regionales o nacionales, tales como diputaciones, editora regional u otras universidades. Asi se
podria salvar el injusto obstaculo que la Aneca o la Cneai (sexenios de investigacion) pone a los libros o
articulos publicados en la propia Universidad, presuponiendo que, al estar publicados en la Universidad
de origen, necesariamente deben tener menos valor que los publicados por editoriales ajenas a la
Universidad.

En cuanto a la Diplomatura de Fisioterapia se necesitan mas textos relacionados con ella

Mayor transparencia, calidad, agilidad y dinamismo para que sea una verdadera herramienta para la
comunidad universitaria como ocurre en otras universidades

Deberia enviar periédicamente, al menos al profesorado, el catdlogo y las novedades editadas por el
Senicio asi como el resto de senicios de publicaciones de las universidades espafiolas, y esto por
Internet.

Comparativamente con otras universidades espafiolas (por ejemplo las andaluzas), las revstas del
"Journal Citation Report" disponibles en formato electrénico son muy escasas en areas tales como
Ecologia, Zoologia, etc.

Cambien de distribuidor por uno que sea trabajador, eficiente y honrado, cualidades de las que adolece
Boxoyo Libros.

24




Vicerrectorado de Calidad y Formacién Continua Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad Servicio de Publicaciones

Resumen de las Sugerencias o Comentarios mas mencionados:

- Dar mas publicidad a este Servicio

- Mejorar la difusién de las obras publicadas
- Agilizar los procedimientos

- Mejorar la pagina web

Este informe ha sido elaborado por la Unidad Técnica de Evaluacién y Calidad de la
Universidad de Extremadura en el mes de diciembre del afio 2009.
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7. Anexo: Modelo de cuestionario.

Informes de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de la Uex
Servicio de Publicaciones

<
oc
=)
< . 29 Tép
'S ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS & . %
E SERVICIO DE PUBLICACIONES h(
w »
EX(2 Ayidenos a mejorar el funcionamiento de este Servicio. Por favor, rellene este breve %"‘"3 “f‘b::;;_‘éf
< cuestionario anénimo y diganos qué espera de nosotros y coémo valora nuestro trabajo. Ny
[=]
)
o
2 CONTESTE DE ACUERDO CON ESTA ESCALA DE VALORES:
s 1-Muy Deficiente 6 Muy Poco 2-Deficiente 6 Poco 3-Aceptable o Normal
4-Bueno 6 Bastante 5-Muy Bueno 6 Mucho NS/NC-No Sabe/No Contesta
1 ¢Conoce usted las funciones que tiene asignadas el Servicio de Publicaciones | [ ]| []| ]| | | [
' y, de acuerdo con éstas, el trabajo desarrollado por el mismo? 1|2 (3|4 ]|5]|NS/NC
2. ¢Qué espera de nuestro Servicio?
3 ¢Le ha resultado facil contactar con este Servicio por teléfono, fax, oatravés | [ || 1| | | Od| O
' de internet? (si no lo ha sido, explique por qué en el apartado de Sugerencias) | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | NS/NC
3 i . oo o) O
; 2
4, ¢Cémo valora la atencion y el trato recibidos por parte de su personal® 11213725 |NINC
. o OOgdo O
; ?
5. ¢ Le parece adecuado el horario de atencién al pablico? (de 9a 14 h.) 11213725 |NINC
- - - oo o) O
; ?
6. ¢Considera que sus instalaciones se encuentran en buen estado® 112131725 |NINC
7 ¢Cree que en la pagina web del Servicio se aporta suficiente informacion gl @
' del mismo? 1|12 |3 |4 |5 | NSINC
- , : : Ooaoog) O
; ?
8. ¢Le parece que esta pagina web esta convenientemente actualizada® 1121325 NSNC
9 ¢Considera adecuados los criterios seguidos para la seleccion de las | (]| | 1| | O] O
' publicaciones que edita? 1]123]|4|5]|NS/NC
10 ¢Como valora las gestiones realizadas por este Servicio relacionadas con la | (]| 1| | | OO O
" | publicacion de libros, tesis doctorales, trabajos de investigacion, etc? 112 3]|4|5]|NS/NC
1 ¢Qué opina sobre el catdlogo existente de colecciones, revistas, | (|| | ]| | O] O
" | monografias...? 112 |3]|4|5]|NS/NC
12 ¢Qué le parece el catalogo de publicaciones editadas en otros formatos (CD, | (]| | | | .| O
" | DVD, Manuales “on line”, etc.)? 112 3]|4]|5]|NS/NC
. e G I O ) ]
; ?
13. | ¢Considera que la red de distribucién del fondo bibliografico es adecuada? 112131725 |NINC
14 ¢Cree que se realiza una buena difusion del material publicado por diversos | [ ]| []| | | | [
" | canales de comunicacion? 1]12|3]|4]|5]|NSINC
: oo o) O
15. | VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES 11213125 /|NSNC
16. | Sugerencias o comentarios:

GRACIAS POR SU COLABORACION

Para cualquier duda sobre este cuestionario y para su envio: evalua@unex.es

Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad

Plaza de Caldereros, 2. 10071 CACERES (Teléfono: 927/257042 6 Extension: 57042)
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