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1. Introduccién

La Direccion de la Biblioteca de la Universidad de Salamanca ha decido en el afio 2017
realizar un analisis de la satisfaccion de las personas que forman parte de dicha Biblioteca, a fin
de conocer su satisfaccion y establecer un posible plan de accién que ayude a la mejora de dicha
satisfaccion y a la gestion de este servicio.

Para ello, ha encargado a la empresa externa Juntos Generamos Valor las tareas de la
redaccion de los items a preguntar en la encuesta, la segmentaciéon de los encuestados, el

lanzamiento de la encuesta a través del sistema LimeSurvey y la elaboracion del presente informe
gue analiza los resultados cosechados por las respuestas dadas a dicha encuesta.

2. Ficha estadistica de la encuesta

2.1 Tamano del universo

La encuesta ha sido enviada al total de la poblacién susceptible de ser encuestada, formada por
164 personas.

2.2 Numero de respuestas

Un total de 116 personas han decido utilizar el sistema de encuesta LimeSurvey, con el siguiente
indice de respuestas:

% sobre el
Tipo NUumero universo
(s/164)

Personas que han contestado a la encuesta de forma completa 89 54,27%

F_’ers_onas gue han contestado parcialmente a la encuesta, sin haber 21 12.80%

finalizado el proceso

Personas han rechazado participar en la encuesta 6 3,66%

Personas que no han hecho uso de la invitacion a participar 48 29,27%
TOTAL 164 100,00%

2.3 Nivel de confianzay margen de error

Para un tamafio del universo de 164 personas, un nivel de heterogeneidad del 50% y un intervalo
de confianza del 95% establecidos, el margen de error maximo resultante es de un * 7,05%.

2.4 Tiempo dedicado parala cumplimentacion

El tiempo promedio para la cumplimentacion de la encuesta ha sido de 16 minutos y 6
segundos, siendo la mediana 10 minutos y 45 segundos.
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3. Metodologia empleada

3.1 Segmentacidon

En primer lugar, se han clasificado los datos relativos al personal de la Biblioteca, facilitados por la
propia BUSAL, de tal forma que se puedan identificar, desde el punto de vista estadistico, posibles
segmentaciones. Las clasificaciones principales obtenidas son las siguientes:

TIPO DE PERSONAL
Funcionario
ORGANIZACION Niveles | Niveles Laboral . Provincia Biblioteca
24-28 18-22 |Total
28| 26|24 22| 20| 18 Gl |Gl |Gl |GIVA | Total
Servicio de Bibliotecas 1| 2| 4/12| 5| 7| 31| 1] 0] O 1 2| 33|Salamanca Servicio de Bibliotecas
Biblioteca General Historica 0l 1f 1] 1] 2| 5 100 0] 1| 1 2 4]  14|Salamanca Biblioteca General
B. Facultad Filologia 0l 0of 1) 1) 2| 7] 114 0] 1] 1 2 4]  15|Salamanca B. Facultad Filologia
B. Francisco de Vitoria 0l 0 1) 3 2) 8 140 0 0 0| 0] 14]Salamanca B. Francisco de Vitoria
B. Abraham Zacut 0l 0 1) 1) 2/ 6 100 0 0 0| 0] 10]Salamanca B. Abraham Zacut
B. Santa Maria de los Angeles 0| 0f 1] 0] 1] 5 71 0] o] O 1 1] 8|Salamanca B. Santa Maria de los Angeles
B. Facultad de Geografia e Historia ol of 1] 1] 1] 5 8l o] of 0 0 0 8|Salamanca B. Facultad de Geografia e Historia
B. Campus Ciudad Jardin ol of 1] 1] 1] 4 7l 0] o] O 0 0 7|Salamanca B. Campus Ciudad Jardin
B. Campus Canalejas "José L. Rodriguez" ol of 1] 1] 1] 4 71 0 o] O 0 0 7|Salamanca B. Campus Canalejas "José L. Rodriguez"
B. Claudio Rodriguez de Zamora ol of 1] 2| 0] 4 71 0 0| O 0 0 7|zamora/Avila B. Claudio Rodriguez de Zamora
B. Campus de Avila ol o] 1) of 1| 4 6l 0| o] 0O 0 0 6|Zamora/Avila B. Campus de Avila
B. Facultad de Medicina 0l 0] 1) 0] 1] 3 500 0 1 0| 1 6|Salamanca B. Facultad de Medicina
B. Facultad de Biologia 0f 0] 1) of 0] 4 510 o o 0| 0 5|Salamanca Otras
B. Facultad Farmacia 0 0] 1) 0] 0] 3 4 0 0 o0 0| 0 4|Salamanca Otras
B. Casa-Museo Unamuno 0l 0] 1f of 2| 1 4 0] 0] 0O 0 0] 4|Salamanca Otras
B. Escuela Enfermeria y Fisioterapia 0l of 1) 0] 0] 1 2l 0] of O 1 1] 3|Salamanca Otras
B. Facultad Traduccion y Documentacion 0| of 1] 0] 0] 2 30 0of] O 0 0 3|salamanca Otras
B. Escuela Superior de Béjar 0l of 1] 0] 0] 2 3o of 0 0 0 3|salamanca Otras
B. Centro Documentacion Europea 0f 0] 0] 1f 0] 2 30 of 0 0| 0| 3|Salamanca Otras
B. Facultad Agrarias y Ambientales 0f 0] 0] of 0] 2 200 of 0 0| 0| 2]salamanca Otras
B. Ins. Universitario de Iberoamérica 0 0fojo 10 1) 0| 0f O 0| 0 1fSalamanca Otras
B. Centro Cultural Hispano-Japonés 0| 0 0] 0] O] O 0ol o] of] 1 0 1] 1|Salamanca Otras
TOTAL] 1| 3|21|24|22|79| 150| 1] 2 4 7 14] 164

Fig. 1. Clasificacion de datos del personal de la BUSAL

Tras la revision por parte de la BUSAL de la primera version (en la que se recomendaban 5 tipos
de segmentaciones), las segmentaciones recomendadas y propuestas, que permitan que el
encuestado tenga una garantia de anonimato, son las tres siguientes:

1° Tipo de personal.
Diferenciando entre:
- Funcionario.
- Laboral.

2 °Personal a su cargo (referidas a los niveles 24-28).
Diferenciando entre:

- Si.

- No.
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3° Biblioteca a la que pertenece.
Diferenciando entre:

Servicio de Bibliotecas
Biblioteca General

. Ab
. Sal

W WmWWWWWWwWw

Otras

. Facultad Filologia
. Francisco de Vitoria

raham Zacut
nta Maria de los Angeles

. Facultad de Geografia e Historia

. Campus Ciudad Jardin

. Campus Canalejas "José L. Rodriguez"
. Claudio Rodriguez de Zamora

. Campus de Avila

. Facultad de Medicina

En el siguiente cuadro, puede apreciarse, por cada una de las anteriores segmentaciones
propuestas, el porcentaje (%) de muestra de poblacién que supone sobre el total de la
poblacién a encuestar:

SEGMENTACIONES PROPUESTAS ]
12 Tipo de personal: %
Funcionario 91,46%
Laboral 8,54%
22 iTiene personal a su cargo? %
Si 16,67%
MNo 83,33%
32 Biblioteca a la que pertenece: %
Servicio de Bibliotecas 20,12%
Biblioteca General B,54%
B. Facultad Filologia 9,15%
B. Francisco de Vitoria B,54%
B. Abraham Zacut 6,10%
B. Santa Maria de los Angeles 4,88%
B. Facultad de Geografia e Historia 4,88%
B. Campus Ciudad Jardin 4,27%
B. Campus Canalejas "José L. Rodriguez" 4,27%
B. Claudio Rodriguez de Zamora 4,27%
B. Campus de Avila 3,66%
B. Facultad de Medicina 3,66%
Otras 17,68%

Fig. 2. Porcentaje de poblacion de las segmentaciones respecto a la poblacién total

Finalmente, y dado la escasa participacion del personal laboral (ver apartado 4.4 de este informe),
las segmentaciones analizadas son: Global, Personal a su cargo, Servicio de Bibliotecas y
Resto de Bibliotecas.
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3.2 Escala de medicion paralas respuestas

La escala de medicion de las respuestas propuesta para los items cuantitativos (33 en total) fue la
de Likert, al ser la mas utilizada por otras organizaciones con las que la BUSAL podria
compararse. Dicha escala sera de 1-5, donde 1 es lo menos satisfactorio y 5 lo mas satisfactorio.

3.3 Agrupaciones de los items del cuestionario

Los objetivos de realizar esta encuesta, ademas de conocer la satisfaccion del personal de la
BUSAL y establecer después posibles acciones de mejora, es la comparacién con otras
organizaciones analogas o de referencia. En consecuencia, se ha analizado el contenido de
otras encuestas de personal de otras Bibliotecas, llegando a la determinacion de las siguientes
propuestas de agrupaciones o clusteres, en base a:

Agrupaciones o clusteres N° de items % sobre el total

1. Liderazgo 10 29

Criterios Agentes | 2. Estrategia 5 14
del Modelo EFQM | 3. Personas 8 23
de Excelencia 4. Alianzas y Recursos 4 11
5. Procesos, Productos y Servicios 5 14

Organizacion 19 54

Recursos 4 11

Tematica Comunicacion 4 11
Entorno 2 6

Formacion 2 6

Reconocimiento 1 3

General 3 9

3.4 items del cuestionario

La propuesta fue realizar un cuestionario compuesto por un total de 35 items, de los cuales, un
item incide directamente sobre el grado de satisfaccion global, y dos items son dirigidos, pero con
respuestas de caracter abierto (items de cardcter cualitativo). En la siguiente figura se detallan el
contenido de todos los items del cuestionario:
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Céd. Lime N2 Criterio . .
— ftem EFQM Tematica Item
ORG101 1 1|{Organizacion La direccion de la BUSAL estd implicada y actia como modelo de referencia con la mision, vision y valores de la misma
ORG102 2 1|Organizacidn La direccion de la BUSAL informa sobre la estrategia y los grandes proyectos de la BUSAL
ORG103 3 1|Organizacion La direccion de la BUSAL genera un clima de confianza, comunicacidn y transparencia
ORG104 ! 1|Organizacion Mi jefe inmediato contribuye con su equipo a conseguir los objetivos de la Biblioteca
ORG105 5 1|Organizacion Mi jefe inmediato facilita acciones individuales o de equipo para introducir mejoras en la Biblioteca
ORG106 B 1|Organizacion Mi jefe inmediato genera un clima de confianza, comunicacion y transparencia en la Biblioteca
ORG107 7 1|Organizacion Mi jefe inmediato promueve reuniones de coordinacidn y de comunicacion para el seguimiento y mejora de la gestion en la Biblioteca
ORG108 8 1|{Organizacion Mi jefe inmediato conoce las expectativas del personal en relacion con el trabajo y ayuda a satisfacerlas
ORG109 9 1|Organizacidn Mi jefe inmediato estable las prioridades oportunas para el desempefio de mi trabajo
ORG210 10 2|Organizacidn Se tienen en cuenta las opiniones de los trabajadores a la hora de establecer los planes y objetivos de la Biblioteca
ORG211 11 2|Organizacion Existen mecanismos de medicion que permiten conocer gque mi trabajo o el del equipo al que pertenezco estd cumpliendo con los objetivos encomendados
ORG312 12 3|Organizacion Existe una cultura de trabajo en equipo, organizdndose equipos de trabajo/mejora cuando es necesario
CORG313 13 3|Organizacion Se fomenta la creatividad y la innovacion para la mejora de los servicios o para la mejora en el trabajo diario
ORG314 14 3|Organizacion Se permite la toma de decisiones mediante la correcta delegacion de responsabilidades
ORGS515 15 5|Organizacidon Las funciones y responsabilidades de mi puesto de trabajo estan claramente definidas
ORGS516 16 5|Organizacion Recibo la cooperacion necesaria de mis comparieros para realizar bien mi trabajo
ORG517 17 5|0rganizacidn Los productos y servicios ofertados por la Biblioteca son acordes con las necesidades y expectativas de los usuarios
ORG518 18 5|0rganizacidn En qué grado me siento satisfecho sobre el nivel de calidad del servicio que prestamos en la Biblioteca
ORG519 19 5|0rganizacidn En qué grado me siento satisfecho sobre el nivel de atencidn y trato personal que dispensamos a los usuarios de la Biblioteca
RCS101 20 1|Recursos Mi jefe inmediato promueve la busqueda de los recursos necesarios para la gestion y la mejora en la Biblioteca
RCS402 21 4|Recursos Dispongo de los medios necesarios para la realizacion de mi trabajo (informaticos, materiales, aplicaciones...)
RCS403 22 4|Recursos Se soluciona adecuadamente cualquier incidencia para el desemperio de mi trabajo (informatica, mantenimiento...)
RCS404 23 4|Recursos Los recursos e informacion necesarios provenientes de otros departamentos son suficientes para la realizacion de mi trabajo
ComMz201 24 2|Comunicacion |Conozco la mision, vision y valores de la Biblioteca
ComM202 25 2|Comunicacidn  |Conozco los objetivos globales de la Biblioteca
COMZ203 26 2|Comunicacidn  |Conozco de qué manera mi trabajo o el del equipo al que pertenezco ayuda a la consecucidn de los objetivos de la Biblioteca
COM304 27 3|Comunicacion  |Dispongo de la informacion necesaria para realizar mi trabajo
ENT301 28 3|Entorno El ambiente de trabajo de la Biblioteca es adecuado
ENTA02 29 4|Entorno El espacio donde trabajo me permite desarrollar de forma correcta mis tareas y funciones (mabiliario, ergonomia, iluminacidn...)
FOR301 30 3|Formacion La formacion gue recibo es adecuada para realizar mi trabajo
FOR302 31 3|Formacion Se tiene en cuenta mi opinidn cuando se planifica mi plan de formacion
REC301 32 3|Reconocimiento |Se me reconoce individualmente o como parte del equipo con quien trabajo por una aportacion de valor o por un trabajo bien realizado
GEN0O01 33[G General En general, mi grado de satisfaccion como trabajador de la Biblioteca es:
GEN002 34(G General Indica qué 3 aspectos cambiarias en la Biblioteca para mejorar tu satisfaccion como trabajador de la misma
GEN003 35[G General Indica los 3 aspectos que mas te satisfacen como trabajador de la Biblioteca

Fig. 3. items del cuestionario
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4. Participacion

4.1 % Global de participacién ala invitacion a realizar la encuesta

Tipo

% sobre
el

universo
(s/164)

NUmero

Completadas 54,27% 89
Parciales 12,80% 21
Declinan 3,66% 6
Sin uso 29,27% 48

TOTAL | 100,00% 164

= Completadas

Parciales

= Declinan

= Sin uso
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4.2

% Encuestas completadas, segmentado por Biblioteca

% sobre el
Tipo universo Numero
(s/164)

Servicio de Bibliotecas 24,72% 22
Biblioteca General 7,87% 7
B. Facultad Filologia 4,49% 4
B. Francisco de Vitoria 10,11% 9
B. Abraham Zacut 4,49% 4
B. Santa Maria de los Angeles 4,49% 4
B. Facultad de Geografia e Historia 5,62% 5
B. Campus Ciudad Jardin 3,37% 3
B. Campus Canalejas "José L. Rodriguez" 3,37% 3
B. Claudio Rodriguez de Zamora 7,87% 7
B. Campus de Avila 3,37% 3
B. Facultad de Medicina 2,25% 2
Otras 17,98% 16

TOTAL 100,00% 89

= Servicio de Bibliotecas
Biblioteca General
= B. Facultad Filologia
= B. Francisco de Vitoria
= B. Abraham Zacut
= B. Santa Maria de los Angeles
= B. Facultad de Geografia e Historia
= B. Campus Ciudad Jardin
8%
= B. Campus Canalejas "José L.
Rodriguez”
= B. Claudio Rodriguez de Zamora
= B. Campus de Avila

= B. Facultad de Medicina

s Otras

4% 5%

Péagina 9 de 63



BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

4.3 % Encuestas completadas, segun el total de plantilla de cada una
de las Bibliotecas

% sobre el
Tipo universo NUumero
(s/164)
Servicio de Bibliotecas 66,67% 22 33
Biblioteca General 50,00% 7 14
B. Facultad Filologia 26,67% 4 15
B. Francisco de Vitoria 64,29% 9 14
B. Abraham Zacut 40,00% 4 10
B. Santa Maria de los Angeles 50,00% 4 8
B. Facultad de Geografia e Historia 62,50% 5 8
B. Campus Ciudad Jardin 42.86% 3 7
B. Campus Canalejas "José L. Rodriguez" 42,86% 3 7
B. Claudio Rodriguez de Zamora 100,00% 7 7
B. Campus de Avila 50,00% 3 6
B. Facultad de Medicina 33,33% 2 6
Otras 17,98% 16 29
TOTAL 54,27% 89 164
100% — —
= Servicio de Bibliotecas
90% Biblioteca General
= B. Facultad Filologia
80%
= B. Francisco de Vitoria
70%
= B. Abraham Zacut
60% = B. Santa Maria de los Angeles
- = B. Facultad de G fi
50 f‘o Hist:lc-il.; e eograra €
= B. Campus Ciudad Jardin
40%
= B. Campus Canalejas "José L.
Rodriguez™
30% = B. Claudio Rodriguez de Zamora
20% = B. Campus de Avila
= B. Facultad de Medicina
10%
= Otras
0%
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4.4

4.5

% Encuestas completadas, segun el tipo de personal

% sobre el
Tipo universo NuUmero
(s/164)

Funcionario 97,75% 87
Laboral 2,25% 2
TOTAL 100,00% 89

‘ = Funionario = Laboral ‘

% Encuestas completadas, segun si tiene o no personal a su cargo

% sobre el
Tipo universo NUmero
(s/164)

Si tiene 20,90% 14
No tiene 79,10% 53
TOTAL 100,00% 67

= Si tiene = No tiene
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5. Respuestas por items agrupados: EFQM y tematicas

Grupo de items N° items Global

5
4 3,40
3

Criterios EFQM 2

agentes:

1. Liderazgo 1

2. Estrategia 1-32 0

3. Personas

4. Alianzas y Recursos

5. Proc. Prod. & Serv. O

VvV

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

5 5
4 3,24 4 3,45
3 3
2 2
1 1
0 0
& &
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
5 5
4 4 3,46
3 3
2 2
1 1
0 0
o 2 o . .
S efb\ & Q-e'o dc\
.g@ X () 9
& & o e
VvV v & Q & O
@ &
\'e &
Q’K
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Grupo de items N° items Global
5
4
Tematica: 3
e Organizacion 2
e Recursos 1
e Comunicacién 1-32
e Entorno 0
e Formacién
e Reconocimiento
@é\
o
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
5 5
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
&-QO &-QO
§ §
o o
5 5
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
> >
o o
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6. Respuestas por items individuales

Cdd. LimeSurvey NO item

Criterio EFQM Tematica

ORG101 1

1 Organizacion

item

Global

La direccion de la BUSAL estd implicada y actua
como modelo de referencia con la mision, vision y
valores de la misma

C— | ¥ 3,34

3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

95

3,27
3 2 6 4 H m
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
85 3,23
3 1 B 6 5
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Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG102 2 1 Organizacién
item Global
. ., . — L 3,28
La direccibn de la BUSAL informa sobre la
estrategia y los grandes proyectos de la BUSAL 15
8
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
38 3,24
11
3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,31
8 ,19
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG103 3 1 Organizacion
item Global
La direccién de la BUSAL genera un clima de —— A5
confianza, comunicacion y transparencia 13 13
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

,48
3,03
10 10
3 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
45
' 3,05
4 9
1
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG104 4 1 Organizacion
item Global
49
Mi jefe inmediato contribuye con su equipo a
conseguir los objetivos de la Biblioteca 12 11
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
,63
3,05
5
3 H 7 8
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,45 ,50
2 3 i L 8
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica

ORG105 5 1 Organizacion

item Global

Mi jefe inmediato facilita acciones individuales o

de equipo para introducir mejoras en la Biblioteca 14 12
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
55
,05
5
3 H 9 9 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
,50
1 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item

Criterio EFQM Tematica

ORG106 6

1 Organizacién

item

Global

42
Mi jefe inmediato genera un clima de confianza,
comunicacion y transparencia en la Biblioteca 16
12 m
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
,56
,95
Z 13
3 ﬂ 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
15 ,50

(=]
-
=]

-
N
w
=Y
(3]
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG107 7 1 Organizacion
item Global
Mi jefe inmediato promueve reuniones de ;35
coordinacion 'y de comunicacion para el 16
seguimiento y mejora de la gestion en la Biblioteca 9
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
14 42
5
3 H 11 6
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
;90 31
14
2 3 6
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG108 8 1 Organizacion
item Global
17
Mi jefe inmediato conoce las expectativas del A3
personal en relacién con el trabajo y ayuda a 11
satisfacerlas
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
27
2,70 12
4 ‘I H 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
2,94 A9
4 4 i E 7
1 2 3 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG102 9 1 Organizacion
item Global
. . . o 32
Mi jefe inmediato estable las prioridades
oportunas para el desempefio de mi trabajo 14 10
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
05 41
5
9 8
2 :
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3:48 S V. 27
12 ’
2 3 i !
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG210 10 2 Organizacion
item Global
Se tienen en cuenta las opiniones de los ,28
trabajadores a la hora de establecer los planes y 15
objetivos de la Biblioteca 12
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
3,05 36
5 10 10
2 e
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
43
: 2,80 17
3 o 10 9
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG211 11 2 Organizacion
item Global
Existen mecanismos de medicion que permiten
conocer que mi trabajo o el del equipo al que 273
pertenezco estda cumpliendo con los objetivos ’
encomendados ,
[~ |
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

7
255 2,80
12 12
0 [
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
15
: 2,67 2,75
4
h ]
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG312 12 3 Organizacion
item Global
Existe una cultura de trabajo en equipo, 3.05
organizdndose equipos de trabajo/mejora cuando 14 14 '
es necesario H
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

: 2.81 3,13
‘ o > 10 s

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
7 23
2,42 "

3 0 7

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG313 13 3 Organizacion
item Global
Se fomenta la creatividad y la innovacién para la 93
mejora de los servicios o para la mejora en el 15 ’
trabajo diario
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
15
———————————————— 2 90 ,94
9
: 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Servicio de Bibliotecas

Resto de Bibliotecas

6

? 2,35
0

1 2 3 4 5

1_mﬁk”11
11
3 4 5

1 2
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG314 14 3 Organizacion
item Global
Se permite la toma de decisiones mediante la 3,08
correcta delegacion de responsabilidades 19

-
N
w
=Y
(3]

Con personal a su cargo Sin personal a su cargo

3,10

-
N
w
=Y
(3]
-
N
w
=Y
(3]

Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
9
3,33
2,33
2 0 10 6
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG515 15 5 Organizacion
item Global
Las funciones y responsabilidades de mi puesto ,06
de trabajo estan claramente definidas 13
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
7 17
12 ’
2,73 10
: e
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
8
24
2,50 "
8
. ]
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG516 16 5 Organizacion
item Global
,01
Recibo la cooperacion necesaria de mis
compafieros para realizar bien mi trabajo
3 5
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
86 ,06
1 1 2 4
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
A5
3,57
1 2 H 2 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item

Criterio EFQM

Tematica

ORG517 17

5 Organizacién

item

Global

Los productos y servicios ofertados por

la

Biblioteca son acordes con las necesidades y

expectativas de los usuarios

3,61

1 7 H
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
3,57 3,62
0 3 2 1 . []
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,82 355
0 1 H 1 6 ©]
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item

Criterio EFQM Tematica

ORG518 18

5 Organizacién

item

Global

En qué grado me siento satisfecho sobre el nivel
de calidad del servicio que prestamos en la

3,80

Biblioteca
2 4 m
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
3,57 3,87
1 2 i E 1 2 m
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Servicio de Bibliotecas

Resto de Bibliotecas

3,53

3,88

-
N

-
N
w
=Y
(3]
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG519 19 5 Organizacion
item Global
,40

En qué grado me siento satisfecho sobre el nivel
de atencion y trato personal que dispensamos a
los usuarios de la Biblioteca

0 1 4

1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

4,29 N 4,44
0 0 1 0 1 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
4,20 45
27
0 0 1 i n 0 1 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
RCS101 20 1 Recursos
item Global
Mi jefe inmediato promueve la blusqueda de los 37
recursos necesarios para la gestion y la mejora en 14
la Biblioteca 9
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
3,49
3,00
5
2 H H 9 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,35 3,37
3 2 1 H 1 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
RCS402 21 4 Recursos
item Global
. . . 3,61
Dispongo de los medios necesarios para la
realizacion de mi trabajo (informéticos, materiales,
aplicaciones...)
4 8
1 2 3 < 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

_:T 3,62 3,61
0 2 H 4 6 ﬁ
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
81 3,55
2 2 i 2 6 m
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
RCS403 22 4 Recursos
item Global
. o , 3,64
Se soluciona adecuadamente cualquier incidencia
para el desempefio de mi trabajo (informatica,
mantenimiento...) :

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

3,60 3,65
1 2 H 7 ﬁ
1 2 3 4 5 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
e 3,60
2 1 8 m
1 2 3 4 5 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
RCS404 23 4 Recursos
item Global
Los recursos e informacidn  necesarios 3,37

provenientes de otros departamentos son

suficientes para la realizacion de mi trabajo
3 7 "
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

3,32

- N
N

3,39

w
=Y
(3]

Resto de Bibliotecas

Y
N S

3,38

w
=Y
(3]
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
COM201 24 2 Comunicacion
item Global
,90
Conozco la mision, vision y valores de la
Biblioteca
4 9
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
,06
,45
5
2 2 4
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
76 ,95

N
w

-
N
w
=Y
(3]

- N
N
w
=Y
o
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
COM202 25 2 Comunicacion
item Global
79
Conozco los objetivos globales de la Biblioteca
6 6
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
97
3,27
4
3 i 3 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
,95
,29
4
3 i 2 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
COM203 26 2 Comunicacion
item Global
) . . : A7
Conozco de qué manera mi trabajo o el del equipo
al que pertenezco ayuda a la consecucion de los
objetivos de la Biblioteca
4 10
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
91
3,36
4
2 2 6
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
,95
,19
5
3 a 1 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item

Criterio EFQM Tematica

COM304 27

3 Comunicacion

item

Global

Dispongo de la informacibn necesaria para
realizar mi trabajo

f-
W
—
L |

-
N
w
=Y
(3]

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

3,48

i |
3 4 5

3,78

N
w

-
N
w
=Y
(3]

Servicio de Bibliotecas

Resto de Bibliotecas

3,67

. 0l o
3 4 5

3,72

N
w

-
N
w
=Y
(3]
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ENT301 28 3 Entorno
item Global
3,74
El ambiente de trabajo de la Biblioteca es
adecuado
4 5
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

3,68 3,75
17
0 2 H 4 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
,98
2,95
3 2 0 1 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ENT402 29 4 Entorno
item Global
El espacio donde trabajo me permite desarrollar 298
de forma correcta mis tareas y funciones ’
(mobiliario, ergonomia, iluminacioén...) H
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

3,41

i o
3 4 5

HZ,SS

1 2 3 4 5

Servicio de Bibliotecas

Resto de Bibliotecas

3,00

- 2,97

12 E
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
FOR301 30 3 Formacion
item Global
La formacion que recibo es adecuada para 3,02
realizar mi trabajo 19
10 =
1 2 3 < 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

2,86 3,08
S5 14
3 7 “
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
2,95 = 3,05
4
2 0 6 “
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
FOR302 31 3 Formacion
item Global
23
Se tiene en cuenta mi opinion cuando se planifica 262
mi plan de formacion ’
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

18
6— 2,52 2,66
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
7 7 16
2,76
2,23 9
: g
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
REC301 32 3 Reconocimiento
item Global
28
Se me reconoce individualmente o como parte del ,40
equipo con quien trabajo por una aportacion de 18
valor o por un trabajo bien realizado 9 12
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
3,32 3,43
3 2 H 6 10 H
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,50
3,10 ’
5
2 H 7 7
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
GENO001 33 G General
item Global
3,55
En general, mi grado de satisfaccion como
trabajador de la Biblioteca es:
4 11
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

3,48 3,58
13
1 5 1 H 3 6
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
3,70
3,10
4
> 2| 17 H
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

7. Los 3 items globales mejor valorados

1° {tem global mejor valorado

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica

ORG519 19 5 Organizacién

item Global

En qué grado me siento satisfecho sobre el nivel
de atencion y trato personal que dispensamos a
los usuarios de la Biblioteca

0 1 4
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
4,29 N 4,44
0 0 1 0 1 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
4,20 45
27
0 0 1 i H 0 1 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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2° jtem global mejor valorado

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG516 16 5 Organizacién
item Global
,01
Recibo la cooperacion necesaria de mis
compafieros para realizar bien mi trabajo
3 5
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
86 ,06
1 1 2 4
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
A5
3,57
1 2 H 2 3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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3° jtem global mejor valorado

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
COM201 24 2 Comunicacion
item Global
,90
Conozco la misién, visiobn y valores de la
Biblioteca
4 9
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
,06
45
5
2 2 4
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
76 ,95

N
w

-
N
w
=Y
(3]

- N
N
w
=Y
o
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BUSAL. - Anadlisis de la satisfaccion de las personas 2017

8. Los 3 items peor valorados

1° jtem peor valorado

Cad. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Temética
FOR302 31 3 Formacion
item Global
23
Se tiene en cuenta mi opiniéon cuando se planifica 262
mi plan de formacion ’
1 2 3 < 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

18
6— 2,52 2,66
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
7 7 16
2,76
2,23 9
: g
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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2° jtem peor valorado

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG211 11 2 Organizacion
item Global
Existen mecanismos de medicion que permiten
conocer que mi trabajo o el del equipo al que 273
pertenezco estda cumpliendo con los objetivos ’
encomendados ,
[~ |
1 2 3 4 5

Con personal a su cargo

Sin personal a su cargo

7
255 2,80
12 12
0 [
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Servicio de Bibliotecas Resto de Bibliotecas
15
: 2,67 2,75
a4
& 1
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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3° jtem peor valorado

Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG313 13 3 Organizacién
item Global
Se fomenta la creatividad y la innovacién para la 93
mejora de los servicios o0 para la mejora en el 15 ’
trabajo diario
1 2 3 4 5
Con personal a su cargo Sin personal a su cargo
15
a——e—— 2 9 () .94
9
: 2
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Servicio de Bibliotecas

Resto de Bibliotecas

6

? 2,35
0

1 2 3 4 5

1_mﬁk”11
1
3 4 5

1 2
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9. Los 3 items de “Con personal a su cargo” peor valorados

1° jtem de “Con personal a su cargo” peor valorado

Cdd. LimeSurvey NO item

Criterio EFQM Tematica

FOR302 31

3 Formacién

item

Con personal a su cargo

Se tiene en cuenta mi opinién cuando se planifica
mi plan de formacion

2° jtem de “Con personal a su cargo” peor valorado

Cad. LimeSurvey N° item

Criterio EFQM Tematica

ORG211 11

2 Organizacion

item

Con personal a su cargo

Existen mecanismos de medicion que permiten

conocer que mi trabajo o el del equipo al que E
pertenezco estd cumpliendo con los objetivos 2,55
encomendados 0
1 2 3 4 5
3° ftem de “Con personal a su cargo” peor valorado
Cdd. LimeSurvey NO item Criterio EFQM Temaética
ORG108 8 1 Organizacion

item

Con personal a su cargo

Mi jefe inmediato conoce las expectativas del
personal en relacién con el trabajo y ayuda a
satisfacerlas
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10. Los 3items de “Sin personal a su cargo” peor valorados

1° jtem de “Sin personal a su cargo” peor valorado

Cdd. LimeSurvey NO item

Criterio EFQM Tematica

FOR302 31

3 Formacién

item

Sin personal a su cargo

18
Se tiene en cuenta mi opinién cuando se planifica 266
mi plan de formacion ’
1 2 3 4 5
2° ftem de “ Sin personal a su cargo” peor valorado
Cad. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Temética
ORG211 11 2 Organizacion
item Sin personal a su cargo
Existen mecanismos de medicion que permiten
conocer que mi trabajo o el del equipo al que 2,80
pertenezco estd cumpliendo con los objetivos 12 12
encomendados .
M
1 2 3 4 5
3° ftem de “Sin personal a su cargo” peor valorado
Cdd. LimeSurvey NO item Criterio EFQM Temaética
ENT402 29 4 Entorno

item

Sin personal a su cargo

El espacio donde trabajo me permite desarrollar
de forma correcta mis tareas y funciones
(mobiliario, ergonomia, iluminacion...)
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11. Las 3items de “Serv. de Bibliotecas” peor valorados

1° jtem de “ Servicio de Bibliotecas” peor valorado

Cdd. LimeSurvey NO item Criterio EFQM Temaética
FOR302 31 3 Formacion
item Servicio de Bibliotecas
Se tiene en cuenta mi opinién cuando se planifica E K
mi plan de formacion 2,23
0
1 2 3 4 5
2° jtem de “Servicio de Bibliotecas” peor valorado
Céd. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Tematica
ORG314 14 3 Organizacion
item Servicio de Bibliotecas

Se permite la toma de decisiones mediante la
correcta delegacién de responsabilidades 2,33

3° ftem de “Servicio de Bibliotecas” peor valorado

Cdd. LimeSurvey NO item Criterio EFQM Temaética
ORG313 13 3 Organizacion
item Servicio de Bibliotecas
Se fomenta la creatividad y la innovacion para la
mejora de los servicios o0 para la mejora en el 6 235
trabajo diario 4 0 ’
1 2 3 2 5
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12. Los 3items de “Resto de Bibliotecas” peor valorados

1° jtem de “Resto de Bibliotecas” peor valorado

Cad. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Temética
ORG211 11 2 Organizacion
item Resto de Bibliotecas

Existen mecanismos de medicion que permiten 15
conocer que mi trabajo o el del equipo al que 275
pertenezco estad cumpliendo con los objetivos ’
encomendados E
1 2 < 5
2° ftem de “Servicio de Bibliotecas” peor valorado
Cad. LimeSurvey N° item Criterio EFQM Temética
FOR302 31 3 Formacion
item Resto de Bibliotecas
16
Se tiene en cuenta mi opiniéon cuando se planifica 276
mi plan de formacion 9 E ’
1 2 < 5
3° jtem de “Servicio de Bibliotecas” peor valorado
Cdd. LimeSurvey NO item Criterio EFQM Temaética
ENT402 29 4 Entorno

item

Resto de Bibliotecas

El espacio donde trabajo me permite desarrollar
de forma correcta mis tareas y funciones
(mobiliario, ergonomia, iluminacion...)

2,97

-
N
w
=Y
(3]
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13. Analisis de las respuestas cualitativas

13.1 Aspectos a cambiar para mejorar la satisfaccion

N° de impactos

Tematica Servicio Resto
Organizacion 56 25 31 18 38
Entorno 39 5 34 5 34
Recursos 20 3 17 1 19
Comunicacioén 19 4 15 4 15
Reconocimiento 7 2 5 1 6
Formacioén 6 1 5 3 3
TOTAL 147 40 107 32 115

Tematica 3 aspectos mas importantes/repetidos

¢ Planificaciébn, comunicacién, seguimiento y cumplimiento de
los posibles objetivos.

Organizacion o Establecer y definir competencias y funciones de los puestos
de trabajo.

¢ Mayor implicacién y participacion de todo el personal.

¢ Aislamiento acustico zona préstamo e informacién (B. Claudio
Rodriguez de Zamora).

Entorno e Mejora de las instalaciones y de la climatizacion (B. Francisco
de Vitoria)

e Accesibilidad.

e Mejoras en el equipo y software informético (impresoras,
escaner...).

Recursos ¢ Apoyo informético especifico para bibliotecas.

Personal de seguridad permanente en las épocas de maxima

afluencia de usuarios (B. Abraham Zacut).

Comunicacion transparente de objetivos.

Comunicacion entre las distintas unidades.

Conocimiento de otras areas.

Mayor reconocimiento del trabajo realizado.

Tener mas en cuenta las iniciativas individuales de mejora

Posibilidades de promocion.

Planes de formacion mas frecuentes y especializados.

Cursos de reciclaje.

o Facilidades para acudir a los cursos de formacion.

Comunicacién

Reconocimiento

Formacioén
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13.2 Aspectos que mas le satisfacen como trabajador

N° de impactos

Tematica

Servicio Resto

Compafierismo/

ambiente de trabajo 38 10 28 5 33
Servicio al usuario 37 10 27 3 34
Valoracién del trabajo 29 13 16 8 21
Acceso arecursos 16 3 13 2 14
Autonomia 14 2 12 3 11
Reconocimiento 8 3 5 3 5
TOTAL 142 41 101 24 118

Tematica 3 aspectos mas importantes/repetidos

L e Ambiente de trabajo.
Comparfierismo/ o ~ .
ambiente de trabajo . Relac!on con los compaferos de trabajo.
e Trabajo en grupo y en equipo.
e Atencion a los usuarios.
Servicio al usuario e Satisfaccion de los usuarios.
o Resolucién de problemas del usuario.
¢ Eltrabajo en el mundo de la Biblioteca.
Valoracién del trabajo e Horario.
e La propia Biblioteca.
e Acceso a recursos via internet.
Acceso arecursos e Trabajo con materiales.
o Facilidades para la formacion on-line.
e Autonomia para el desarrollo del trabajo.
Autonomia e Respeto a las propuestas individuales y a la innovacion.
o Libertad para organizar el trabajo.
¢ Reconocimiento de los usuarios por el trabajo.
Reconocimiento e Valoracion de mi trabajo por los compaferos.
e Valoracion de mi trabajo por la Comunidad Universitaria.
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14. Priorizacion de areas de mejora

Para la determinacion y priorizacion de las posibles areas de mejora, se ha realizado un andlisis
de las respuestas cuantitativas y cualitativas dadas a los items de la encuesta, y se ha seguido la
metodologia que se detalla a continuacion.

Respecto a los items individuales, excepto las referidos a la temética “General” (es decir, items del

33 al 35), se ha utilizado el promedio correspondiente para cada una de las segmentaciones para

establecer las siguientes identificaciones y rankings (ver figura 5):

e Los 5 items correspondientes a las medias aritméticas mejor valoradas: fondo verde oscuro y
flecha positiva

e Los items correspondientes a las medias aritméticas bien valoradas, por encima del 66% del
promedio: fondo verde claro y flecha positiva.

e Los items correspondientes a las medias aritméticas bien valoradas, entre el 33 y el 66%:
fondo amarillo y flecha horizontal.

e Los items correspondientes a las medias aritméticas bien valoradas, por debajo del 33% del
promedio: fondo rojo claro y flecha negativa.

e Los 5 items correspondientes a las medias aritméticas peor valoradas: [SHGOMOIONOSCUIONY
flecha negativa.

Después, se ha calculado el impacto de cada uno de los items respecto al ranking anteriormente
establecido, mediante la siguiente férmula de calculo:
Impacto = Ranking x Importancia de cada Segmentacién
(siendo la importancia el nUmero de participantes en cada segmento)

Esto ha permitido, a su vez, establecer un nuevo ranking segun el impacto que cada item tiene

en la satisfaccion de las personas que trabajan en la Biblioteca de la Universidad de Salamanca
(ver figura 6).
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cod. NeE Criterio Global Si personal a cargolNo personal a cargq Servicio Biblioteca| Resto Bibliotecas

Lime . Tematica item . . . . . . . . . .
Survey Item EFQM Media |Ranking| Media | Ranking | Media | Ranking | Media | Ranking | Media | Ranking
QORG103 3 1|Organizacion _ |La direccion de la BUSAL genera un clima de confiangdy  3,15)4:23,00 |= 3,48 9 [ 3.03 28 = 3,45 12 L] 3.05 28
DRG104 4 1|Organizacion  |Mi jefe inmediato contribuye con su equipo a consegul=> 349 12 | 305 19 = 3,63 10 k. 3,45 13 = 3.50 12
ORG105 5 1[Organizacién  [Mi jefe inmediato facilita acciones individuales o de eql®  3.42 13 |8 3.05 20 = 355 14 =  3.16 19 = 350 13
ORG106 6 1{Organizacién  |Mi jefe inmediato genera un clima de confianza, comu{= 342 14 b 295 25 = 3,56 13 = 3.15 20 = 3,50 14
ORG107 T 1|Organizacién __ |Mi jefe inmediato promueve reuniones de coordinacidn|= 3,35 18 = 314 18 = 3,42 17 = 350 10 W 331 20
ORG108 8 1|Organizacion __|Mi jefe inmediato conoce las expectativas del personal® 3.13] 24 |IICROIEONN- 327 21 |2 294 25 & 319 26
ORG109 9 1|Organizacion _ |Mi jefe inmediato estable las prioridades oportunas paf=> 332 20 | 3,05 21 = 3.4 18 = 348 11 & 327 22
ORG210 10 2|Organizacion  |Se tienen en cuenta las opiniones de los trabajadores |=>  3,28] 21 &  3.05 22 2 3,36 20 b 280 26 2 343 16
ORG211 11 2|Organizacidn  |Existen mecanismos de medicidn gue permiten conog & 267 27
ORG312 12 3|Organizacion  |Existe una cultura de trabajo en equipo, organizandos & 281 b % 242 29 L]
ORG313 13 3|Organizacidn Se fomenta la creatividad y |a innovacian para la mejo ] 2.90 26 b 294 29 i 3.11 27
ORG314 14 3|Organizacidn Se permite |a toma de decisiones mediante la correctdds 3,08 [ 3,06 23 L] 3.10 26 = 3,33 19
QOR(G515 15 5|Organizacion  |Las funciones y responsabilidades de mi puesto de trdd 3,06 &% 273 29 Wl 3,17 24 il Wl 3.24 23
ORGA516 16 5|Organizacion Recibo la cooperacién necesaria de mis comparieros g 4,01 2 1] 3.86 2 i 4,06 3 i 357 8 415 2
ORGE1T 17 5|Organizacion  |Los productos y senvicios ofertados por la Biblioteca sf= 3,61 10 |= 357 6 = 3,62 11 @ 3,82 2 = 355 10
DRG518 18 5|Organizacion  |En gué grado me siento satisfecho sobre el nivel de cd=> 3,80 4 = 3,57 I i 3,87 6 k. 3,63 9 = 3,88 I
ORGS19 19 5|Organizacion En gué grado me siento satisfecho sobre el nivel de atjdn 4,40 1 1] 4,29 1 i 444 1 T 4.20 1 i 445 1
RCS101 20 1|Recursos Mi jefe inmediato promueve |a bisqueda de los recursg> 3,37 17 | 3,00 24 = 349 15 = 3,35 14 = 3,37 18
RCS402 21 4|Recursos Dispongo de los medios necesarios para la realizacidrf= 3,61 11 |= 362 4 = 3,61 12 & 381 3 = 355 11
RCS403 22 4|Recursos Se soluciona adecuadamente cualquier incidencia parf= 3,64 9 = 3,60 5 = 3,65 9 i 3.75 5 = 3,60 9
RCS404 23 4|Recursos Los recursos e informacidn necesarios provenientes dg=» 337 16 |& 3,32 16 |= 3.39 19 | 3,33 15 |=  3.38 17
Cam201 24 2|Comunicacion |Conozco la misidn, visién y valores de la Biblioteca  Jdp 3,90 3 = 3,45 11 o 4,06 2 ap 3.76 4 i 3.95 6
COM202 25 2|Comunicacion  |Conozco los objetivos globales de |a Biblioteca = 3,79 5 = 3.27 17 qp 3.97 4 = 3.29 16 qp 3.95 5
COM203 26 2|Comunicacion  |Conozco de qué manera mi trabajo o el del equipo al 4= 3,77 6 = 3,36 14 o 3.91 5 = 3,19 18 i 3,95 4
COM304 27 3|Comunicacién |Dispongo de |a informacién necesaria para realizar mi |= 3,71 8 = 348 10 |= 378 7 g 367 6 = 3,72 8
ENT301 28 3|Entorno El ambiente de trabajo de la Biblioteca es adecuado |2 3,74 T = 3,68 3 = 3,75 g = 2,95 24 o 3,98 3
ENT402 29 4|Entorno El espacio donde trabajo me permite desarrollar de forjds 298| 29 |= 3,41 12 k. 3,00 22
FOR301 30 3|Formaciaon La formacion gue recibo es adecuada para realizar mi | 3,02 28 ] 2,86 27 ik 3.08 27 = 2,95 23 ] 3.05 29
FOR302 31 3|Formacidn Se tiene en cuenta mi opinién cuando se planifica mi
REC301 32 3|Reconocimiento|Se me reconoce individualmente o como parte del equl=> 3,40 15 |= 3,32 15 = 343 16 = 3,10 21 = 3,50 15

PROMEDIO 3,40 3,22 3,47 3,19 3,47

GENO01 33|G General En general, mi grado de satisfaccion como trabajador 3,55 3,48 3,58 3.10 3,70
GEN002 MG General Indica qué 3 aspectos cambiarias en |a Biblioteca pars
GEN003 35|G General Indica los 3 aspectos que mas te satisfacen como tra

Fig. 5. Items del cuestionario (1-32) identificados segn importancia

Pagina 60 de 63




BUSAL. - Andlisis de la satisfaccion de las personas 2017

cod Global Si personal a cargoINo personal a cargq Servicio Biblioteca| Resto Bibliotecas

o Ne Criterio . _ . . . . . . . . . . Ranking

Lime p Temdtica ltem Media |Ranking] Media | Ranking | Media | Ranking | Media | Ranking | Media | Ranking | Impacto

Item EFQM Impacto
Survey
Pers. 89 Pers. 14 Pers. 53 Pers. 22 Pers. 67
FOR302 31 3|Formacidn Se tiene en cuenta mi opinion cu 7773 1
ORG211 11 2|Organizacion  |Existen mecanismos de medicio 7.574 2
ORG313 13 3|Organizacion | Se fomenta |a creatividad y la inn b 2,90 7.040 3
ENT402 29 4]|Entormo El espacio donde trabajo me perjds 2,98 = 34 12 = 3,00 6.833 4
FOR301 30 3|Formacion La formacién que recibo es adecdh  302] 28 | 2,86 27 (] 3.08 27 = 2,95 23 L] 6750 5
ORG312 12 3|Organizacion  |Existe una cultura de trabajo en s 3,05 27 | 2,81 28 [ 3.13 25 W 242 29 L] 3,23 25 6.433 6
QORGA15 15 5|Organizacion  |Las funciones y responsabilidadgds 306 26 | 273 il 3.17] 24 o 250 28 b 324 23 5.149 7|
ORG108 B 1|Organizacion | Mi jefe inmediato conoce las expl®  3.13] 24 |[INNNGEOINNSONNN - 327 21 [ 29 W 319 26 5 961 B
ORG314 14 3|Organizacién | Se permite |a toma de decisioned® 3.08] 25 |@&  3.05 ¢ 310 2 |- 3 19 5 880 9
ORG103 3 1| Organizacién  |La direccidn de la BUSAL generddd  3,15]4123,00 |= 3,48 9 il 3.03 28 k. 3.45 12 ¥ 305 28 5797 10
DRG102 2 1|Organizacién _ |La direccidn de la BUSAL informd=>  3,28| 22 [|= 338 13 b 3,24 23 | 319 17 | 33 21 5.140 1
QORG210 10 2|Organizacion | Se tienen en cuenta las opinione{= 328 21 (] 3.05 22 = 3.36 20 W 280 26 = 3.43 16 4 881 12
ORG109 9 1]Organizacion _ |Mi jefe inmediato estable las prio|= 3,32 20 | 3.04 21 = 3.4 13 = 3.48 1 L] 3.27 22 4.744 13
DRG101 1 1| Organizacidn _ |La direccidn de la BUSAL esta if=  3.34 19 | 355 8 2 327 22 dh 3.65 [ & 3.23 24 4731 14
ORG107 i 1]Organizacion  |Mi jefe inmediato promueve reuni{=> 3 35 18 = 314 18 = 342 17 = 350 10 ¥ 331 20 4.315 15
RCS101 20 1|Recursos Mi jefe inmediato promueve la bij= 337 17 | 3.00 24 k. 3.49 15 = 3,35 14 = 3,37 18 4.158 16
RC5404 23 4|Recursos Los recursos e informacidn neceq= 337 16 |= 3,32 16 = 3.39 19 = 3,33 15 = 3,38 17 4124 17
REC301 32 3|Reconocimiento]Se me reconoce individualmente = 3,40 15 | 332 19 |= 343 16 |= 310 | = 350 15 3.860 18
ORG106 6 1]Organizacion  |Mi jefe inmediato genera un climd=> 342 14 b 2,95 25 = 3,56 13 = 3,15 20 = 3,50 14 3.663 19
DRG105 5 1|Organizacidgn  |Mi jefe inmediato facilita accioned= 342 13 | 3,05 20 k. 3.55 14 = 3,16 19 = 3,50 13 3.468 20
ORG104 4 1]Organizacién __ |Mi jefe inmediato contribuye con |= 3,49 12 | 3,05 19 | 363 10 = 345 13 = 3,50 12 2.954 21
RCS402 21 4|Recursos Dispongo de los medios necesarl= 3,61 " | 362 4 = 3,61 12 i 381 3 2 355 1 2474 22
ORG517 17| 5|Organizacion  |Los productos y senicios ofertad|= 3 61 10 = 357 6 = 3,62 11 i 382 2 D 355 10 2271 23
RC5403 22 4| Recursos Se soluciona adecuadamente cud=r 3,64 9 = 3.60 5 = 3.64 9 i 3.75 h = 3.60 9 2061 24
COM304 27 3|Comunicacidn |Dispongo de la informacidn neced= 3,71 8 = 3,48 10 k. 3.78 7 d 367 b = 3.72 i 1.891 25
ENT301 28 3|Entorno El ambiente de trabajo de la Bibli|= 3,74 7T |2 3.68 3 & 3,75 8 = 295 24 o 3,98 3 1.818 26
COM203 26 2|Comunicacién |Conozco de qué manera mi trabg= 377 6 = 3,36 14 i 3.51 5 = 3.19 18 3,95 4 1.659 27|
ComM202 25 2|Comunicacién |Conozco los objetivos globales d{=> 3,79 5 = 3.27 17 L] 3.97| 4 = 3.29 16 i 3.95 5 1.682 28
ORGA18 18 5|Organizacion  |En qué grado me siento satisfecH= 3,80 4 |= 357 7 dh 3.87] 6 = 353 9 = 3.88 7 1.439 29
COom201 24 2|Comunicacidn |Conozco la misidn, wvision y valordi 3,90 3 = 3,45 11 i 4,06 2 i 3.76 4 i 3.95 b 1.017 30
ORGA16 16 5|Organizacian  |Recibo la cooperacidn necesana | 4,01 2 L1 3,86 2 i 4,06 3 i 3.57 8 4,15 2 675 31
ORGA19 19 5]Organizacion  |En gué grado me siento satisfechfin 4,40 1 1] 429 1 444 1 4,20 1 i 445 1 245 32
PROMEDIO 3,42 3,26 3,48 3,24 3,48

GEMN001 33|G General En general, mi grado de satisfac 3,55 3,48 3,58 3,10 3,70
GEN002 34(G General Indica gqué 3 aspectos cambiaria
GEN003 351G General Indica los 3 aspectos gue mas tg

Fig. 6. Items del cuestionario (1-32) clasificados segin ranking de impacto
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15. Propuesta de planes de accién

Posteriormente, se han seleccionado las 10 primeras areas de mejora segun el ranking de impacto, y se han correlacionado con los
aspectos mas importantes/repetidos (valoraciones cualitativas, segun apartado 13.1 de este informe), segun se refleja en la figura 7.

Por ultimo, se han definido 5 propuestas de planes de accién que abarquen la mayoria de los items peor valorados y la mayoria de los
aspectos cualitativos antes mencionados, que son:

Caodigo del i
Plan de Accidn Plan de Accidon

Plan de formacion individualizado.

Objetivo: Elaborar un plan de formacién en consonancia con el Plan de formacion global de la Universidad de Salamanca, que
incluya una metodologia de captacion de necesidades formativas individualizadas y se contemplen fichas formativas
personales para facilitar la evaluacion de la formacion recibida.

Fichas de puestos de trabajo.

PA2 Objetivo: complementar los requisitos, funciones y responsabilidades de las personas que ya pudieran estar establecidos en
la propia RPT, y contar la posibilidad de establecer objetivos individualizados para su posterior seguimiento.

Grupos de mejora.

PA1l

PA3 Objetivo: definir y establecer una estructura de grupos de mejora permanentes (pero con rotaciones de sus miembros) y
grupos de mejora especificos, que estén alineados a los planes de actuacion y al desarrollo de proyectos concretos.
PA4 Infraestructuras.

Objetivo: Aislar acusticamente la zona préstamo e informacién (B. Claudio Rodriguez de Zamora).

Plan de comunicacion global

Objetivo: definir y establecer un plan de comunicacion sistematico que cuente con evaluaciones y analisis documentado de
PAS5 todos los elementos que intervienen en la comunicacion: quiénes (emisores), como (canales), cuando (frecuencias), niveles
de calidad de la informacion..., y con planes de comunicacion desagregados o especificos, relacionados con el despliegue y
la comunicacioén de la estrategia y con los procesos importantes de gestion.
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Segmentacion

Con

personal a|personal a

su cargo

89 14 53

Sin

su cargo

Servicio

Biblioteca |Bibliotecas |Impacto

Correlacion con aspectos mas
importantesi/repetidos

Plan de
Accion
Asociado

Planes de formacion mas frecuentes y
Se tiene en cuenta mi opinidon cuando se 7773 10 especializados. PA1
planifica mi plan de formacion : Cursos de reciclaje.
Facilidades para acudir a los cursos de formacion.
Existen mecanismos de medicion que permiten
conocer que mi trabajo o el del equipo al que 7574 20 Planificacion, comunicacion, seguimiento y PA2
pertenezco esta cumpliendo con los objetivos : cumplimiento de los posibles objetivos.
encomendados
. i L Mayor reconocimiento del trabajo realizado.
Se fomenta la creatividad y la innovacion para la . R S
mejora de los servicios o para la mejora en el 7040 30 Tener mas en cuenta las iniciativas individuales de PA3
R : mejora.
trabajo d S L.
rabajo diaro Posibilidades de promocién.
Aislamiento acUstico zona préstamo e informacion
El espacio donde trabajo me permite desarrollar [B'.ClaUdIO qurlgue; de Zamora). T,
de forma correcta mis tareas y funciones 6833 40 Mejora de las instalaciones y de la climatizacion (B. PA4
{mobiliario, ergonomia, iluminacion...) - Francisco de Vitoria)
€19 ’ Accesibilidad.
Planes de formacion mas frecuentes y
La f_ormac.ién que recibo es adecuada para 28 27 27 23 29 6750 5o especializados_ . PA1
realizar mi trabajo Cursos de reciclaje.
Facilidades para acudir a los cursos de formacion.
Existe una cultura de trabajo en equipo L L
. . . - M | rt de todo el
organizandose equipos de trabajo/mejora 27 28 25 29 25| 6433 ¢g° ignlgrp icacion y participacion de fodo & PA3
cuando es necesario pe i
Las funciones y responsabilidades de mi puesto 2% 28 23| 6149 70 Establecer y definir competencias y funciones de PA2
de trabajo estan claramente definidas ) los puestos de trabajo.
Mejoras en el equipo y software informatico
Mi jefe inmediato conoce las expectativas del g;ﬂloprgisr?fﬁi; gtisccszgmlcl-fﬁco ara bibliotecas
personal en relacion con el trabajo y ayuda a 24 25 26| 5961 ge Y espe P . PAZ
satisfacerlas Personal de seguridad permanente en las épocas
de maxima afluencia de usuarios (B. Abraham
Zacut).
Se permite |a toma de decisiones mediante la 25 2% 19 5880 9 |Sincorrelacion directa PA2
correcta delegacion de responsabilidades
) L ) Comunicacion transparente de objetivos.
La direccion de la BUSAL genera un clima de 23 9 28 12 28 5797| 10° |Comunicacion entre las distintas unidades. PAS
confianza, comunicacion y transparencia S .
Caonocimiento de otras areas.

Fig. 7. Matriz de correlacion de items segun ranking de impacto y los aspectos cualitativos, y plan de accién asociado
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