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CENTRO DE BIBLIOTECAS E INFORMACION CIENTIFICA

Introduccién

El Centro de Bibliotecas tiene como propdsito la mediacién en los procesos de docencia e
investigacion a través de los diferentes recursos de informacion. Como biblioteca
universitaria, su infraestructura fisica y tecnolégica responde a las necesidades de la
comunidad en los diferentes estamentos (Docente, Estudiante, egresado y administrativo),
teniendo en cuenta los criterios de calidad, actualidad, variedad y pertinencia; razén por la
cual y en el marco de la mejora continua es necesario realizar la medicién a la percepcion de
satisfaccion de los usuarios del servicio en cada una de las bibliotecas satélite que la
conforman.

En este sentido, con la colaboracion del Laboratorio de Estudios Sociales Comparados de la
vicerrectoria académica se pudo hacer uso de una plataforma especializada para la
realizacién de encuestas y asi facilitar el trabajo de recoleccion de la informacion necesaria
para la obtencion de los resultados y posterior analisis de estos. Cabe sefalar que el proceso
de medicion de la satisfaccion viene aplicandose a partir del segundo semestre del afio 2023.

Los resultados de la medicién de satisfaccion permitiran a la coordinacion del servicio:

¢ Respaldar la elaboracion de planes de accion y desarrollo de la Biblioteca.

e Evidenciar las deficiencias en cuanto a la infraestructura fisica.

e Evidenciar la pertinencia de las colecciones bibliograficas.

e Entregar las bases para orientar los programas de capacitacion y dirigir
adecuadamente las campafias de difusion de los demas servicios.

La encuesta actual fue seleccionada por muestreo aleatorio, aplicada a un total de 49
personas.
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1. Fichatécnica

Evaluaciéon de satisfaccion

CONCEPTO

Proceso/area que solicita la encuesta:

Proceso/area que realiza la encuesta:
Proceso/area que disefia la Encuesta:
Objetivo general:
Fuente de datos:

Parametros para estimar o calcular:

Universo de estudio:

Poblacion Objetivo:

Tamafio de muestra:

Cobertura geografica:

Periodo de recoleccion:

Periodicidad de recoleccion:

Frecuencia de entrega de resultados:

Medios de difusion:

Responsable de la consolidaciéon:
Fecha de Reporte:

Preguntas realizadas

RESPUESTA
Vicerrectoria Académica
Centro de Bibliotecas e Informacidon Cientifica
Centro de Bibliotecas e Informacidon Cientifica
Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de bibliotecas.
La fuente mediante la cual se obtendra
informacion estadistica requerida seran los
usuarios atendidos en cada una de las sedes
La encuesta se realiza mediante la aplicacion
de la encuesta in situ.
El universo de estudio esta compuesto por
estudiantes, docentes, funcionarios,
investigadores, entre otros.
La parte del universo sobre la cual se
generaran los resultados es la cantidad de
respuestas que se reciban durante el periodo
establecido para la aplicacion de la encuesta.
La aplicacion de la encuesta de satisfaccion
se realiza a una muestra especifica de 49
usuarios
La extension territorial que cubre la
recoleccion o recopilacion de datos de la
encuesta fue la ciudad de Manizales,
directamente en cada una de las bibliotecas
de la Universidad de Caldas.
La recoleccion de informacién se realizd
durante el periodo comprendido entre el 02 de
diciembre y el 16 de diciembre 2024.
El intervalo de tiempo tenido en cuenta es
semestral
La periodicidad con que se hacen disponibles
los resultados estadisticos es de manera
semestral.
El medio de difusién utilizado son los
estudiantes monitores académicos que
realizaron la encuesta en cada una de las
bibliotecas. El otro medio utilizado fue el
correo electrénico para abarcar la poblacién
de egresados por medio de correo electronico
con el apoyo de dicha oficina.
Coordinador del Grupo Interno de Bibliotecas
El informe de resultados quedara publicado
en la pagina web oficial de la Universidad en
el boton PARTICIPA.
También seré publicado en la pagina web del
Centro de Bibliotecas
https://biblio.ucaldas.edu.co
Las preguntas de la encuesta se enmarcaron
en los siguientes aspectos:
1. Conocimiento de las personas que
atienden en biblioteca,
2. Amabilidad de las personas que
atienden de la biblioteca.
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3. Oportunidad de la prestacion del
servicio por parte de la persona que
atiende en la biblioteca.

4. Variedad en el material bibliografico

que se tiene para las areas de

conocimiento de los diferentes
programas académicos.

Calidad del Material Bibliografico.

Mobiliario de la biblioteca

lluminacién en la biblioteca.

Orden del espacio de la biblioteca.

El material fisico y digital, esta

actualizado.

10. Estamento, biblioteca que frecuentay
periodo evaluado.

©o~NoOU

2. Resultados de la encuesta periodo evaluado

Los resultados de la encuesta fueron analizados de las 49 respuestas obtenidas, de lo cual
se encontrd lo siguiente:

2.1 Estamento al que pertenece

Los grupos poblacionales tenidos en cuenta para la aplicacién de la encuesta estuvieron
conformados por: Estudiantes y otros grupos de interés diferentes a la comunidad educativa
de la institucion. Con relacion a la mayor representatividad se observa que los estudiantes
alcanzan a un 97,96% del total y seguidamente esta el grupo de otros con un 2,04%

204%

97,96%

@ Estudiante @0tro
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2.2 Biblioteca que frecuenta N
El Centro de Bibliotecas de la Universidad de Caldas, est4d conformado por la Biblioteca
Central dentro del Centro Cultural Universitario Rogelio Salmona y 3 bibliotecas satélites que
se ubican en los diferentes campus de la institucidn, correspondientes a varias locaciones de
la ciudad de Manizales, de la siguiente manera:

- Biblioteca de Versalles: Ubicada en la Facultad de Ciencias para la Salud

- Biblioteca Bellas Artes: Ubicada en el Palacio de Bellas Artes en el barrio Chipre

- Biblioteca Juridicas: Ubicada en la sede Palogrande

- Biblioteca Central: Ubicada en el Centro Cultural Universitario Rogelio Salmona

De acuerdo con los resultados la biblioteca que tuvo mas visitas es la Biblioteca Central que
se encuentra en el Centro Cultural Universitario Rogelio Salmona, con una participacion del
57.14%, seguidamente esta la biblioteca de Versalles con una representatividad del 42.86%;
las demas bibliotecas no se pudieron tomar muestras por la disponibilidad que se tenia en su
momento de monitores académicos a final de 2024.

57,14%

®Biblioteca Central @Biblioteca de Salud

2.3 Conocimiento de las personas que atienden en biblioteca.

La encuesta evallo el conocimiento que poseen los funcionarios acerca de su labor y como
lo perciben los usuarios de cada una de las bibliotecas, esto con el propésito de identificar
posibles vacios en cuanto a competencias a fortalecer o desarrollar para mejorar el proceso
de atencion al usuario en cuanto a la asesoria y orientacion de servicio que se entrega.

La forma de evaluar este aspecto se realizé a manera de escala de 1 a 5, donde 1 es la més
baja y 5 la mas alta calificacion
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14,29%

0594103 0201

El porcentaje no muy satisfactorio para la asignacion de conocimiento de los funcionarios que
posee una baja con respecto al periodo anterior 2024-1 encontrando para el 2024-2 que el
44.9% de los usuarios califican en 5 el conocimiento de los funcionarios, 28.57% que calificd
en 4, donde un notable aumento con respecto al 2024-1; lo que evidencia el trabajo a la fecha
realizado en cuanto a temas formativos orientados al fortalecimiento de conocimientos y la
pertinencia de los perfiles definidos.

Para el primer periodo de 2025 se realizan cambios en la atencién del usuario del Centro de
Bibliotecas y nuevas estrategias de mejora para la atencién al usuario para poder ayudar a
fortalecer ese 8.16% de calificacion en 1 que se harecibido para el periodo 2024-2 de acuerdo
con el conocimiento que requieren los profesionales de las sedes.

2.4 Amabilidad de las personas que atienden de la biblioteca.

Al igual que la anterior pregunta, se evalué a manera de escala la amabilidad en la atencion;
donde se pudo evidenciar que el 36.7% otorgd una calificacién en 5, seguidamente un 30.61%
gue calificé dicha amabilidad en 4.

El 20.41% que calificé en 1 refleja un punto critico en el proceso de atencion al usuario y se

toman medidas urgentes que permitiran fortalecer la calidez, amabilidad y la pertinencia en la
prestacion del servicio a los usuarios en todas las bibliotecas de la Universidad de Caldas.
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2.5 Oportunidad de la prestacién del servicio por parte de la persona que atiende en la
biblioteca.

Teniendo en cuenta la escala de 1 a 5, la oportunidad en la prestacion del servicio alcanza
un 46.94% de calificacion en 5, muy por debajo obtenida en el periodo 2024-1, el 18.37%
calificé en 4 y asi sucesivamente el 30.62% otorgd una calificacion entre 1y 2 de la escala,
siendo 1 la calificacién mas baja. A esta parte de la encuesta se observa una tendencia de
calificaciones entre 4 y 5 superiores al 65.31%, cifras no muy satisfactorias para el proposito
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36,73%

8,16%

4,08%

30,61%

501830291

de la medicién en este periodo.

@ uca

14,29%

16,33%
46,94%

95019209201
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2.6 Variedad en el material bil?ﬁoﬁ?éﬁico gue setiene paralas areas de conocimiento de
los diferentes programas académicos.

Sva

Para determinar el nivel de satisfaccion con la variedad del material bibliografico de la
biblioteca que frecuenta el usuario, se tuvo en cuenta la opcion cerrada del SI/NO,
encontrando que el 91.84% respondieron de manera afirmativa; cabe sefialar que la entidad
viene adelantando un proceso de actualizacion del material bibliografico desde hace un
tiempo lo que se ve reflejado en las respuestas obtenidas.

En cuanto al porcentaje de calificaciones negativas se tiene en el periodo 2025 una actividad
de descarte y expurgo de material bibliografico que se encuentra en estanteria y deposito del
Centro de Bibliotecas. Como también la gran intencion de aumentar la compra de material
bibliogréafico nuevo digital o fisico para el periodo 2025.

®5i @No

2.7 Calidad del Material Bibliografico

La escala de evaluacion de la calidad del material bibliografico de la biblioteca utiliz6 la opcion
de Buena, Regular o Mala. Con relacion a los resultados se observa que 55.1% de los
usuarios consideran que es buena la calidad, es importante analizar el 42.86 % la poblacion
gue evalio como regular y el 2.04% que consider6 como mala la calidad del material
bibliogréfico.

@®EBuena ®Regular ®Mala

2,04%
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Para el periodo 2025 se tiene planeado plantear un proyecto de restauracion y conservacion
del material bibliogréafico, debido a que actualmente el Centro de Bibliotecas recibe cada afio
una cantidad considerable de material donado por diferentes personalidades de la ciudad o
de orden nacional, con el propésito se mostrar al mundo las colecciones especiales y
patrimoniales que se pueden albergar en la Biblioteca Central ubicada en el CCU.

2.8 Mobiliario de la biblioteca

En cuanto al mobiliario de la biblioteca, la evaluacion consider6 la forma de calificacion
anterior, con las opciones de: Buena, Regular o Mala.

El 61.22% de los encuestados consideraron como bueno el mobiliario, un 36.73% como
regular y un 2.04% lo calificaron como malo. En cuanto a este aspecto la suma entre los que
consideraron la opcién de regular y malo suman un 38.77%, lo cual sugiere un analisis mas
profundo del componente.

@ EBuena @ Regular ®Mala

2,04%
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Desde la rectoria y la vicerrectoria académica se esta buscando presupuesto que permita
actualizar y aumentar el mobiliario de las bibliotecas con el fin de satisfacer las necesidades
de los usuarios que visitan estas; Ademas de la ampliacion del horario dentro de las
instalaciones de la universidad para que las personas puedan hacer uso de sitos estilo
coworking para sus actividades fuera del servicio del Centro de Bibliotecas que culmina a las
8 p.m.

2.9 lluminacién en la biblioteca.

Teniendo en cuenta que se evalué como Buena, Regular o Mala la iluminacion, este aspecto
resultd mejor evaluado, en tanto el 71.43% otorg6 una buena calificacion de este.
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2,04%

2.10 Orden del espacio de la biblioteca.
Con relacién al orden del espacio de la biblioteca, teniendo en cuenta que este es un aspecto

gue puede incurrir en la subjetividad; se le confiri6 una escala de Buena, Regular o Mala,
obteniendo como resultado que el 69.39% tiene una buena percepcion de este.

@®Buena @ Regular ®Mala

14,29%

16,33%
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2.11 Actualidad del material fisico y digital

Para evaluar este aspecto se tuvo en cuenta la opcién SI/NO, encontrando que solo el 53.06%
consider6 que el material fisico y digital si cumple con el requisito de actualidad. Un
porcentaje relativamente alto otorgd una calificacion negativa (46.94%). Esta Ultima sera una
razon para determinar los mecanismos a utilizar para que las proximas mediciones puedan
mejorar esta percepcion.

@5i @No
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53,06%

Conclusiones y recomendaciones

La poblacién gue se ha realizado la encuesta no satisface completamente al Centro
de Bibliotecas, debido a que la poblacion que se tuvo fue en las bibliotecas de
Versalles en la Facultad de Ciencias para la Salud y la Biblioteca Central ubicada en
el Centro Cultural Universitario Rogelio Salmona.

La percepcion de los encuestados con relacion al conocimiento que poseen los
funcionarios que prestan el servicio, obtuvo un porcentaje muy por debajo del periodo
anterior 2024-1, donde no fue tan satisfactorio y actualmente se consideré fortalecer
el proceso de conocimientos porque fue representado en un 89%. No obstante, los
cambios realizados para el nuevo periodo de 2025 daran frutos de como aumentara
la satisfaccion de los usuarios, por su formacion aplicada desde el Centro de
Bibliotecas.

La amabilidad en la prestacion del servicio es un atributo importante para la institucion
y ello se refleja en la calificacién muy debajo con respecto al periodo inmediatamente
anterior. Serd necesario fortalecer para el nuevo periodo cambios sustanciales en el
gué hacer de la atencion al usuario por parte del personal del Centro de Bibliotecas.
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La variedad en el material bibliografico presenta un deterioro muy alto debido a no
tener acciones contundentes en la preservacion del material bibliografico. Se trabajara
en un proyecto que permita la restauracion y preservacion del material fisico para
todas las bibliotecas. Dicho proyecto se esta evaluando por parte del Centro de
Bibliotecas y sera presentando en el primer semestre de 2025.

En cuanto al mobiliario, iluminacion y espacio la percepcién esta cerca del 72% que
consideran una buena calificacion de estos atributos, respecto de los cuales habra
gue continuar realizando esfuerzos para mantenerlos y si es del caso mejorarlos.

Los esfuerzos para la adquisicion de nuevo material bibliograficos seran puestos en
marcha en el posterior periodo para garantizar que la calidad de este sea mejorada.
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