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1.1. Introducción 

 

El Despliegue de la Función de Calidad, o en inglés, Quality Function 

Deployment (QFD) (Akao, 1993), es un sistema basado en la producción 

de bienes o servicios, partiendo de las necesidades expresadas por los 

clientes, en contraposición a los sistemas de calidad tradicionales, que 

realizan las modificaciones de los productos una vez han sido fabricados y 

utilizados por los clientes, recogiendo entonces sus críticas y objeciones. 

 

Desde que en 1972 se introdujo en los Astilleros de Kobe (Japón) por los 

profesores Akao y Mizuno, se ha ido introduciendo paulatinamente en ese 

país, en Estados Unidos y posteriormente en Europa. 

 

La gran ventaja del método, es conocer de antemano las necesidades y 

expectativas de los clientes y darles satisfacción durante el proceso de 

fabricación o servicio, es obvio que si el producto nace cumpliendo e 

incluso superando esas expectativas, por un lado habremos reducido 

costos, al no tener que realizar modificaciones posteriores y, por otro, se 

comprobará que la cuota de mercado aumenta en función de las mayores 

satisfacciones que obtendrán aquellos. 

 

Como hemos dicho, el método está ampliamente extendido y comprobado 

su funcionamiento. Aunque nació para su utilización en procesos de 

fabricación, ha sido utilizado con igual éxito en procesos de servicios. 

 

Hay en la bibliografía numerosas referencias con relación a la aplicación 

del Despliegue de la Función de Calidad en el mundo de los servicios, 

como Ohfuji, Noda y Ogino en Akao (1993), Mazur en ReVelle et al., 

(1998), Sorli y Ruíz (1994) y otros o en el de la educación superior, como 

Körsal y Egitman (1998), incluso se han redactado algunas Tesis, como 

Consolación (1998) y Adrián (2001), relacionadas con ello, pero no hemos 
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encontrado ningún trabajo que se refiera a la aplicación del método a las 

bibliotecas y más concretamente a las universitarias.  

 

Se pretende, por lo tanto, definir el proceso que seguirá la investigación 

para que el desarrollo de un Tesis Doctoral, que hemos denominado 

“ANÁLISIS Y PROPUESTA METODOLÓGICA DEL DESPLIEGUE DE LA 

FUNCIÓN DE CALIDAD EN PROCESOS DE UNA BIBLIOTECA 

UNIVERSITARIA”, desarrollando, entre otros, tres aspectos fundamentales 

del mismo:  

 

• Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios y como debe 

actuar la biblioteca para satisfacerlas. 

• Aplicar las expectativas de los usuarios, obtenidas en el punto 

anterior y clasificarlas posteriormente mediante la utilización de un 

Cuestionario de Kano (Kano et al., 1984) específico, para 

seleccionar las necesidades más importantes para aquellos y 

aplicarlas en los sucesivos despliegues. 

• Definir las características y prestaciones que deben reunir los 

distintos servicios que presta la biblioteca para cumplir y, en su 

caso, superar las mencionadas necesidades y expectativas, y así 

obtener la máxima satisfacción del usuario (Rey, 2000), mediante el 

desarrollo de los diferentes despliegues de que consta un proceso de 

QFD. 

 

Por tanto, este trabajo cumple los requisitos para considerarse una Tesis 

Doctoral, ya que, por un lado expone la situación actual del método y por 

otro expone una novedosa utilización del mismo, premisas fundamentales 

para que pueda aplicársele esa consideración.  

 

El sistema tradicional para el Desarrollo de la Función de Calidad, es partir 

de las necesidades de los consumidores (Mazur, 1996a), para una vez 

definidas aquellas establecer los Indicadores de Calidad correspondientes 
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y a partir de las relaciones entre ambos construir los distintos despliegues 

necesarios para el proyecto y así avanzar en el desarrollo de los procesos 

o servicios a que se destinan. 

 

En nuestro caso, partiremos de una premisa diferente, ya que a priori 

conocemos los Indicadores de Calidad utilizados en la Encuesta de 

Autoevaluación de la Biblioteca en estudio. 

 

Por tanto, el procedimiento deberá ser conocer las necesidades de los 

distintos tipos de usuarios de la Biblioteca y, una vez conocidas aquellas, 

determinar cuales de dichos Indicadores utilizaremos, de la conjunción 

entre la Voz del Cliente, extraídas desde las necesidades de los clientes y 

los Indicadores elegidos, tendremos la base de partida y fundamento de 

todos los despliegues posteriores, para desarrollar los distintos 

despliegues y Casas de la Calidad necesarias, que nos llevarán a 

determinar la viabilidad o no de la aplicación del método a las Bibliotecas 

Universitarias.  

 

La viabilidad de la Tesis se discutirá y analizará en el Capítulo dedicado a 

las conclusiones. 

 

Por último, debemos indicar que el proceso de despliegues que 

utilizaremos será en descrito por King (1989), para la (GOAL/QPC), 

conocido como Matriz de Matrices, y que consideramos es el más 

adecuado para realizar despliegues en los servicios. 

 

1.2. Justificación de la Tesis 

 

Hemos organizado la presente Tesis, en varias partes bien diferenciadas, 

en la primera expresamos nuestro agradecimiento a todas aquellas 

personas individuales o colectivas que han contribuido a que el desarrollo 

de la misma sea posible. 
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Así mismo, en ese primer bloque incluimos los distintos índices que sitúan 

cada una de las partes que componen el conjunto total de la Tesis. 

 

En un segundo bloque incluimos el presente Capítulo destinado a 

presentar los objetivos primarios de la Tesis, así como la Metodología y la 

Revisión de la Bibliografía utilizada en cada uno de los Capítulos de la 

misma. 

 

A lo largo de los dos Capítulos siguientes iremos aproximándonos a cada 

uno de los aspectos que hemos considerado como fundamentales para el 

correcto desarrollo de la presente Tesis. 

 

Así, el segundo Capítulo será una aproximación al mundo del QFD, desde 

su definición por distintos autores, su descripción, modelos, metodología y 

aplicación en el mundo de los productos y servicios, el capitulo concluye 

con algunas consideraciones finales sobre la viabilidad y utilidad del 

método, as como la descripción en caso de haber sido utilizada, y mención 

en los demás, de las herramientas más usuales en aquel. 

 

Por su parte, en el tercer Capítulo, presentaremos el mundo de las 

bibliotecas, los conceptos fundamentales sobre las mismas, sus objetivos 

y misiones, algunas generalidades sobre los principales procesos que se 

realizan en ellas, los distintos tipos de bibliotecas que existen, así como 

una descripción específica de las bibliotecas universitarias, que son objeto 

de la Tesis, así como una breve historia de estas últimas. 

 

A continuación, en el mismo Capítulo, expondremos una breve descripción 

de la Biblioteca objeto del estudio, los servicios que presta y de los 

indicadores de calidad utilizados para realizar la autoevaluación de calidad 

que como hemos dicho, nos servirá de base de partida en nuestro trabajo. 
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Terminaremos el Capítulo analizando la gestión que se realiza en las 

bibliotecas universitarias, detallaremos los procesos que se llevan a cabo 

en las mismas, así como los requisitos de calidad más importantes que se 

utilizan en la actualidad. Además estudiaremos las principales normas de 

calidad para bibliotecas, así como los indicadores que utilizan para la 

medida y control de calidad de ellas. 

 

El tercer bloque estará formado por la Investigación propiamente dicha, 

formada por dos Capítulos Despliegue de la Función de Calidad en 

Procesos de una Biblioteca Universitaria con los resultados obtenidos y un 

Capítulo en que expondremos las conclusiones obtenidas.  

 

El cuarto y último bloque lo forman la Bibliografía utilizada a lo largo de la 

Tesis, así como los Anexos que han sido necesarios como apoyo al 

desarrollo de los distintos Capítulos de la Tesis, antes mencionados. 

 

En los Apartados que presentamos a continuación realizaremos una breve 

descripción del contenido de cada Capítulo, así como indicaremos las 

referencias bibliográficas que hemos empleado en su desarrollo. 

 

1.2.1. Estado de la cuestión 

 

Este Apartado está formado por la descripción de los Capítulos dos y tres 

de la Tesis, en los que expondremos, como su nombre indica, el estado en 

que se encuentra actualmente tanto el desarrollo del QFD, ya 

mencionado, como qué son las bibliotecas universitarias, la forma en que 

se desarrolla su gestión, como se mide su calidad, etc. 

 

Previa a la realización material de las distintos Capítulos de los que consta 

la presente Tesis, realizamos una exhaustiva investigación sobre lo escrito 

hasta la fecha, fundamentalmente sobre el QFD, para ello nos basamos en 

los excelentes trabajos de revisión de la literatura escrita desde las 
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primeras publicaciones hasta los comienzos del año 2001, realizada por 

Chan y Wu (2002), y continuada por Carnevalli y Cauchick (2008), con el 

análisis de lo publicado entre los años 2000 y 2006, complementada por 

la recopilación realizada por Ho (2008) en lo que se refiere a aplicaciones 

del Análisis Jerárquico de Procesos al QFD y escritas entre los años 1998 y 

2006. 

 

Puesto que dichos trabajos solo abracaban hasta el año 2006, 

completamos esa información realizando nuestra propia revisión a la 

literatura sobre QFD a partir de las publicaciones antes analizadas y 

escritas hasta la fecha, a las que hemos añadido algunas no relacionadas 

en los trabajo de los autores citados y que nos han parecido importantes, 

los artículos encontrados se presentan en la Tabla 1.1. 

 

Publicación 2006 2007 2008 2009 TOTAL 

Applied Mathematical Modelling    1 1 
Automation in Construction    1 1 
Canadian Journal of Civil Engineering  1   1 
Computers & Industrial Engineering  2 3  5 
Expert System with Applications    4 4 
International Journal of Intelligent System  1   1 
International Journal of Quality & Reliability Management 1 1 1  3 
International Journal of Production Economics  1 1  2 
Journal of American Academy of Business 2    2 
Qual Quant   2  2 
Quality Progress 1    1 
Quality and Reliability Engineering International  2  1 3 
TQM Magazine  3   3 
18th Symposium of QFD 1    1 
TOTALES 5 11 7 7 30 

 

Tabla 1.1. Artículos sobre QFD publicados entre los años 2006 y 2009 

 

Por materias podríamos clasificar los distintos artículos de la siguiente 

forma: 

 

• Desarrollos o propuestas de modificaciones sobre el QFD: Kim et al., 

(2007), Shiu et al., (2007), Juan et al., (2007), Cauchick (2007), 
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Rajaharjo (2008), Olewnik y Lewis (2008), Carmingnani (2009), Kim 

y Kim (2009) y Chim et al., (2009). 

• Utilización y aplicaciones del QFD: Li y Kuo (2007), Gunduz y 

Simsek (2007), Partovi (2007), Clegg y Tan (2007), Jiang et al., 

(2007) y Lai et al., (2007). 

• Determinación de las características de ingeniería: Kwong et al., 

(2007) e Iranmanes y Thompsom (2008). 

• Desarrollo de la Casa de la Calidad: LaComb y Senturk (2006). 

• Aplicaciones de los criterios de Kano: Lee y Chen (2006a-2006b) y 

Lee et al., (2008). 

• Clasificación, relaciones y satisfacción de los clientes: Herpler y 

Mazur (2006), Wong y Sohal (2006) y Lai et al., (2008). 

• Aplicaciones de la lógica difusa al QFD: Ertay y Kahraman (2007), 

Lee et al., (2008), Liu y Wu (2008), Su y Lin (2008), Chen y Ko 

(2009), Celik et al., (2009), Juan et al., (2009) y Kuo et al., (2009). 

 

De la literatura analizada hemos utilizado la más conveniente a nuestras 

necesidades, siguiendo el criterio de utilización de fuentes de información 

primarias antes que secundarias y de estas antes que terciarias, etc., el 

de utilización de la versión original de un artículo sobre la traducida y el 

de utilización de las referencias más modernas sobre las antiguas. 

 

Por otra parte, cuando no hemos dispuesto de la cita original lo hemos 

indicado con un “A (Año) citado por B (Año)”. 

 

Aunque también lo mencionaremos a lo largo el desarrollo de la Tesis, 

debemos indicar la falta de trabajos sobre el desarrollo de las distintas 

matrices que componen un proceso de Despliegue de la Función de 

Calidad, así como de la forma en que deben establecerse las distintas 

relaciones y correlaciones a realizar en todo el proceso de despliegues. A 

lo largo de nuestro trabajo hemos indicado la forma en que hemos 
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procedido en cada caso y hemos recogido los resultados obtenidos en los 

Anexos oportunos. 

 

1.2.1.1. Despliegue de la Función de Calidad 

 

La descripción del Despliegue de la Función de Calidad forma el 

Capítulo 2, en el que, a lo largo de trece Apartados, hemos ido 

exponiendo a través de las ideas de los distintos autores que indicamos, 

cual es la situación actual de cada uno de los conceptos manejados. 

 

Así, comenzamos realizando unas Consideraciones previas sobre lo que 

vamos a tratar en el Capítulo, la forma de enfocarlo y algunos 

comentarios generales sobre el mismo, para lo que nos hemos basado 

fundamentalmente en Kurmar et al. (2006), Ryan (1988), Mazur (1996 

b), la Norma ISO 9000: 2005, la Norma japonesa Z-8101 y Zaïdi (1990), 

contando con el inestimable apoyo de los trabajos de recopilación y 

clasificación de artículos relacionados con el QFD realizados por Chan y 

Wu (2002), Carnevalli y Paulo (2008), así como la realizada por Ho (2008) 

sobre el Análisis Jerárquico de Procesos en relación con el QFD. 

 

En un segundo Apartado describimos que es el Despliegue de Función de 

Calidad, utilizando para ello las aportadas por Akao y Mazur (2003), Sorli 

y Ruiz (1994), Terninko (1997), Mazur (2000), Herzwurm y Schokert 

(2003), Gónzalez et al., (2000) y Kim y Kim (2009). 

 

En el tercer Apartado hemos presentado una breve Historia del QFD, de 

acuerdo con autores como ReVelle et al,. (1998), Shillito (1995), Costa et 

al., (2001), Cohen (1995), Sorli y Ruíz (1994). 

 

A continuación hemos definido la finalidad del QFD con los objetivos que se 

propone, así como las posibles ventajas de su utilización, basándonos en 

Govers (2001), Zaïdi (1990) y ReVelle et al., (1998),  
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En el Apartado siguiente presentamos los tres modelos más utilizados de 

desarrollo del QFD, así como de los dos más usuales de la Casa de la 

Calidad, apoyándonos en los criterios expresados por Cohen (1995), 

ReVelle et al., (1998), Hauser y Clausing (1998), King (1989), Akao (1993), 

Zaïdi (1990), (Mazur, 1992), Terninko (1997), Chan y Wu (2005), 

Fehlmann (2005) y Silvestre (1996) 

 

En el Apartado 6 presentamos lo que es el Desarrollo del Despliegue de la 

Función de Calidad, de la mano de distintos autores como Zaïdi (1990), 

Govers (1996), Mazur (1992), Cohen (1995), King (1987), Terninko 

(1997), ReVelle et al., (1998), Chan y Wu (2005), Liu y Wu (2008), 

Fehlmann (2005), Raharjo et al,. (2008)  y Silvestre (1996). 

 

En el siguiente Apartado desarrollamos el modelo propuesto por Kano et 

al., (1994) para definir la valoración de los requisitos de los productos o 

servicios en excitantes, normales y esperados, a través de os propios 

autores del método y los comentarios de Huiskonen y Pirttilä (1998), 

Matzler y Hinterhuber (1998) y Walden et al., (1993) 

 

Los cinco Apartados siguientes como definir el producto o servicio, como 

definir los componentes del mismo, el diseño del proceso de producción, 

la organización de la misma  así como la relación entre las distintas etapas 

la analizaremos de la mano de Zaïdi (1990). 

 

En el Apartado final estudiaremos las Herramientas del QFD utilizadas 

durante nuestro trabajo, salvo las matrices ya definidas antes, de acuerdo 

con los criterios de York (1994) y Sangüesa et al., (2006), como los 

Diagramas de Afinidad propuesto por Kawakita (1991) y analizado por 

Sebastián et al., (1994), los Diagramas de Árbol Sangüesa et al., (2006) o 

el Diagrama de Pareto según Juran y Blanton (2001). 
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En al mismo Apartado indicaremos el resto de Herramientas que se 

utilizan en el desarrollo de un proceso de QFD, como el Diagrama de 

Relaciones, Sangüesa et al., (2006), el Proceso de Análisis Jerárquico 

(AHP) propuesto por Saaty (1990), el Diagrama de Causa – Efecto, 

propuesto por Ishikawa (1994) y Diagrama de Flujo a través de Juran y 

Blanton (2001) 

 
1.2.1.2. Bibliotecas Universitarias y sus Indicadores de Calidad 

 

En un primer Apartado comenzaremos por analizar algunas definiciones de 

lo que es una biblioteca de la mano del Diccionario de la Lengua Española 

RAE (2001), Otlet (1934), Carrión (2001), Young (1998) con la definición 

propuesta por la American Library Association (ALA), la presentada por la 

Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 

Cultura (UNESCO, 1970) o la New Encyclopaedia Britannica (2002). 

 

Por otra parte, dentro del mismo Apartado analizaremos como se forma la  

Colección, su Organización y el tratamiento de la información, la forma en 

que se difunden los documentos, los tipos de bibliotecas, los usuarios en 

razón del uso que hacen de la misma, apoyándonos en Martínez (1995), 

Magán (1995), Amat (1982) y Lee (1989). 

 

Además, conoceremos que es la Cadena documental, la selección y 

adquisición de documentos y su tratamiento, respecto tanto de la forma, 

como de su contenido, así como de las formas de difusión de sus fondos 

teniendo en cuenta a Dulong (1981), Bloomberg (1981), Pinto (1989a), 

Pinto (1989b), Pinto (1993), Carrión (1993) y Thompson y Carr (1990). 

 

El Apartado concluye con el análisis del nuevo marco para las bibliotecas 

de la mano de Anglada (1996) y Line (1993). 
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En un segundo Apartado conoceremos lo que son las Bibliotecas 

universitarias su misión y funciones, sus tipos, los órganos de gestión, sus 

usuarios, sus fondos, así como las políticas de cooperación entre 

bibliotecas, para ello nos apoyaremos en del Valle (1990), Young (1988), 

Gómez (1998), (Orera, 2005), las Standards for university libraries de la 

IFLA (1986), la Recomendación sobre la cooperación europea para 

garantizar la calidad de la educación superior (98/561/CE), las 

indicaciones de la Association for College and Research Libraries (ACRL, 

1989), Merlo (1998), Bryson (1990), Thompson y Carr (1990), Amat 

(1982) y  Thun (1998). 

 

Este Apartado terminará indicándonos algunas tendencias en la gestión de 

las Bibliotecas Universitarias, de la mano de Orera (2005), así como una 

Breve historia de la Bibliotecas Universitarias, de acuerdo con Escolar 

(1985). 

 

En los Apartados siguientes describimos la Biblioteca en estudio, 

correspondiente a una Universidad no presencial, su Historia, Misión y 

Objetivos, así como la normativa que condiciona sus procesos. 

 

Igualmente conoceremos los usuarios potenciales de la Biblioteca,  según 

los datos del Informe de Autoevaluación del año 2006, para por último 

analizar los indicadores de calidad utilizados en la misma y que están 

basados en los propuestos por la ANECA (Agencia Nacional de Evaluación 

de la Calidad y Acreditación), según el modelo EFQM (European 

Foundation for Quality Management).  

 

Dedicaremos el siguiente Apartado a la Calidad en las bibliotecas, con 

especial atención a las Bibliotecas Universitarias, por qué implantar 

sistemas de calidad y que permiten estos en las bibliotecas, así como los 

requerimientos de los sistemas de calidad en el ámbito de la gestión de la 
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información, tomando en consideración los criterios de Juran y Gryna 

(1995), Lancaster (1996), Sebastián et al., (1994) y Deming (1989). 

 

En este mismo Apartado definiremos y desarrollaremos que son los 

Indicadores de Calidad, siguiendo a (Bryson, 1997), Pujol (1995), así 

como los utilizados por la Norma UNE 50-137- 2000 “Información y 

Documentación Indicadores de rendimiento bibliotecario”, los propuestos 

por la IFLA en sus Directrices Internacionales para la medición del 

rendimiento en las Bibliotecas Universitarias, los propuestos por la Red 

Española de Bibliotecas Universitarias (REBIUN), los Indicadores para la 

Evaluación de Bibliotecas Universitarias por el Método EFQM utilizados en 

España por la ANECA. 

 

1.2.2. Despliegue de la Función de Calidad en procesos de una 

Biblioteca Universitaria 

 

Como hemos dicho, lo forman los Capítulos cuarto y quinto de la Tesis, 

conteniendo el primero de ellos el Despliegue de la Función de Calidad en 

procesos de una Biblioteca Universitaria y el segundo las Conclusiones a 

que hemos llegado durante el proceso de desarrollo del Capítulo anterior. 

 

Para llevar a cabo el proceso que conforma el Despliegue de la Función de 

Calidad completo, se hace necesario realizar una serie de despliegues que, 

partiendo de las necesidades del cliente o usuario, conduzcan a establecer 

los requerimientos de calidad que hay que ofrecerle para conseguir un 

servicio que cumpla o supere sus expectativas. Para ello, de acuerdo con 

King (1989) se desarrollarán los siguientes despliegues: 

 

• Despliegue de la Voz del Cliente 

• Construcción de la Casa de la Calidad del Servicio (Matriz A-1) 

• Despliegue de Fiabilidad (Matriz D-1) 

• Despliegue de Funciones (Matriz B-1) 
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• Despliegue de Tareas (Matriz C-2) 

• Despliegue de la Calidad del Proceso (Matriz C-3) 

• Despliegue de Responsabilidades (Matrices R-1 y R-2) 

• Construcción de la Casa de la Calidad del Proceso (Matriz A-4) 

 

Por otra parte, de acuerdo con Zaïdi (1990), seguiremos las 

recomendaciones de Akao (1993) y de Shillito (1994), sobre el tamaño 

adecuado de las matrices a utilizar. 

 

1.2.2.1. Despliegue de la Voz del Cliente (Necesidades de los 

Usuarios) 

 

Como indican Minzuno y Akao (1994), Griffin y Hauser (1993), Pérez 

(1994) o Zaïdi (1990), con este despliegue se pretende identificar y 

cuantificar la Voz del Cliente, es decir, en nuestro caso, lo que piden los 

clientes de la biblioteca (denominados en el mundo bibliotecario como 

usuarios), tanto externos como internos, tanto sobre sus necesidades de 

información, como lo que esperan recibir de aquella. Los usuarios de una 

biblioteca universitaria son los siguientes: 

 

• Alumnos de primero, segundo y tercer ciclo 

• Personal Docente e Investigador (PDI) 

• Personal de Administración y Servicios (PAS) 

• Personal propio de la biblioteca 

• Otros 

 

Para establecer la Voz del Cliente existían varios métodos, como la 

entrevista individual a los usuarios, grupos focales, etc. En nuestro caso, 

de acuerdo con Zaïdi (1990) optamos por realizar una encuesta a los 

usuarios o clientes reales de la biblioteca objeto de nuestro estudio, lo que 

está de acuerdo con Terninko (1997), cuando propone ir a la “Gemba” o 

con Hales (1994) y Zaïdi (1990). Por otra parte, como dicen Selltiz et al. 
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(1980), la encuesta es el método estadístico más sencillo de utilizar por 

los no expertos como es nuestro caso. 

 

Igualmente nos apoyado en los criterios de Parasuraman et al., (1985) y 

Zeithaml et al., (1988), así como en el test SERVQUAL desarrollado por 

Parasuraman et al., (1988, 1994) para evaluar la calidad de los servicios. 

 

La encuesta estaba compuesta por 41 preguntas, de las que las 6 

primeras correspondían a datos estadísticos de los usuarios, como sexo, 

estatus, utilización de la biblioteca, etc. 

 

El resto fueron más o menos las típicas que normalmente se utilizan para 

establecer la satisfacción del usuario con el servicio que les presta la 

biblioteca. 

 

Cada una de las preguntas presenta dos niveles de respuesta, y en cada 

uno de ellos cinco posibilidades de puntuación, desde 1 que significa un 

servicio muy insatisfactorio, 2 que significa un servicio insatisfactorio, 3 

que significa un servicio normal, 4 que significa un servicio satisfactorio y 

5 que significa un servicio muy satisfactorio, de acuerdo con el formato 

Likert (Hayes, 1992).  

 

En el primer nivel se pidió al usuario valorase la importancia que para su 

formación e información presenta el aspecto de la biblioteca que 

representa la pregunta y en el segundo se le preguntó la calificación que 

otorgaba a ese mismo aspecto en la utilización que normalmente realiza 

de la biblioteca en cuestión. Es decir pretendemos conocer que pide el 

usuario a la biblioteca con el primer nivel y con el segundo cual es su 

percepción del servicio que le proporciona la biblioteca.  
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Una vez tabulados los resultados de la encuesta, estábamos en 

condiciones de conocer la visión del usuario tanto sobre sus propias 

expectativas, como sobre el servicio que ofrece la biblioteca en estudio. 

 

Para ello, de acuerdo con Cook y Campbell (1997) y Sanz (1994) se 

determinó el tipo de encuesta y cuestionario, el número de encuestas 

mínimo a realizar en cada caso se estableció con los criterios de Cochran 

(1993), por otra parte el tipo de preguntas, de acuerdo con García et al., 

(1977), fueron preguntas cerradas de elección múltiple con contestación 

única.  

 

Además, en consonancia con García et al., (1977) y Padua (1992), se 

realizó un pre-test que sirvió de pauta para realizar el cuestionario 

definitivo, para la tabulación de los resultados obtenidos en la encuesta, 

utilizamos el programa STATGRAPHICS 5.0. siguiendo las indicaciones de 

Pérez (2001). El modelo de encuesta utilizado se presenta como Anexo 6 

a esta Tesis. 

 

Una vez obtenidos los resultados, cruzando ambos decidimos el número 

de necesidades de los usuarios que posteriormente empleamos en los 

distintos despliegues realizados. Por razones de sencillez y facilidad de 

manejo de la matriz de relaciones entre los requisitos del cliente y los 

indicadores de calidad, que establecemos más adelante, tomaremos para 

cada uno de ellos un número comprendido entre 20 y 30.  

 

Por otra parte, los resultados obtenidos al tabular las encuestas, se 

validaron mediante las formulas propuestas por Alcaide (2003). 

 

Para determinar que aspectos de los consultados debíamos tener en 

cuenta, una vez obtenidos los resultados, tanto en lo que se refiere a las 

Necesidades de los Usuarios, como a la valoración de la Biblioteca Central, 

utilizamos los siguientes criterios: 
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• Que el concepto específico tenga relación directa con el usuario y 

sus necesidades. 

• Que las Necesidades del los Usuarios, sean claramente superiores a 

la valoración del servicio que aquellos hicieron en la encuesta. 

• Que el número de respuestas haya sido significativo. 

 

Para ello nos basamos en la aproximación SERVQUAL propuesta por 

Parasuraman et al., (1985), que como en nuestro caso utiliza dos 

secciones, en la primera analiza las expectativas de los consumidores, 

mientras que en la segunda analiza la calidad del servicio percibida por 

aquellos. 

 

Con los datos obtenidos de la encuesta sobre opinión del servicio que le 

presta la biblioteca a cada grupo de clientes y la ponderación de estos, 

confeccionaremos una matriz que nos indicará la ponderación global de 

cada una de las expectativas de los usuarios. 

 

Estas expectativas ponderadas serán las que utilizaremos como entrada 

horizontal o QUÉS en el Despliegue de Calidad, que expondremos a 

continuación. 

 

Por otra parte, para poder realizar lo oportunos contrastes, de acuerdo 

con lo que indican los prácticos en QFD como Zaïdi (1990), Terninko 

(1997) y King (1989), utilizando la metodología ya explicitada, se paso la 

encuesta en otras dos bibliotecas universitaria, la primera de una 

universidad pública y la segunda de una universidad privada, teniendo en 

cuenta que la tipología y diversidad de sus usuarios, fueran similares a la 

en estudio. 

 

Para determinar la correspondencia entre los resultados obtenidos en la 

en estudio y las dos bibliotecas de contraste hemos seguido dos criterios, 

en el primero, de acuerdo con Bonoli (2006), comprobaremos 
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simplemente que las medias eran iguales o estaban muy próximas, así 

como los intervalos de confianza obtenidos eran iguales o estaban 

comprendidos uno en otro.  El segundo procedimiento fue aplicar el Test 

de Welch (Carrasco, 1995) que se utiliza para contrastar dos muestras 

independientes que presentan varianzas distintas, como era nuestro caso. 

 

Mediante la utilización de ambos comprobamos que los resultados de las 

dos encuestas eran estadísticamente equivalentes a la de la biblioteca en 

estudio, por lo que podíamos utilizar sus resultados.  

 

Una vez elegidos los parámetros a utilizar, tanto como Necesidades de 

formación/información de los usuarios, como para la valoración del 

servicio que les prestaba la biblioteca en estudio, sometimos a la 

consideración de los usuarios un segundo cuestionario para clasificar sus 

Necesidades, de acuerdo con los criterios de Kano et al., (1989). 

 

Para ello se entregaron 250 cuestionarios con 21 preguntas dobles, con el 

formato antes indicado, de acuerdo con los criterios de Yacuzzi y Martín 

(2002) y de Walden et al., (1993). El modelo de cuestionario utilizado se 

presenta en el Anexo 7 de la presente Tesis. 

 

Del análisis de los resultados deducimos que Necesidades eran excitantes, 

normales, esperadas e indiferentes, no apareció ninguna que se clasificara 

como dudosa o inversa. Los resultados se comprobaron mediante el Mapa 

de respuestas, propuesto por Yacuzzi y Martín (2002), así como por la 

aplicación del Test de Fong (1996) o el de Richter en Walden et al., 

(1993).  

 

A la vista de los resultados obtenidos, propusimos la utilización de los 

resultados del cuestionario de Kano, en los despliegues que analizamos a 

continuación. 
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1.2.2.2. Despliegue de Calidad (Construcción de la Casa de la 

Calidad - Matriz A-1) 

 

El objeto de este despliegue, usualmente denominado Casa de la Calidad, 

es establecer las relaciones entre las necesidades del cliente y los 

indicadores de calidad, que conduzcan a confeccionar el Plan de Calidad. 

 

En el Capítulo 2, hemos descrito detalladamente la forma en que debe 

realizarse este despliegue, comenzando por establecer la Tabla de 

Planificación de la Calidad, de la que ya conocemos las Necesidades de los 

Usuarios, su valoración y la evaluación competitiva con otras dos 

bibliotecas. 

 

De la dicha Tabla, analizamos fundamentalmente la casilla 12, traducida 

por algunos autores como Punto de ventas y que nosotros hemos 

denominado Objetivo de ventas, Hisazaku Sindo en Akao (1993), Mazur 

en ReVelle et al., (1997), Terninko (1997), King (1989), Cohen (1995), 

Sorli y Ruiz (1994) y Chan y Wu (2002) indican que debe ser el equipo de 

diseño quien proponga la valoración a otorgar, nuestro criterio está 

basado en forma objetiva por la relación existente entre la valoración 

otorgada por los usuarios en comparación con la obtenida al aplicar los 

criterios de Kano  et al., (1984). 

 

Otro punto importante era determinar los Valores Objetivos de dicha 

Tabla, igualmente Revelle et al., (1998), King (1989), Terninko (1997), 

Silvestre (1997), etc., señalan que dichos valores se deben establecer por 

el equipo de desarrollo del QFD. Por nuestra parte hemos desarrollado un 

procedimiento comparativo, con los datos obtenidos de nuestra encuesta 

en la Biblioteca en estudio, los obtenidos en las de comparación y los 

resultados del cuestionario de Kano, para determinarlos de la forma más 

objetiva posible. 
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Con ello y la confección de un Diagrama de Pareto, queda concluida la 

Tabla de la Planificación de la Calidad de la Matriz A-1 o casa de la 

Calidad. 

 

El segundo paso será construir la Matriz de Relaciones entre las 

Necesidades de los Usuarios y los Indicadores de Calidad o CÓMOS, 

tomando los más adecuados a nuestras necesidades, de entre los 

utilizados por la Biblioteca en su Autoevaluación del año 2006. En el 

Anexo 5 presentamos los Indicadores de Calidad en cuestión. 

 

Para establecer dichas relaciones Terninko (1997), Becker Associates 

Incorporated (2008), Computer Sciences Corporation (2000) o Silvestre 

(1996) proponen realizar una determinada pregunta, que nosotros hemos 

adaptado a nuestro propósito. Puesto que, por otra parte, para determinar 

la fortaleza de la relación establecida, no hemos encontrado en la 

literatura analizada, ningún procedimiento que no sirva de referencia, 

hemos recurrido a razonamientos lógicos o matemáticos para definirla. 

Los resultados de esta comparación los presentamos en el Anexo 8 a esta 

Tesis. 

 

Con ello quedaba terminada la Matriz de Relaciones entre las anteriores, 

el paso siguiente fue establecer la Matriz de Correlaciones o “Tejado” de la 

Casa de la Calidad. 

 

Como en el caso anterior la literatura sobre el tema es escasa, siguiendo a 

Terninko (1997), determinamos la pregunta que nos guiase y 

establecimos las correlaciones existentes entre los distintos Indicadores de 

Calidad, los resultados los presentamos en el Anexo 8 a esta Tesis. 

 

La Tabla de Planificación de Estándares u Objetivos de Calidad, que 

calcularemos a partir de los Indicadores de Calidad y las relaciones 

establecidas entre estos y las Necesidades de los Usuarios, comparando 
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nuestros resultados con los de la competencia estableceremos los ratios 

de mejora de calidad, de acuerdo con Terninko (1997), con lo que 

terminamos las distintas partes que componen la Matriz A-1 y 

presentamos como resultado final la misma. 

 

1.2.2.3. Despliegue de Fiabilidad (Matriz D-1) 

 

El objeto de este despliegue es determinar los posibles riesgos de los 

sistemas de gestión que hemos considerado en la biblioteca, partiendo de 

la identificación y evaluación de modos de fallo del servicio, para 

proponer, en su caso, las medidas correctoras oportunas.  

 

Silvestre (1997, King (1989), Adrián (2001) y Revelle et al., (1998) 

utilizan como Necesidades escogidas las más valoradas. Por otra parte, 

ninguno de ello integra los requerimientos de Kano en la Matriz A-1. 

 

Por nuestra parte, al haber integrado en nuestra Matriz A-1 los 

requerimientos de Kano, para determinar que Necesidades de los Usuarios 

deberíamos utilizar como entrada horizontal a la Matriz D-1, hemos 

utilizado los criterios expresados por Walden et al., (1993) y confirmada 

por Matzler y Hinterhuber (1998) y por Lee y Chen (2006a – 2006b). 

 

Para la entrada vertical hemos utilizado los posibles fallo que hemos 

determinad mediante una tormenta de ideas y jerarquizados mediante 

sendos diagrama de afinidad y de árbol. 

 

Mediante la conjunción y análisis de relaciones entre ambas entradas, que 

realizaremos contestando en cada una de ellas a la pregunta ¿si se 

produce este fallo, como influye en el cumplimiento del requisito de 

calidad?, con las respuestas a esta pregunta en cada caso, que 

presentamos en el Anexo 10, establecimos la matriz de relaciones, 

utilizando para ello la simbología y valores habituales, lo que nos permitió 
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establecer en la parte inferior de la matriz, la tabla de pesos de los fallos, 

tanto absolutos, como en porcentaje y por último establecer la priorización 

de los mismos. 

 

1.2.2.4. Despliegue de Funciones (Matriz B-1) 

 

King (1989), Silvestre (1997) y Adrián (2001) establecen el por qué de 

esta Matriz, por su parte Akao (1993) lo sitúa entre los despliegues de 

tecnología y que está orientado al servicio. 

 

De todo ello, deducimos que el propósito de este despliegue es analizar el 

valor de la gestión de los procesos que realiza la biblioteca desde la óptica 

interna, es decir, escuchado la “voz de los profesionales” de la misma. 

 

Este despliegue nos debe valer en primer lugar para conocer desde dentro 

las utilidades que debe ofrecer el sistema, en segundo lugar ayudará a 

que en otros pasos, ajenos a este estudio, puedan definirse las tareas y 

procesos necesarios, por otra parte puede ayudar a determinar 

responsabilidades y por último, servirá para revisar los elementos de 

calidad definidos en el Despliegue de Calidad del Servicio. 

 

La entrada horizontal a la matriz los Requisitos de Calidad prioritarios y 

calificados de acuerdo con los criterios de Kano et al., (1984) como 

Excitantes y Normales, determinados en la Matriz A-1, con la ponderación 

de los mismos, calculados en aquella y que utilizaremos como lateral 

derecho de la misma.  

 

Como entrada vertical emplearemos las Funciones de la Biblioteca objeto 

del estudio que figuran en su Reglamento. De ellas siguiendo a Silvestre 

(1997), como justificamos en su momento, hemos tomado y adaptado las 

más convenientes a nuestras necesidades. 
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Siguiendo a Silvestre (1997), hemos confeccionado la matriz central de 

relaciones entre ambas entradas, determinándolas mediante la 

contestación en cada caso a la pregunta ¿cuán importante es esta función 

para cumplir el requisito de calidad?, para lo cual utilizaremos la 

simbología y valores habituales. Los resultados los presentamos en el 

Anexo 11. 

 

En la parte inferior calcularemos la importancia absoluta y relativa de cada 

una de las funciones, estableciendo su prioridad. 

 

1.2.2.5. Despliegue de Tareas (Matriz C-2) 

 

Según King (1989) y Silvestre (1997) el propósito de la misma es 

identificar las Tareas clave para desarrollar las Funciones del sistema. Por 

nuestra parte hemos entendido que el propósito de este despliegue es 

identificar aquellas tareas del proceso que pueden tener una mayor 

influencia en la satisfacción del usuario de la biblioteca.  

 

La entrada horizontal a la matriz lo constituirán las funciones 

determinadas en el despliegue anterior, complementadas en el lateral 

derecho de la casa con las ponderaciones obtenidas en aquella. 

 

Para la entrada vertical, es decir las tareas, tanto King (1989) como 

Silvestre (1997) proponen utilizar la las Tablas VOCT-1 y VOCT-2 y, 

además realizar una tormenta de ideas como el mejor método para 

determinarlas. En nuestro caso, hemos utilizado los propuestos por 

Bloombreg (1981) para las bibliotecas universitarias. 

 

El centro estará formado por la matriz de relaciones que confeccionaremos 

en la forma y simbolismo habitual. Siguiendo a Silvestre (1996), para 

establecer las relaciones entre cada una de las funciones y cada una de 

las tareas hemos respondido a la pregunta ¿Cuán relacionada se 
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encuentra esta función con la tarea?. Los resultados obtenidos los 

presentamos en el Anexo 12. 

 

En algunos casos, aún se podría haber alcanzado un nivel más bajo para 

las Tareas que componen algunos Procesos, pero de acuerdo con las 

recomendaciones de Satoshi en King (1989) no las hemos considerado. 

 

Por último hemos calculado, en la parte inferior de la matriz, los pesos 

ponderados de cada tarea, tanto en valor absoluto, como relativo y 

estableceremos la prioridad de cada una de ellas. 

 

1.2.2.6. Despliegue de la Calidad del Proceso (Matriz C-3) 

 

Según King (1989) y Silvestre (1997) que el propósito de la misma es 

identificar Indicadores (Sub-indicadores) que resultan clave para medir la 

calidad del proceso. Servirá para preparar la Casa de la Calidad del 

Proceso. 

 

Por nuestra parte, entendemos que el objeto de esta Matriz es identificar 

las Características de Calidad (también denominados Sub-Indicadores de 

calidad) referidos a los procesos analizados en la Matriz C-2 y que se 

realizan en una Biblioteca con el fin de alcanzar la satisfacción del Usuario. 

 

Para su construcción utilizamos como entrada horizontal las Tareas 

establecidas en el despliegue anterior, Matriz C-2. Complementados en la 

parte derecha de la matriz con las ponderaciones calculadas en aquella. 

 

La entrada vertical estaba constituida por los sub-indicadores de servicio 

que deducimos de los empleados en la Casa de la Calidad construida 

antes, Silvestre (1997) propone una pregunta para ello, que nosotros 

hemos adaptado a nuestras necesidades, ¿De qué forma podremos medir 

adecuadamente la realización correcta de cada una de las tareas 
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siguientes?, de la respuesta hemos deducido la o las posibles 

Características. 

 

Puesto que King (1989) y Terninko (1997) indican que las Características 

de Calidad (Sub-Indicadores) deben definirse por escrito los hemos 

definido mediante una Tabla de acuerdo con la Tarea a medir.  

 

Para confeccionar la matriz de relaciones, siguiendo a Silvestre (1997) 

hemos actuado de forma similar a los casos anteriores, estableciendo el 

grado de relación entre una tarea y un sub-indicador contestando a la 

pregunta ¿cuán eficaz es este sub-indicador para asegurar la correcta 

ejecución de la tarea?. 

 

La parte inferior de la matriz la ocuparán los pesos absolutos y relativos 

de los sub-indicadores anteriores, mediante los cálculos habituales. 

 

1.2.2.7. Despliegue de Responsabilidades (Matrices R-1 y R-2) 

 

Silvestre (1997) propone la utilización de estas dos matrices para definir 

por un lado que Áreas Funcionales de la Organización serán las 

responsables de desarrollar las Funciones establecidas en la matriz B-1, 

para la Matriz R-1 y que Responsables directos (multi o unipersonales) 

son los encargados de desarrollar las Tareas establecidas en la Matriz C-2, 

para la Matriz R-2. 

 

Por lo tanto, como entrada horizontal a la Matriz R-1 utilizamos las 

Funciones establecidas en la Matriz B-1. Por lo que respecta a la entrada 

horizontal de la Matriz R-2 utilizamos las Tareas definidas en el desarrollo 

de la Matriz C-2. En ambos casos llevan adjuntas las ponderaciones 

establecidas al desarrollar cada una de las respectivas matrices. 
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La entrada vertical a la Matriz R-1 la formarán las Áreas Funcionales 

encargadas de realizar las Funciones establecidas en la Matriz B-1. 

 

Por lo que respecta a la entrada vertical a la Matriz R-2, estará formada 

por las Funciones del personal que se encargará de realizar las Tareas que 

establecimos al desarrollar la Matriz C-2. Basándonos en las Áreas 

Funcionales establecidas para la Matriz R-1, y en nuestra propia 

experiencia, hemos establecido las Funciones personales a utilizar en la 

Matriz R-2. 

 

La matriz de relaciones, siguiendo a Silvestre (1997), las hemos 

confeccionado de forma similar a las anteriores, estableciendo el grado de 

relación entre cada Función y cada Área Funcional en la Matriz R-1 y entre 

Función y cada Función personal para la Matriz R-2. Las relaciones 

establecidas figuran en los Anexos 14 y 15 de esta Tesis. 

 

La parte inferior de cada matriz la ocuparán los pesos absolutos y 

relativos de las Áreas Funcionales y Funciones personales, mediante los 

cálculos habituales. 

 

1.2.2.8. Construcción de la Casa de la Calidad del Proceso (Matriz 

A-4) 

 

Con esta Matriz se cierra el círculo de los despliegues que venimos 

realizando y según King (1989) o Silvestre (1997) tiene por objeto 

comprobar si en los desarrollos anteriores hemos introducido en el 

sistema “cuellos de botella”, desde el punto de vista de la calidad. 

 

Por otra parte, verifica la consistencia de los sub-indicadores que hemos 

establecido en el despliegue anterior, Matriz C-3, comprobando si hay 

indicadores de calidad del servicio que no se corresponden con ningún 



28 

sub-indicador y al contrario si existen sub-indicadores que no se 

correspondan con ningún indicador. 

 

La entrada horizontal la forman los Indicadores de Calidad prioritarios 

escogidos de entre los obtenidos en la Casa de Calidad (Matriz A-1), 

complementados en la parte derecha de la matriz con la Tabla de 

Planificación de Estándares u Objetivos de Calidad, que se calcularon a 

partir de aquellos y las relaciones establecidas entre los mismos y las 

necesidades de los clientes. La entrada vertical estará formada por los 

Sub-indicadores establecidos en la matriz anterior. 

 

En la matriz de relaciones hemos establecido, siguiendo a Silvestre 

(1997), las existentes entre los indicadores y sub-indicadores, en la forma 

habitual y mediante la respuesta a la pregunta ¿cuál es el impacto de este 

sub-indicador en el indicador de servicio?. El resultado lo presentamos en 

el Anexo 16. 

 

Aunque en la Matriz obtenida aparecen algunas filas presentan relaciones 

muy parecidas, por los criterios expresados en su momento, en este caso 

no hemos seguido las recomendaciones de Satoshi en King (1989). 

 

En la parte superior hemos establecido las distintas correlaciones entre los 

Indicadores de Calidad, de acuerdo con lo indicado por ReVelle et al. 

(1998), Zaïdi (1990), Terninko (1997) y Cohen (1995), dichas 

correlaciones figuran en el Anexo 17 de la presente Tesis.  

 

En la parte inferior, siguiendo a Terninko (1997), estableceremos la Tabla 

de Planificación de Estándares del Proceso, en la forma expresada en la 

Casa de la Calidad del Servicio.  

 

Este Capítulo se cierra con los Resultados obtenidos al realizar el análisis 

de cada una de las Matrices. 
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1.3. Consideraciones finales 

 

En este Capítulo hemos ido desarrollando cada una de las encontradas al 

realizar los despliegues mencionados y que forman un análisis general de 

conjunto de todo el proceso. 

 

Para ello nos hemos apoyado en algunos de los autores ya citados, como 

Alcaide (2003), Parasuraman et al., (1988, 1994), (Carrasco, 1995), Kano 

et al., (1984), Yaccuzi y Martín (2002), Fong (1996), Ritcher (1993), Sorli 

y Ruiz (1994), Silvestre (1997), Revelle et al., (1998), King (1989), 

Terninko (1997), Sindo en Akao (1993), Mazur en ReVelle et al., (1997), 

King (1989), Cohen (1995), Chan y Wu (2002) o Bloonberg (1981). 

 

De las Conclusiones obtenidas debemos destacar nuestra utilización de los 

criterios de Kano en la construcción de la Tabla de la Planificación de la 

Calidad, posteriormente a nuestra propuesta de utilización, encontramos 

tres utilizaciones de los mismos, dos debidas a Tang y Shen (2000) y Xie 

et al., (2003) respectivamente y una tercera propuesta por Zultner y 

Mazur (2006). 

 

Hemos desechado su utilización, ya que las dos primeras, como indicamos 

en las Conclusiones, van justo en la dirección contraria a la nuestra, 

sobreponderando los requisitos calificados según Kano como esperados, 

mientras que la tercera, aunque plantee la sobreponderación en el mismo 

sentido que nosotros, no la integra en la Casa de la Calidad. 

 

Este Capítulo se cierra con la propuesta de algunas posibles vías de 

investigación a partir de los resultados obtenido en esta Tesis. 

 

La Tesis se complementa con un Capítulo dedicado a presentar la 

Bibliografía utilizada para el desarrollo de la misma y diecisiete anexos, en 

los que figuran los Indicadores de Calidad analizados en el Capítulo 
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tercero, los modelos de encuestas y cuestionarios utilizados en el 

desarrollo de la investigación y la justificación de las relaciones que hemos 

establecido al analizar los distintos despliegues que constituyen el eje 

central de la Tesis. 
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2.1. Consideraciones previas 
 
 

Una vez expresadas nuestras intenciones y la metodología a seguir para el 

desarrollo de la presente Tesis, nos introducimos plenamente en el 

desarrollo de la misma. Aunque hemos denominado este Capítulo como El 

Despliegue de la Función de Calidad, en algunos puntos, sobre todo para 

hacer referencia a trabajos de algunos autores, parece aconsejable utilizar 

la denominación inglesa Quality Function Deployment o su acrónimo QFD. 

 

Como primera indicación, debemos decir que, tanto la traducción inglesa, 

como la francesa, “Déploiement de la Fonction de Qualite (DFQ), de la que 

está tomada la traducción al español, no son muy ajustadas a la realidad 

de lo que es el QFD desde el punto de vista de sus creadores, ya que la 

introducción de la palabra calidad hace suponer que el procedimiento es 

una herramienta más del sistema de calidad, cuando la realidad es que el 

QFD no se ocupa solo de las características de calidad y de la satisfacción 

del cliente, sino también de la utilidad del producto, los plazos y los 

costes. 

 

El nombre en japonés está formado por los siguientes caracteres: 

 

 
Figura 2.1. Ideograma japonés del QFD (Desarrollado desde Kurmar et al., 

2006) 

 

Pero si analizamos cada uno de los símbolos anteriores nos encontraremos 

que en japonés dicen: “Hin Shitsu Ki No Ten Kai”, cuya traducción palabra 

a palabra al español sería bastante curiosa, parece, pues, que lo adecuado 

es tomarla por parejas para encontrar una traducción con algún sentido, 

así tendríamos que “Hin Shitsu” podría traducirse por características, 
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atributos o cualidades, pero en cierto sentido también por calidad; “Ki No” 

se podría traducir por mecanizado, desarrollo o evolución, o su 

equivalente función; por último “Ten Kai”, podría traducirse por difusión o 

tomar esta en concepto de despliegue. (Ryan, 1988). 

 

Para hacernos una idea del diferente planteamiento del nombre dado al 

método entra Japón, donde se desarrolló, y el mundo americano o 

europeo, basta con indicar que Mazur (1996b) define en una forma muy 

poética los  símbolos que hemos incorporado más arriba, como "A group 

of courageous people working in harmony pursuing the finest detail to 

unlock the organization and roll out products that the multitudes in the 

marketplace will value.", cuya traducción casi literal sería: “Un grupo de 

personas valerosas trabajando armoniosamente en busca del más 

pequeño detalle para liberar a la organización y entregar productos que 

las multitudes valorarán en el mercado”. 

 

De ese intento de traducción del significado de los símbolos, se utilizó el 

término “Despliegue de la Función de Calidad” en la versión española. 

 

Es importante señalar las importantes diferencias que existen entre las 

definiciones europea y americana del término calidad y como la definen 

los japonenses.  

 

Así mientras en Europa la Norma ISO 9000: 2005 define la Gestión de la 

calidad como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y 

controlar una organización en lo relativo a la calidad. Generalmente 

incluye el establecimiento de la política de la calidad y los objetivos de la 

calidad, así como la planificación, el control, el aseguramiento y la mejora 

de la calidad. 

 

En un segundo apartado define la Política de la calidad como la 

expresión formal por la Dirección de las intenciones globales y orientación 
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de una organización relativas a la calidad. Lo que se ambiciona o pretende 

en relación con la calidad son los objetivos de la calidad. La política de 

la calidad y los objetivos de la calidad determinan los resultados deseados 

y ayudan a la organización a aplicar sus recursos para alcanzar dichos 

resultados. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto 

positivo sobre la calidad del producto/servicio, la eficacia operativa y el 

desempeño financiero y, en consecuencia, sobre la satisfacción y 

confianza de las partes interesadas. 

 

En Japón, la Norma Z-8101 – 1981 define la Calidad como el conjunto de 

medios para producir de manera económica productos y servicios que 

satisfagan las necesidades de los clientes. La puesta en práctica de una 

gestión eficaz de la calidad requiere la cooperación de todo el personal de 

la empresa y la implicación de la Dirección General, de los directivos, del 

conjunto de mandos intermedios y de los operarios de todos los sectores 

de la empresa como Marketing, Investigación Y Desarrollo, Programación, 

Diseño, Métodos, Compras, Producción, Control de Calidad y Post-Venta, 

así como Finanzas, Administración de Personal, Formación y Educación. La 

calidad practicada de esta forma se denomina “Company Wide Quality 

Control” (Zaïdi, 1990). 

 

Es decir, la diferencia fundamental es que en Occidente se parte de un 

proceso retroactivo, el producto o servicio se corrige y mejora una vez 

utilizado por el cliente, en Japón es pro-activo, es decir, se toman como 

elemento base las necesidades del cliente para desarrollar el mismo, por 

lo tanto, los costos totales del proceso serán menores en función de que el 

producto o servicio sale al mercado cumpliendo, e incluso superando, las 

expectativas de los clientes. 

 

Zaïdi (1990) indica que el termino calidad tal cual se entiende en el QFD 

significa lisa y llanamente la gestión sana de la empresa y responsabilidad 
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frente al cliente, el accionista, el asalariado y el entorno externo de la 

empresa. 

 

Como hemos dicho, el término calidad, como se emplea en la definición 

nipona del QFD, está en relación con la forma en que la norma japonesa la 

define, lo que significa particularmente que el QFD se ocupa no solo de las 

características de calidad y de la satisfacción del cliente, sino también de 

la utilidad del producto, de los plazos y de los costes, y, todo ello, a lo 

largo de todas la etapas del desarrollo y utilización del producto o servicio. 

 

El elemento principal de esta metodología es la denominada “Casa de la 

Calidad” en inglés “House of Quality”, que es un conjunto de matrices que 

de desarrollan a partir de las necesidades expresadas por los clientes. 

 

Como apoyo bibliográfico fundamental para nuestro trabajo, debemos 

hacer mención a las revisiones y clasificación de la literatura existente 

sobre el QFD realizadas por Chan y Wu (2002), actualizada por Carnevalli 

y Paulo (2008), complementada con la recopilación realizada por Ho 

(2008) sobre el Análisis Jerárquico de Procesos en su relación con el QFD. 

 

2.2. Qué es el Despliegue de Función de Calidad 

 
Hay muchas definiciones para ello, pues, aunque las dadas por diversos 

autores tienen puntos de coincidencia, hacen, sin embargo, énfasis en 

algunos aspectos diferentes. 

 

Hemos preferido, por lo tanto, aportar algunas de las dadas por autores 

de reconocido prestigio, y que serán seguramente más elocuentes que 

una preparada “ad hoc” en este trabajo. 

 

Así el Akao y Mazur (2003) indicaban que en 1972 el Dr. Akao aún definía 

el término Despliegue de la Función (sin añadir el término calidad) como 



37 

“un método para desplegar, antes del comienzo de la producción en masa, 

los puntos importantes del aseguramiento de la calidad precisos para 

asegurar la calidad de diseño a través del proceso de producción”.  

 

Por su parte los españoles Sorli y Ruiz (1994) concluyen que “proporciona 

un camino sistemático para que la voz del cliente fluya a través del 

proceso de desarrollo del producto, estableciendo el nexo de unión entre 

los diferentes requisitos técnicos, enfocándolos hacia las necesidades del 

cliente”.  

 

Terninko (1997) dice que “el QFD es un sistema de calidad moderno 

enfocado a incrementar la participación en el mercado para satisfacer al 

cliente. Este sistema estratégicamente selecciona y hace visibles los 

requerimientos que son importantes para desempeñar mejor que la 

competencia”.  

 

Mazur (2000) explica que “el QFD es un sistema de calidad que se 

concentra en brindar valor a través de buscar necesidades del cliente, 

tanto explícitas, como implícitas, traducir estas necesidades en acciones o 

diseños y despegar esto a través de la organización”.  

 

Herzwurm y Schokert (2003) señalan que “el QFD es un método 

desarrollado en Japón que provee una forma de comunicación entre 

clientes y desarrolladores que es sistemática, pero más formal y completa 

que solamente las especificaciones de los requerimientos. Eso permite 

concentrarse más en reconocer y satisfacer las necesidades de los 

clientes”.  

 

Gónzalez et al., (2000), lo definen como  “El Despliegue de la Función de 

Calidad (QFD: Quality Function Deployment) o la Casa de la Calidad es un 

procedimiento estructurado y disciplinado que proporciona un medio para 

trasladar la voz del cliente a requisitos del servicio o producto mediante 
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una serie de etapas en la que intervienen todos los departamentos 

implicados en la empresa”. 

 

Por último, la definición más reciente la encontramos en Kim y Kim (2009) 

cuando dicen que “El QFD es un mecanismo para traducir la “Voz de los 

clientes” al lenguaje de los ingenieros a través de las distintas etapas del 

desarrollo de nuevos productos. 

 

En resumen podríamos decir que el QFD o Despliegue de la Función de 

Calidad es un proceso para convertir los requerimientos de calidad 

expresados por los clientes a características del fabricante y así 

determinar la calidad del diseño para el producto terminado, mediante la 

aplicación de ese despliegue a cada una de las funciones que intervienen 

en su desarrollo, clarificando al mismo tiempo las relaciones entre cada 

una de las partes y los elementos que la componen.  

 

Expresado de otra forma, sería el despliegue paso a paso con el máximo 

detalle de las funciones u operaciones que conforman sistemáticamente la 

calidad, con procedimientos objetivos en vez de subjetivos. 

 

Podríamos decir que el Despliegue de la Función de Calidad constaría de 

dos partes principales: despliegue de la calidad del producto y despliegue 

de la función de calidad. 

 

a. El despliegue de la calidad del producto son las actividades 

necesarias para transformar las necesidades del cliente en 

características de calidad del producto. 

b. El despliegue de la función de calidad son las actividades necesarias 

para asegurar que se alcance la calidad requerida por el cliente. 
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2.3. Historia del QFD 

 

Los profesores Mizuno y Akao comenzaron el desarrollo del QFD a 

finales de los años 60 del siglo pasado en Japón, en un momento en el 

que el control de calidad estadístico, introducido después de la Segunda 

Guerra Mundial, arraigó en la industria fabril japonesa, y las actividades 

de la calidad formaban parte de las enseñanzas de notables eruditos 

tales como el Dr. Juran, el Dr. Kaoru Ishikawa, y el Dr. Feigenbaum, lo 

que acentuó la importancia de hacer parte del control de calidad a la 

gerencia de la empresa y que se conocía como TQC y TQM (ReVelle et 

al., 1998).  

 

El propósito de Mizuno y Akao fue desarrollar un método de garantía de 

la calidad que tuviera en cuenta la satisfacción del cliente en un 

producto antes de que fuera manufacturado. Los métodos de control de 

calidad anteriores analizaban el problema y ofrecían soluciones 

solamente durante o después del proceso de fabricación.  

 

El primer uso a gran escala fue presentado en 1966 por Kiyotaka 

Oshiumi de Neumáticos Bridgestone en Japón (ReVelle et al., 1998), 

que utilizó para asegurar el proceso un diagrama causa-efecto, también 

denominado de espina de pescado, para identificar cada uno de los 

requisitos del cliente (efectos) y para identificar elementos alternativos 

del diseño de calidad de las características y los factores de proceso 

(causas), así como desarrolló los medios necesarios para medirlo y 

controlarlo. 

 

Por su parte, Shillito, 1995 nos indica que en 1972 se utilizó el QFD 

para el diseño de un petrolero en los astilleros de Kobe de Mitsubishi 

Heavy Industries, los diagramas de causa-efecto resultaban enormes y 

poco manejables. Puesto que los efectos se debían a múltiples causas, 

aquellos diagramas podrían ser reformulados en hojas de cálculo en 
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forma de matrices, cuyas filas representaban los resultados esperados 

por los clientes y las columnas se utilizaban para controlar y medir las 

causas. 

 

Al mismo tiempo, Katsuyoshi Ishihara introdujo los principios de la 

ingeniería de valor utilizados para describir cómo trabaja un producto y 

sus componentes. Amplió sus trabajos a fin de describir las funciones 

necesarias para asegurar la calidad de todo el proceso de diseño. 

 

Combinado con estas nuevas ideas, el QFD se convirtió con el tiempo 

en un sistema de diseño que incluía tanto la calidad para el producto y 

como su proceso de desarrollo.  

 

En 1978 Shigeru Mizuno junto con Yoji Akao publicaron el primer libro 

sobre QFD, traducido al inglés en 1994 bajo el título “QFD: The 

Customer-Driven Approach to Quality Planning and Development”. 

 

La Toyota Auto Body desarrolló una matriz de calidad, (ReVelle et al., 

1998), que presentaba un techo en la parte superior y que Sawada, un 

ingeniero de la empresa, la denominó como “House of Quality”, debido 

a su típica estructura, y que está formada por la combinación 

sistemática de distintas matrices, se presentó con ese nombre en una 

conferencia de la Japan Standars Association en el año 1979. Es uno de 

los medios más utilizados en el desarrollo del Despliegue de la Función 

de Calidad. 

 

La introducción del QFD en América y Europa comenzó en el año 1983 

(Costa et al. 2001), cuando The American Society for Quality Control 

publicó los trabajos del Dr. Akao en Quality Progress y Cambridge 

Research (hoy Instituto Kaizen) y le invitó para que diera un seminario 

de QFD en Chicago. Seguida por varias conferencias sobre QFD a 

distintas audiencias americanas, patrocinadas por Bob King y el Quality 
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Productivity Center of Growth Opportunity Alliance of Lawrence 

(GOAL/QPC) en Boston.  

 

En el año 1984 Donald Clausing introduce el QFD en las factorías de la 

Ford en Estados Unidos, después de haber visitado las factorías de 

Toyota y haber quedado impresionado con el método. Un año más 

tarde Larry Sullivan, fundador de la ASI, y John McHugh prepararon un 

proyecto de QFD con la Ford Body and Asembly y sus proveedores.  

 

El empujón definitivo para su introducción en Estados Unidos vino de la 

mano de Jonh Hauser y Don Clausing tras un artículo titulado “The 

House of Quality”, publicado en la edición de mayo de 1988 del Harvard 

Business Review. En 1989 se publica el libro de Bob King “Better 

Designs in Half the Time: Implementing QFD in America”, Cohen 

(1995). 

 

Junto con la publicación inglesa del libro “QFD: The Customer-Driven 

Approach to Quality Planning and Deployment” (1994) escrito por los 

Drs. Mizuno y Akao; y traducido al inglés por Glenn Mazur y el libro 

“Quality Function Deployment: Integrating Customer Requirements into 

Product Design” dirigido por el Dr. Akao y traducido igualmente por 

Glenn Mazur y la Oficina de Consultores en Japón para la GOAL/QPC y 

utilizados para el primer curso de formación avanzada en QFD fuera de 

Japón.  

 

El QFD ha tomado un gran auge a través de una gran variedad de 

industrias de los Estados Unidos y Europa occidental, 

fundamentalmente a través de filiales europeas de las grandes 

multinacionales americanas. Específicamente en Estados Unidos debido 

a su flexibilidad y comprensión, la metodología fue adaptada 

rápidamente por las empresas que hacían frente a la competencia 
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japonesa. Se experimentaros nuevos e innovadores usos del QFD por 

las industrias que no lo habían conocido antes.  

 

Japón ha continuado trabajando sobre los usos de QFD a través de un 

subcomité para la investigación de QFD en la Union of Japanese 

Scientists and Engineers (JUSE). 

 

Desde 1983 se viene realizando simposios anuales en Estados Unidos y 

Japón, a partir de 1993 se realizan simposios internacionales sobre 

QFD. La JUSE aparte de organizar el primer Simposio Internacional 

sobre QFD, es miembro del Consejo Internacional de QFD.  

 

En la actualidad, el QFD continúa despertando un gran interés en todo 

el mundo, generando siempre nuevas aplicaciones e investigaciones 

cada año. Muchos países han realizado simposios nacionales e 

internacionales de QFD, como Suecia, Alemania, Australia, Brasil y 

Turquía.  

 

En 1991 el QFD se presenta en España a través de un curso que John 

Terninko, experto de la GOAL/QPC, imparte en la factoría de Mondragón 

del grupo Fagor. La primera ponencia nacional sobre QFD se presentó en 

Madrid el año 1992, (Sorli y Ruíz, 1994). 

 

2.4. Finalidad del QFD. Objetivos y ventajas 

 

El QFD es un sistema estructurado que facilita la identificación de las 

necesidades y expectativas del cliente, denominada “Voz del Cliente”, así 

como su traducción al lenguaje de la organización, sin modificar el espíritu 

de aquel. Lo que permite trasladar lo que necesita y busca el cliente a 

requerimientos de calidad internos de la empresa (Govers, 2001). 
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El concepto que determina esa peculiaridad se denomina despliegue y se 

alcanza mediante la planificación de las acciones necesarias para lograr la 

satisfacción del cliente, implicando la participación de todas las personas y 

departamentos de la organización, que denominamos funciones, y que 

intervienen en el diseño y desarrollo del producto o servicio. 

 

Es, en definitiva, un sistema para planificar y elaborar productos o 

servicios, asegurando que cumplirán o superarán las expectativas de 

calidad de los clientes.  

 

Por otra parte, el modelo QFD significa un cambio en la estructura con la 

que las empresas desarrollan los productos o servicios, de una planificación 

normalmente en serie, con el QFD se pasa a una planificación en paralelo, 

lo que reduce el tiempo de desarrollo y por tanto los costes que lleva 

anejos. 

 

En su origen el QFD nació como un método para asignar a todas las partes 

de la organización una determinada cuota de participación y 

responsabilidad en la realización de un producto de calidad que asegure la 

inclusión de la Voz del Consumidor y el Control de Calidad en su diseño. 

 

En la Figura 2.2. se muestra la diferencia del desarrollo de un producto 

mediante la utilización del ciclo de vida o mediante la utilización de la 

metodología del QFD.  

 

Para ello se hace además imprescindible que el lenguaje de todos los 

sectores de la organización afectados sea el mismo y que, al mismo tiempo, 

también sea consecuente con la información que se recibe del cliente. Esto 

requiere un esfuerzo de aquella para que cada sector prescinda de su 

propio argot, para entender lo que de verdad quiere el cliente. 
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a) Principio de funcionamiento del ciclo de vida de los productos. El trabajo se 

desarrolla fundamentalmente en serie. 
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b) Principio del funcionamiento de la metodología QFD. El trabajo se realiza 

fundamentalmente en paralelo 

 
Figura 2.2.  Comparación de los principios de funcionamiento del procedimiento 

del ciclo de vida de los productos y la metodología del QFD (Adaptado de Zaïdi, 

1990)  

 

En consecuencia, los objetivos fundamentales del QFD son: 

 

• Diseñar los productos o servicios basándose en las necesidades de los 

clientes. 

• Desplegar la función de calidad en todas actividades de la 

organización. 

 

En ese sentido el QFD presenta la ventaja de permitir utilizar tanto las 

percepciones de calidad negativas, por ejemplo las reclamaciones, como 

las no expresadas de calidad positiva, por ejemplo las expectativas. 
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ReVelle et al., (1998) establecen una serie de beneficios tangibles e 

intangibles que se consiguen utilizando el QFD. Los beneficios tangibles 

serían: 

 

• Menores costes de diseño 

• Eliminación de cambios posteriores de ingeniería 

• Identificación temprana de las áreas de alto riesgo  

• La determinación clara de los requerimientos del proceso del 

producto 

• Reducción significativa del tiempo de desarrollo 

• Asignación de recursos más eficiente 

 

Como beneficios intangibles proponen: 

 

• Incremento de la satisfacción de los clientes 

• Facilita el trabajo en equipo multidisciplinares 

• Provee las bases para la planificación de mejoras 

• Establece y mantiene la documentación (memoria de decisiones de 

equipo) 

• Crea un almacén de ingeniería transferible de conocimientos  

• Anima la transferencia por los miembros de equipo de 

entrenamiento para otros proyectos  

 

Otras ventajes que se obtienen de utilizar el método del QFD son: 

 

• Mejora de la calidad y fiabilidad del producto: al promover y 

potenciar la creatividad del equipo en busca de nuevas ideas que 

aporten al producto novedades que respondan o superen las 

necesidades de los clientes. Como consecuencia aumentar la calidad 

respecto a la competencia. 

• Ayuda en la toma de decisiones: al disponer de mayor y mejor 

información sobre las necesidades de los clientes. 
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• Mayor relación interdepartamental: tanto por su integración en 

equipos como por la comunicación más fluida que necesita el 

método. 

• Reducción en los cambios de ingeniería: ya que al prever el 

mayor número de necesidades, se eliminan los aspectos superfluos 

que no añaden valor al producto. 

• Reducción del tiempo de lanzamiento: puesto que el trabajo en 

paralelo del equipo precisa menos tiempo que el trabajo en serie. 

• Reducción de costes: es una consecuencia directa del anterior. 

 

En resumen, la gran ventaja que aporta la utilización del QFD es situar a 

la empresa en una posición de privilegio frente a la competencia, es decir, 

con una “ventaja competitiva”, puesto que mejora el desarrollo de los 

productos, al resolver los problemas y dificultades que pudieran surgir 

posteriormente, en la fase de definición y diseño del producto. 

 

2.5. La Casa de la Calidad. Modelos y descripciones 

 

2.5.1. Modelos de Despliegues 

 

Los tres modelos más importantes para realizar el despliegue de calidad, 

según Cohen (1995) o ReVelle et al., (1998), están promovidos por 

sendas instituciones, el primer modelo, desarrollado por Hauser y 

Clausing (1998) para el American Supplier Institute’s (ASI), consta de 

cuatro fases, con sus correspondientes matrices, en la que los CÓMOS de 

las anteriores se toman como QUÉS de las fases siguientes, hasta 

completar el despliegue. Este modelo parte del conocimiento de las 

expectativas del cliente, analizadas en una primera etapa y se utiliza 

fundamentalmente en el desarrollo de productos. La Figura 2.3, presenta 

el desarrollo propuesto y que consta de las cuatro fases o etapas que se 

indican a continuación: 
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• Planificación del producto 

• Despliegue de componentes 

• Planificación del proceso 

• Planificación de la producción  

 

 
Figura 2.3. Desarrollo del QFD en cuatro fases según ASI (Desarrollado desde 

ReVelle et al., 1998) 

 

El segundo modelo propuesto para el desarrollo del despliegue de la 

función de calidad, es el presentado por King (1989) de la Quality 

Productivity Center of Growth Opportunity Alliance of Lawrence 

(GOAL/QPC), también denominado Matriz de Matrices, ya que consta de 

una matriz con cinco filas y seis columnas de matrices para desarrollar el 

QFD, Figura 2.4. Este modelo propone cuatro tipos de despliegue que 

aseguren la calidad de diseño: 

 

• Despliegue de calidad 

• Despliegue de tecnología 

• Despliegue de costes 

• Despliegue de fiabilidad 
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Estos despliegues no se realizan en forma secuencial como en el caso 

anterior, sino de forma entrelazada y se utilizan preferentemente en el 

despliegue de servicios. 

 

El tercer modelo de despliegues, es el propuesto por Akao (1993) y 

empleado fundamentalmente por las empresas japonesas, consta de 

veintidós matrices en veintisiete etapas de ejecución, que presentamos en 

la Figura 2.5. y describimos a continuación. 

 

I. Despliegue de la Calidad deseada 

Etapa 1. Definición del producto. 

Etapa 2. Toma de datos y despliegue de la calidad demandada, donde se 

identifican los clientes y sus deseos, utilizando un árbol lógico para 

organizar la calidad demanda. 

Etapa 3. Análisis de competitividad y definición de los puntos fuertes de 

Marketing. 

 

II: Despliegue de las Características de calidad del producto 

Etapa 4. Construcción de la tabla de despliegue de las características de 

calidad. 

Etapa 5. Análisis competitivo de las características de calidad y fiabilidad. 

Etapa 6. Construcción de la Matriz del despliegue de calidad. 

Etapa 7. Análisis de reclamaciones 

Etapa 8. Establecer la calidad planeada 

Etapa 9. Evaluación para la toma de decisiones 

 

III. Despliegue de Tecnología para Ingeniería 

Etapa 10. Construcción de la Matriz del despliegue de funciones 
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Figura 2.4. Matriz de Matrices de la GOAL/QPC (Adaptada de ReVelle et al., 

1998) 

 

IV. Despliegue de Sub-sistemas 

Etapa 11. Construcción de la Matriz de despliegue de sistemas 

Etapa 12. Análisis de reclamaciones, características de calidad, fiabilidad, 

seguridad y costes. 

Etapa 13. Establecer la calidad del producto y definición de las partes 

críticas. 

Etapa 14. Mejora de procesos mediante DOE, FMEA, etc. 

Etapa 15. Establecer los puntos de medición de la calidad. 

Etapa 16. Revisión del proyecto 
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V. Despliegue de partes 

Etapa 17. Construcción de la Tabla de despliegue de partes. 

 

VI. Despliegue de los métodos de fabricación 

Etapa 18. Búsqueda y despliegue de los métodos de fabricación. 

 

VII. Despliegue de procesos 

Etapa 19. Despliegue de puntos de control del proceso 

Etapa 20. Establecimiento de las Normas de calidad, operación e 

inspección. 

Etapa 21. Revisión del proyecto y validación de prototipos. 

 

VIII. Despliegue de planos de fabricación 

Etapa 22. Confección de la Matriz de calidad del proceso 

Etapa 23. Establecimiento de puntos de control del proceso, mediante el 

despliegue inverso de funciones. 

Etapa 24. Gestión de prioridades. 

Etapa 25. Despliegue de fabricantes externos 

Etapa 26. Análisis activo de Causa- efecto 

Etapa 27. Retroalimentación de alteraciones del producto o desarrollo de 

nuevas generaciones del mismo. 

 

Para obviar la dificultad de desarrollo de estos despliegues existen algunas 

herramientas informáticas cono ayuda a los mismos: QFD/Capture© que se 

utiliza preferentemente con el modelo GOAL/QPC y el QFD Designer QS©  

que es más adecuado para su utilización con el modelo de la ASI. 
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Figura 2.5. Esquema del Modelo conceptual de Akao (Adaptado de Akao, 1993) 
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2.5.2. Modelos de Casa de la Calidad 

 

Como hemos visto hasta ahora, el esquema fundamental del despliegue 

de la función de calidad es un conjunto de matrices combinadas, que se 

denomina, por su peculiar forma, con una especie de tejado a dos aguas, 

“Casa de la Calidad” y es el resultado final de todo el proceso de 

despliegue de las distintas matrices que la componen.  

 

Esta casa tiene varias partes o zonas, que se deben ir desarrollando 

secuencialmente, para a cada paso ir adaptando la voz del consumidor a 

las estructuras propias de la empresa, su nivel de ingeniería, sus recursos 

humanos y económicos, etc. y al mismo tiempo asegurar que el desarrollo 

del proceso es coherente y robusto, de tal forma que asegure una 

culminación correcta del proyecto. 

 

2.5.3. Descripción y desarrollo de la Casa de la Calidad 

 

El esquema completo de desarrollo de la Casa de la Calidad se muestra en 

la Figura 2.8 y esta conformada por las siguientes partes, según la 

numeración que se muestra en la mencionada figura: 

 

El espacio a la izquierda de la casa, que hemos marcado como 1, 

representaría la pared izquierda o entrada a la Casa de la Calidad, esta 

formado por los Requisitos del Cliente o QUÉS.  

 

Zaïdi (1990), propone varios medios para conocer las necesidades de los 

clientes, entre otras: 

 
• Archivos históricos, archivos de reclamaciones sobre otros productos 

similares, etc. 

• Revistas especializadas  
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Figura 2.6. Modelo de Casa de la Calidad propuesto por la ASI 
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Figura 2.7. Modelo de Casa de la Calidad propuesto por la ITI/GOAL 

 

• Exposiciones y ferias de muestras 

• Encuestas a sus clientes 

• Análisis sobre la competencia 

• Informes de vendedores y revendedores, de los servicios post-venta 

y otras 

• Encuestas específicas directas 
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• Etc. 

 

En las Figuras 2.6. y 2.7. presentamos los dos modelos más usuales, 

ambos, el presentado por la ASI y el presentado por la ITI/GOAL, son muy 

similares, aparte de la diferente denominación de algunas casillas, la 

diferencia mayor es la que se da en la parte derecha de la casa, en la 

presentada por la ASI, incluye el número de quejas, situando la 

Importancia para el cliente en el núcleo central, realiza el berchmarking 

competitivo entre nuestra empresa y dos de nuestros competidores más 

importantes y termina con un gráfico de líneas que muestra la 

comparación anterior.  

 

En resumen lo que el equipo debe conseguir es ponerse en el lugar del 

cliente y encontrar y dar forma a todas sus necesidades. Esta actividad 

debe ser sistemática y continua, a fin de estar en la mejor posición para 

ofrecer al cliente lo que necesita. Es decir, la voz del cliente debe conducir 

todas las actividades del proceso (Govers, 1996). 

 

En el caso del de la ITI/GOAL el ala se prolonga con unas casillas que 

desarrollan el Plan de Calidad del Despliegue que culmina con un gráfico 

de Pareto que muestra los objetivos de mejora a alcanzar. 

 

Esta información se suele caracterizar por dos dificultades, en primer lugar 

la falta de exhaustividad y la segunda a la falta de concreción y el, 

normalmente, carácter cualitativo de las expectativas del cliente. Será 

función de la empresa completarlas y trasladarlas a un lenguaje técnico, 

que permita darles la oportuna satisfacción. 

 

Para poder evitar la primera dificultad, habrá que sumar a la voz del 

cliente aquellas otras informaciones que no ha pedido directamente, pero 

que según Zaïdi (1990) será obligatorio completar, debido a factores 

como: 
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• Las que el cliente espera sin pedirlas, como por ejemplo la 

seguridad. 

• Las que exigen los reglamentos y normas técnicas vigentes. 

• Novedades que el cliente no espera, pero que serán de su agrado y 

que, por lo tanto, constituyen un “extra” al producto. Una condición 

indispensable es que estos “extra” sean realmente útiles al cliente. 

• Los puntos fuertes del producto que los diferencian de los de la 

competencia. 

• Posibilidades de adaptación a futuras mejoras o ampliaciones. 

 

Para obviar la segunda dificultad, se deberá quitar la imprecisión de las 

expresiones del cliente para traducirlas en términos mesurables, hay 

varias formas de evitarlo y se utilizará una u otra en función de los costos 

asociados. 

 

Una posible forma de precisar un término es mediante la utilización de 

prototipos que se presentan al cliente para que este de su opinión. Otra es 

desarrollar el producto y en función de su aceptación hacer revisiones del 

mismo y por último otra posible solución sería realizar una pequeña serie 

de muestra, que sería entregada a determinados clientes para que la 

usasen y dieran su impresión sobre el producto. Cualquiera de ellas es 

cara y tiene muchos inconvenientes. 

 

Los japoneses tienen estandarizados sistemas de recogida de la voz del 

cliente de una forma mucho más exhaustiva que en Occidente. Ellos 

recogen cualquier comentario del cliente en ferias, exposiciones, etc. y lo 

trasmiten al fabricante sin añadir nada, es decir, tal cual aquel lo expresó. 

Este sistema lo tienen muy estructurado y se lleva a cabo de una forma 

muy rigurosa, lo que les permite hacer análisis por especialistas que las 

interpretan y las transforman en fichas muy estudiadas. 
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Figura 2.8. Esquema de desarrollo de la Casa de la Calidad (House of Quality) 

(Desarrollo propio) 
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La determinación de las necesidades de los clientes constituye el arranque 

del proceso de despliegues que componen el QFD y es, por lo tanto, el 

más importante de los desarrollos a realizar, y es el resultado de la 

traducción a lenguaje técnico de la Voz del Cliente, que, como ya se ha 

dicho, se habrá obtenido de aquellos a través de investigaciones de 

mercado, encuestas, u otros medios.  

  

Esta traducción se realiza mediante tablas de interpretación de la Voz del 

Cliente (Tablas VOCT) a las que se trasladan esas expectativas del cliente 

en lenguaje común, a requisitos secundarios o terciarios, de carácter más 

técnico, y que forman la lista definitiva, los modelos de dichas tablas se 

presentan en las Figuras 2.9 y 2.10.  

 

Cohen (1995), indica que para completar la VOCT-1, en la casilla 1 se 

otorga a cada entrevistado un código, en la casilla 2, se indican los datos 

del mismo y en la casilla 3 la expresión exacta de los dicho por él. Las 

casillas 4 a 9, se rellenarán con información sobre el uso que dará el 

cliente al producto o servicio, si esa información proviene de encuestas o 

entrevistas indicar en la subcasilla E (de explícito) o de datos elaborados 

por el equipo de QFD se indicará en aquella una I (de implícito). La última 

casilla mostrará las necesidades elaboradas de acuerdo con las anteriores. 

 

Por otra parte, Cohen (1995) expresa que la VOCT-2, tiene por objeto 

homogeneizar las expresiones de los clientes al definir sus requisitos, que 

deberemos agrupar en apartados: 

 

• Necesidades 

• Calidades 

• Tareas o funciones 

• Fiabilidad 

• Otros 
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Figura 2.9. Tabla de Categorización de la Voz del Cliente (VOCT-1) 

(Desarrollada desde Mazur, 1992) 
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Figura 2.10. Tabla de Categorización de las Necesidades del Cliente (VOCT-2) 

(desarrollada desde Mazur, 1992) 
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Por lo que deberemos incluir la definición del cliente en la casilla adecuada 

de cada una de las diferentes líneas. Como ayuda en este paso se suelen 

utilizar, entre otros, los diagramas de afinidad y el modelo de Kano. 

 

Volviendo a nuestra descripción de la Casa de la Calidad, indicaremos que 

el espacio marcado como 2, denominado por nosotros como ala derecha o 

este de la Casa de la Calidad, siguiendo a King (1987) o Cohen (1995) 

está formada por tres partes, la primera, señalada como 2.1, en la figura 

2.8 y que ocupa la casilla 1, es la Importancia para el cliente de las 

expectativas antes definidas. En ella se determina la importancia que para 

aquellos tiene cada uno de los requisitos desplegados. En la encuesta, 

entrevista o el medio escogido para conocer sus expectativas, se le habrá 

pedido al cliente que valores cada unos de los QUÉS con una puntuación, 

que variará ente 1 (característica poco importante) a 5 (característica muy 

importante). Utilizando esta valoración, combinada con los pesos de los 

sectores de mercado, se obtiene la jerarquización de cada vector QUÉ. 

 

Las casillas 2 a 7 forman la Tabla de Evaluación Competitiva por parte 

del cliente, que se obtiene al mismo tiempo que la anterior, mediante la 

petición al cliente de que valore nuestro producto al mismo tiempo que a 

otros similares de la competencia. En general se utilizan los dos 

competidores más fuertes y uno de ellos con un producto lo más parecido 

posible al nuestro y el otro con un producto distinto pero que tenga el 

mismo uso que el nuestro. Esta parte se completa con un gráfico de líneas 

comparativo que nos muestre visualmente las diferencias anteriores. En la 

casilla 7 se suele presentar sendos gráficos de líneas, para mostrar más 

intuitivamente los datos expresados en las casillas anteriores. 

 

Las casillas 8 a 16, en el modelo que hemos utilizado y que se 

corresponde con el de la ITI/GOAL muestra el Plan de Calidad del 

Despliegue, que describimos a continuación: 
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La columna 8 encabeza el Plan de Calidad, para presentar en la casilla 9 el 

Valor Objetivo a alcanzar y que habremos determinado anteriormente, 

con el que concluiremos la introducción de los datos obtenidos a lo largo 

del proceso y comenzaremos a realizar los cálculos correspondientes. 

 

Así en la casilla 10, obtendremos el Ratio de Mejora dividiendo el Valor 

Objetivo por la valoración otorgada por los clientes y que hemos situado 

en la casilla 3. 

 

La columna 11, denominada Sales Point, según Terninko (1997) y otros, 

contiene la información que caracteriza la capacidad de vender el producto 

o el servicio, basado en como de bien cada cliente necesita encontrarlo. 

Los valores más comunes asignados al Punto de Venta son: 1, para un No 

punto de venta, 1,2 para un punto de venta Medio y 1,5 para un punto de 

venta Fuerte. 

 

El resto del ala lo completan las siguientes columnas: la número 12 

presenta la Importancia Absoluta del Requisito de Calidad y es el 

resultado de multiplicar el Valor Objetivo, por el Ratio de Mejora y el 

Objetivo de Ventas, obtenidos de la forma explicada anteriormente. Es 

decir: 

 

                       vmua ORVI ××=                    (Ecuación 2.1) 
 

Por su parte, la columna 13 representa el peso relativo en tanto por ciento 

del anterior, es decir:  

 

                                  

∑
=

×

×××
= n

i
iii

vmu
a

OxRV

ORV
I

1

100
%                    (Ecuación 2.2.) 

 

Las tres últimas columnas indican, la 14 el orden de prioridad definitivo de 

la Necesidades de los Usuarios, el Plan de Calidad se cierra en las 
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columnas 15 y 16 con un Gráfico de Pareto, que nos haga ver de forma 

intuitiva los resultados obtenidos. 

 

El piso superior de la casa, marcado como 3, King (1989), Terninko 

(1997) o Cohen (1995), está formado por los Indicadores de Calidad o 

Características de control del producto final (CÓMOS). En este punto 

se deben traducir los requisitos del cliente a requisitos de diseño, es decir 

buscamos a cada QUÉ el o los CÓMOS con los que se relaciona y que 

deben ser desplegados a través del diseño, ingeniería, montaje o proceso 

de servicio, para manifestarse en las prestaciones del producto final y su 

aceptación por el cliente. Estos requisitos para el diseño, deben ser 

mesurables, para poderlos evaluar y controlar en el producto terminado. 

Estas características se suelen generar mediante un diagrama de causa- 

efecto, buscando todos aquellos parámetros que puedan influir en el 

diseño sobre cada uno de los QUÉS. 

 

El cuerpo de la casa de la calidad, marcado como 4, está formado por la 

Matriz de Relaciones, Zaïdi (1990), indica que El uso de matrices y la 

representación de las relaciones mediante símbolos facilitan la 

comprensión y la detección de las múltiples y complejas relaciones que 

pueden existir entre los distintos QUÉS y los distintos CÓMOS. 

 

Liu y Wu (2008) indican que el proceso de determinar esas relaciones es 

crítico, ya que de ellas depende todo el proceso posterior. Por otra parte, 

los autores consultados coinciden en citar como comunes algunas 

características de las distintas relaciones entre los QUÉS y los CÓMOS, 

refiriéndonos principalmente a ReVelle et al., (1998), Zaïdi (1990), 

Terninko  (1997) y Cohen (1995), citaremos entre otras las siguientes: 

 

En primer lugar entre un QUÉ y un CÓMO puede existir o no relación, 

Cohen (1995) indica cuatro posibles relaciones: 
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1. La satisfacción del cliente en lo que concierne a la necesidad no 

está relacionada con el Indicador de Calidad. En otras palabras, 

para los cambios de cualquier clase, grande o pequeña, en la 

cantidad o el grado del IC, el equipo de desarrollo no prevé ningún 

cambio sensible de la satisfacción de cliente de aquella necesidad. 

2. La satisfacción del cliente en lo que concierne a la necesidad está 

posiblemente relacionada con el Indicador de Calidad. Para 

cambios relativamente grandes en cantidad del IC, el equipo de 

desarrollo prevé pequeños cambios en la satisfacción del cliente 

para aquella necesidad. 

3. La satisfacción del cliente en lo que concierne a la necesidad está 

moderadamente relacionada con el Indicador de Calidad. Para 

cambios relativamente grandes en cantidad del IC, el equipo de 

desarrollo prevé un sensible pero no importante cambio en la 

satisfacción del cliente sobre aquella necesidad. 

4. La satisfacción del cliente en lo que concierne a la necesidad está 

fuertemente relacionada con el Indicador de Calidad. Para 

relativamente pequeños cambios en cantidad del IC, el equipo de 

desarrollo prevé cambios significativos de la satisfacción del cliente 

sobre aquella necesidad. 

 

En el caso de que exista relación, esta puede ser positiva o negativa, 

Cohen (1995) recomienda, cuando se presente una relación negativa, 

utilizar otro CÓMO alternativo que, teniendo significado igual o similar, 

presente una relación positiva. 

 

Las relaciones también pueden tener un mayor o menor grado de 

intensidad, según la variación un QUÉ determinado se corresponda con 

otra de igual, mayor o menor intensidad sobre el CÓMO en comparación. 

La intensidad de la relación se indica mediante los siguientes símbolos: 

 

         Relación fuerte 
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                           O Relación media  

         Δ Relación débil 

 

Para los cálculos posteriores a cada símbolo se le asigna un valor, los 

valores más usuales son: 9 para la relación fuerte, 3 para la relación 

media y 1 para la relación débil. Otros autores, como indica Cohen 

(1995), proponen para la relación fuerte valores como 5, 7 y 10 e incluso 

la utilización de lógica difusa como proponen Chan y Wu (2005), Su y Lin 

(2008) o Liu y Wu (2008), por otra parte Fehlmann (2005) propone la 

utilización del álgebra lineal dentro del proceso de QFD y muy 

recientemente Raharjo et al. (2008) han propuesto un método basado en 

el ANP de Saaty (1996) para eliminar subjetividades a la hora de 

establecer las relaciones. Puesto que los índices no pretenden sino 

establecer una escala de valores entre las relaciones definidas, nosotros 

utilizaremos para nuestros despliegues los valores tradicionales. 

  

El trabajo de completar la matriz de relaciones no es fácil, no solo por la 

identificación de los CÓMOS adecuados para medir los distintos QUÉS, 

sino para establecer la fortaleza de las relaciones entre ellos. Habrá que 

recurrir normalmente a alguna de las técnicas más habituales en QFD: 

 

1. El conocimiento y experiencia de las personas 

2. El trabajo en grupo 

3. El diseño de experimentos 

 

Por otra parte, también se proponen medidas sencillas para determinar 

algunos posibles errores al desarrollar la matriz de relaciones, Zaïdi 

(1990), por ejemplo, indica: 

 

• Una línea vacía indica que el (QUË) correspondiente no será 

satisfecha. 
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• Una columna vacía indica que el (CÓMO) correspondiente no tiene 

relación con ningún QUE y por lo tanto es inútil. 

• Una línea repleta de símbolos corresponde a un QUÉ cuyos CÓMOS 

no están bien definidos. 

 

Algunos autores como Terninko (1997), King (1989) o Silvestre (1996), 

proponen realizar determinadas preguntas para saber si entre un QUÉ y 

un CÓMO existe relación. 

 

De la respuesta a esta pregunta deduciremos la existencia o no de la 

posible relación y, en caso de existencia si la misma es positiva o 

negativa. Aplicando lo dicho anteriormente, si este resultado es 

negativo, deberemos buscar un CÓMO equivalente que presente una 

relación positiva. 

 

No obstante lo anterior, en determinados casos aunque la relación 

directa sea negativa, la consideraremos como positiva, nos referimos a 

los casos en que mejorando un aspecto disminuye el tiempo de una 

determinada operación, lo que es positivo a nuestros intereses.  

 

La parte 5 se denomina Matriz de Correlaciones o Tejado de la Casa de 

la Calidad, King (1987), Terninko (1997) o Cohen (1995), en el que se 

establecen las correlaciones existentes entre los distintos CÓMOS 

utilizados en ellas. 

 

Por su naturaleza, tener igual número de filas que de columnas con un 

contenido idéntico, la Matriz de Correlaciones es simétrica respecto a la 

diagonal principal, por lo que solo se representa la mitad de la misma, que 

al rotar 45º sobre aquella, aparece la peculiar forma de triángulo, de la 

que se deduce su típico nombre de tejado de la Casa de la Calidad. La 

Figura 2.11 muestra lo dicho. 
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Zaïdi (1990), por su parte, se pregunta ¿Cuál es la utilidad de ese 

“Tejado”? y el mismo se responde: Es un apoyo extremadamente sencillo, 

útil y eficaz para el análisis y la toma de decisiones. Permite de manera 

especial identificar redundancias y conflictos. 

 

Todos los autores consultados coinciden en citar como comunes algunas 

características de las distintas correlaciones entre los Indicadores 

(CÓMOS), refiriéndonos principalmente a ReVelle et al. (1998), Zaïdi 

(1990), Terninko (1997) y Cohen (1995), citaremos entre otras las 

siguientes: 

 

En primer lugar entre dos indicadores puede existir o no correlación. 

 

En el caso de que exista correlación, esta puede ser positiva o negativa, 

serán positivas cuando a una evolución positiva o negativa de uno de los 

indicadores, se corresponde con otra evolución del mismo signo del otro 

indicador, la correlación será negativa cuando a evoluciones en un sentido 

del indicador, se corresponden evoluciones de signo contrario en el otro 

(Terninko, 1997). 

 

Las correlaciones también pueden tener un mayor o menor grado de 

intensidad, según la variación de uno de los Indicadores se corresponda 

con otra de igual, mayor o menor intensidad en el otro. El sentido y la 

intensidad de la correlación se indican mediante los siguientes símbolos: 

 

        Relación positiva fuerte 

                            O   Relación positiva débil  

      X   Relación negativa débil 

                       Relación negativa fuerte 
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Figura 2.11. Rotación de la Matriz sobre la diagonal para formar el “Tejado de la 

Casa de la Calidad” (Desarrollado desde Cohen, 1995) 

 

Terninko (1997) además indica que las correlaciones que se establezcan, 

pueden ser unívocas o bi-unívocas, en el primer caso la correlación se 

establece de un indicador a otro, pero no a la inversa, en el segundo caso 

la correlación entre ambos se establece en ambos sentidos. 

 

La existencia de correlaciones positivas fuertes debe analizarse para 

determinar la necesidad de utilizar ambos indicadores, ya que podría 

darse el caso de que con uno de ellos pudiéramos satisfacer el control 

sobre ambos. Un posible ejemplo de correlación de este tipo podría ser la 

que existiría entre dos indicadores, uno que midiera el volumen y otro la 

altura de una pieza prismática, ya que a igualdad de superficie, el 

volumen es función de la altura de la misma. 

 

Por otra parte, se deben analizar aún más cuidadosamente las relaciones 

negativas fuertes, ya que pueden resultar incompatibles, por ejemplo 

citaremos la que existe entre un CÓMO que mida la facilidad de planchado 
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con otro que mida el peso de una plancha eléctrica, es evidente que a 

mayor peso es menor la facilidad y a la inversa. 

 

Cuando la correlación es positiva fuerte, como hemos dicho, debe 

analizarse para determinar si con el empleo de un solo indicador podemos 

controlar ambos. Por el contrario, en el caso de una relación negativa 

fuerte, si ambos indicadores son necesarios, se deberá establecer un 

compromiso entre ambos, para solucionar el problema. 

 

Para determinar las posibles correlaciones de cada uno de los Indicadores 

de Calidad con los demás, únicamente Terninko (1997) propone un cierto 

método, analizar la respuesta a la siguiente pregunta: ¿Si el 

funcionamiento que mide X se mejora, ayudará o dificultará el 

funcionamiento que mide Z?, la respuesta a la misma nos indicará si 

existe o no correlación y, en caso de existencia si la misma es positiva o 

negativa. 

 

La última fase, continuando con el modelo de la GOAL/QPC, la compone la 

confección de las Tablas de Valoración Técnica o suelo de la Casa de la 

Calidad, marcado en la Figura con un 6, esas Tablas se construyen una 

vez establecidas las Tablas de Planificación de la Calidad y la Matriz de 

Relaciones. Terninko (1997) indica que esas tablas fijan las metas para los 

requisitos de diseño y establece la prioridad para los esfuerzos del 

desarrollo. Se componen de las cuatro partes, que indicamos a 

continuación, aunque en algunos casos solo se utilice la tercera. 

 

En la primera casilla, que generalmente solo se utiliza en las Matrices A-1 

y A-4, se establecerán las Direcciones de Mejora para cada uno de los 

CÓMOS, indicando con una flecha hacia arriba si se mejora la calidad de 

esa característica al aumentar el valor del indicador, en el caso de que la 

flecha señalara hacia abajo, indicaría que la calidad de esa característica 
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aumenta disminuyendo el indicador, y con un guión, si hay que ajustar el 

indicador a su valor nominal. 

 

La segunda parte, denominada Valoración Técnica, muestra los pesos 

absolutos y relativos de cada Indicador de Calidad en relación con la 

existente entre el mismo y los distintos Indicadores de Calidad y la 

ponderación obtenida para cada Necesidad de usuario en la Tabla de 

Panificación de la Calidad. 

 

Para ello, en la primera fila de esta parte, siguiendo a King (1989), 

calcularemos el valor absoluto de la ponderación utilizando la formula 

presentada en la Ecuación 2.3. ∑
=

×=
n

i
ii epP

1
. En la que P es el peso 

absoluto de cada CÓMO, pi es el peso absoluto de la fila y ei es el valor de 

la relación entre cada QUÉ y los distintos CÓMOS. En la fila siguiente se 

presenta la transformación de los pesos absolutos a relativos en 

porcentaje. 

 

Es conveniente revisar si la traducción desde los requisitos o necesidades 

de los clientes a indicadores de calidad se ha realizado de forma correcta, 

dicha revisión se realiza comparando los gráficos de Pareto obtenidos en 

cada caso, si de la comparación deducimos la existencia de incidencias, se 

utiliza la tercera fila denominada Importancia relativa (trf.).  

 

Por fin en la cuarta fila se anota el orden de importancia que se otorga a 

cada característica de calidad, de acuerdo con su peso absoluto. Esta 

parte se cierra con un gráfico de Pareto que muestra de manera intuitiva 

los valores absolutos calculados antes. 

 

La tercera parte, denominada Benchmarking o Comparación Técnica, 

según Terninko (1997) utiliza las medidas de funcionamiento para evaluar 

el funcionamiento del diseño actual de nuestra organización en relación 
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con la competencia. En éstas medidas no se utiliza el consumidor porque 

ya hemos utilizado las indicaciones del consumidor para la Tabla de 

Planificación de la Calidad.  

 

Por último la cuarta fila presenta los Objetivos Técnicos a conseguir tras 

el proceso de despliegues, esta fila solo se utiliza en el despliegue de las 

Matrices A-1 y A-4. 

 

2.6. Desarrollo del Despliegue de la Función de Calidad 

 

Una vez expresadas estas ideas fundamentales para conocer la filosofía 

del QFD, podemos pasar a conocer como se debe llevar a cabo el 

despliegue de la función de calidad. Para realizar el mismo, como ya 

hemos indicado, se deben realizar distintas etapas, compuestas por 

diferentes pasos, que lleven a la consecución de un producto que recoja e 

incluso mejore las expectativas de los clientes. Estas etapas, comprenden 

alguno o algunos de los elementos que acabamos de definir.  

 

Para el desarrollo de todo el proceso de diseño del QFD se emplean 

equipos de trabajo que lleven a cabo la aplicación del método y en 

consecuencia el logro de una planificación efectiva de la calidad. El equipo 

de trabajo debe ser multifuncional y contar con representantes de todos 

los departamentos clave involucrados de una forma u otra en el proceso y 

si es posible de los principales clientes. Un posible esquema del equipo se 

muestra en la Figura 2.12. 

 

El equipo de trabajo debe ser reducido, no mucho mayor de doce 

personas, a fin de garantizar su agilidad, y debe contar con un moderador 

o coordinador, especialista en este método, que asegure una aplicación 

sistemática y eficiente del mismo. El moderador aclara y explica los 

objetivos que se pretenden lograr y orienta el trabajo del grupo hacía la 

consecución de los mismos. Pero a diferencia de otro tipo de grupos de 
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trabajo, en este el moderador no es el líder del grupo, sino que deberá 

mantener una posición neutral hacia las opiniones de los participantes. 

 

 
 Clientes (2)/ Marketing (1)  

Dirección General 
Administración 
(Costos) (1) 

Recursos Humanos (1) 

 
 

Ingeniería (1) 
Fabricación (2) 

I + D (1) 

 Director de Calidad  
Coordinador del Grupo  

 

Figura 2.12. Formación de los equipos de trabajo para un desarrollo de QFD 

(Desarrollado desde Zaïdi, 1990) 

 

Al grupo pueden unirse eventualmente técnicos especializados en las 

diversas funciones, que actuarán como asesores en asuntos concretos. 

 

Un aspecto fundamental en el desarrollo de cualquier proyecto con QFD es 

la decidida apuesta de los más altos estamentos de la empresa por su 

desarrollo. La dirección de la misma debe estar abierta al apoyo de todas 

las iniciativas que, en aplicación del método, sugiera el equipo de trabajo. 

 

Puede ser necesario que determinadas estructuras organizativas se deban 

modificar o que determinadas pautas de comportamiento haya que 

variarlas en función de los requisitos que vayan apareciendo, a todo ello, 

 
QFD 
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la dirección, tiene que prestar su más decidido apoyo si quiere que la 

aplicación del QFD sea un éxito. 

 

La más alta Dirección debe saber que la formación de los miembros de los 

equipos de trabajo es fundamental y que deberá invertir recursos y 

tiempo en ello, así como que se deberán establecer métodos de 

información y mentalización sobre las ventajas y posibilidades del QFD en 

toda la organización. En la Figura 2.12 aparece el Director General, que 

aunque no debe asistir normalmente a las reuniones si debe estar 

presente en la formación del grupo y prestarle todo el apoyo necesario. 

 

2.7. El Modelo de Kano 
 

Pero no basta con conocer las expectativas del cliente y haberlas 

ponderado para establecer su importancia para aquel, ya que con ello 

aseguraremos solamente que el producto cumple los requerimientos 

esperados por él, pero para conseguir el éxito hace falta algo más, que el 

cliente sienta que sus expectativas se han superado. 

 

Para ello se utiliza el Modelo propuesto por Kano et al., (1984), que, en 

unión con sus conceptos relacionados, son una poderosa herramienta para 

ayudar a cualquier organización a entender como obtener información 

sobre los distintos segmentos de sus clientes en general y en particular de 

aquellos clientes clave para la misma. 

 

En el eje vertical del modelo se representa el grado de satisfacción del 

cliente y en el horizontal se representa el grado de despliegue de una 

determinada característica o atributo de calidad. 

 

Kano et al., (1994) dividen en tres partes la percepción por el cliente de la 

calidad de un servicio o producto: esperada, normal y excitante como se 

muestra en la Figura 2.13. 
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Figura 2.13. El modelo de Kano (Desarrollado desde ReVelle et al., 1998) 

 

La Calidad Esperada, también denominada calidad básica, es aquella 

que cumple unos requisitos mínimos que permiten la entrada en el 

mercado y se dirigen principalmente a aspectos relacionados con la 

seguridad, la fiabilidad o la duración. Es decir, que funcione a 

temperatura, corriente eléctrica o estándares normales para la zona 

geográfica de utilización, y que el cliente da por hecho de que las cumple. 

El usuario no las echará en falta si las cumple, pero quedará 

desagradablemente sorprendido en caso contrario.  

 

Es muy importante la planificación cuidadosa de la Calidad Esperada, su 

análisis se puede realizar mediante encuestas específicas, ya que en una 

encuesta estándar normal puede que no consigamos determinar todas las 

complicada cuestiones sobre la misma, sería necesario tener largas 

Satisfacción de los consumidores 

Se cumplen las 
expectativas 

No se 
cumplen las 
expectativas 

_

+

 
Insatisfacción de los consumidores 

Necesidades excitantes 

Necesidades normales 

Necesidades esperadas 

Tiempo 
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discusiones con los usuarios para llegar al fondo de la cuestión, ya que las 

necesidades y usos pueden ser muy distintas ReVelle et al., (1998). 

 
Otra forma de encontrar una solución coherente es utilizar, como ya 

hemos mencionado, grupos de trabajo que focalicen su atención sobre 

estos temas, en los que aparte de los técnicos de la organización se 

incluyan consumidores, que aporten sus ideas en puntos concretos de la 

discusión. 

 

Una fuente de información muy interesante suele ser el análisis de las 

quejas que presentan los usuarios, sus comentarios sobre la garantía y las 

normas y reglamentos aplicables. Los usos y costumbres de una zona 

determinada, también puede aportarnos información valiosa al respecto. 

Por ejemplo, en Alemania un producto o servicio que no tuviera reciclaje 

no sería aceptado. 

 
La Calidad Normal, también denominada de funcionamiento, se 

compone de los términos que normalmente encontraríamos en una 

conversación sobre términos de calidad y diseño con un consumidor. Son 

cosas que mencionamos a otros consumidores cuando hablamos de un 

servicio determinado, así como las que nos resalta la publicidad sobre el 

mismo en cualquier medio informativo ReVelle et al., (1998). 

 

Existen varios métodos para determinar las características que para los 

consumidores serán Calidad Normal, las encuestas verbales o escritas, 

que nos permiten no solo determinarla sino incluso establecer prioridades 

entre ellas y así dirigir nuestros esfuerzos en la dirección acertada.  

 

Dado que es más difícil establecer un grupo focalizado en Calidad Normal, 

se suele utilizar el mismo que para la Calidad Esperada, avanzando en 

preguntas que incluyan aspectos de la Normal, que nos permitan conocer 

las expectativas de los clientes también sobre estas. 
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La Calidad Excitante es aquella que nos hace decir “yo no sabía que lo 

necesitaba, hasta que lo utilice”, y en general incluye todos aquellos 

aspectos de la calidad que un cliente medio no podría determinar, y que, 

sin embargo, determinados clientes exclusivos podrían reclamar,  ReVelle 

et al., (1998). 

 

Una organización que pretenda ser líder del mercado deberá identificar y 

ofrecer ventajas que ofrecer, para mantener su posición en el mercado. 

Por otra parte, es difícil, encontrar una buena información en las opiniones 

de los usuarios que nos permita ofrecerles ese tipo de calidad, ya que 

puede no haberla experimentado nunca. 

 
Para encontrar esa información se puede observar las costumbres de los 

usuarios normales, para luego buscar aquellos que han pedido variantes o 

que lo utilizan de diferente forma. Habrá que tratar de incorporar nuevas 

aplicaciones en el mismo servicio, así como solicitar información sobre sus 

preferencias a los clientes que consideremos como clave, para de todo ello 

definir que cosas son interesantes y cuales no aportan valor y quitan 

tiempo y en consecuencia dinero al producto o servicio. 

 

Nº Pregunta 
Respuestas 

posibles 
Nº Pregunta 

Respuestas 

posibles 

1 
Si el producto cumple 
todas las 
reglamentaciones ¿Cómo 
se siente? 

1. Me gusta 
2. Es algo básico 
3. Me da igual 
4. No me gusta 
5. No me gusta y 
no lo tolero 

1a 
Si el producto no cumple 
todas las 
reglamentaciones ¿Cómo 
se siente? 

1. Me gusta 
2. Es algo básico 
3. Me da igual 
4. No me gusta 
5. No me gusta y 
no lo tolero 

2 
Si el producto usa una 
tecnología de última 
generación, ¿Cómo se 
siente? 

1. Me gusta 
2. Es algo básico 
3. Me da igual 
4. No me gusta 
5. No me gusta y 
no lo tolero 

2a 
Si el producto no usa una 
tecnología de última 
generación, ¿Cómo se 
siente? 

1. Me gusta 
2. Es algo básico 
3. Me da igual 
4. No me gusta 
5. No me gusta y 
no lo tolero 

 

Figura 2.14. Modelo de dos preguntas de un cuestionario de Kano (Desarrollado 

desde Walden et al., 1993) 
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El modelo es dinámico, ya que una vez introducida una característica de 

mejora, lo que hoy produce impacto, mañana será costumbre, es decir 

una mejora en nuestros productos será inmediatamente introducida por la 

competencia y el consumidor la esperará de todos los proveedores. 

 

Para encontrar y clasificar los requisitos de calidad según el modelo de 

Kano, se utiliza una encuesta específica, denominada Cuestionario de 

Kano (Walden et al., 1993), en la que los clientes deben responder a 

pares de preguntas positivas y negativas. Para cada pregunta existen 

cinco opciones de respuesta, que van desde la más afirmativa a la más 

negativa, tanto en la pregunta positiva, como para la negativa. Este 

cuestionario debe realizarse a un grupo representativo de clientes, un 

ejemplo de un cuestionario de Kano puede ser el que se muestra en la 

Figura 2.14. 

 

Para analizar los resultados Kano et al., (1984) estableció una tabla para 

que, combinado los resultados de cada par de preguntas, se obtuviera la 

calificación de las expectativas de calidad. Para ello introdujo, aparte de 

las ya conocidas, esperada, normal o excitante, otras categorías: 

 

• D: respuesta dudosa, ya que no es normal que a un cliente le guste 

o no le guste y no tolere, tanto lo que indica la pregunta positiva 

como lo que indica la pregunta negativa. 

• Inv: respuesta inversa, es decir, que el cliente tome como funcional 

lo que no lo es y al contrario. 

• I: Indiferente, la conjunción de ambas respuestas da como 

resultado la indiferencia del cliente 

 

Como puede verse en la Figura 2.15., la conjunción de la contestación 1 a 

un requerimiento funcional, con las respuestas disfuncionales 2, 3 y 4 

significa que ese requerimiento es excitante. La conjunción de una 

respuesta 1 con una respuesta 5, indica un requerimiento de calidad 



78 

normal. En cambio la conjunción de las respuestas funcionales 2, 3 y 4, 

con la disfuncional 5, indica que el requerimiento es esperado u 

obligatorio. 

 

La conjunción de los requerimientos funcionales 2 – 3 y 4, con los 

disfuncionales 2 – 3 y 4 se considerarán requerimientos indiferentes. La 

conjunción de los funcionales 2 – 3 – 4 y 5 con el disfuncional 1, se 

considerará inverso, así como el funcional 5 con los disfuncionales 2 -3 y 

4. Por último la conjunción del funcional 1 con el disfuncional 1, y el 

funcional 5 con el disfuncional 5, se considerarán dudosas. 

 

Una vez tabuladas todas los cuestionario, así como las respuestas 

recibidas, podremos establecer una nueva tabla donde se refleje el 

resultado de la encuesta, el modelo de tabla normalmente utilizado es el 

que presentamos en la Figura 2.16. 

 

 Requerimientos disfuncionales 

Requerimientos 

funcionales 

 1 2 3 4 5 

1 D Ex Ex Ex N 

2 Inv I I I Es 

3 Inv I I I Es 

4 Inv I I I Es 

5 Inv Inv Inv Inv D 

 

 

Figura 2.15. Tabla de Kano (Desarrollado desde Walden et al., 1993) 

 

Con los resultados obtenidos, ya se podrían establecer que requerimientos 

ofrecer en el producto o servicio en cuestión, evidentemente se deberán 

cumplir todos los esperados y la mayor parte de los normales, así como 

ofrecer algunos excitantes, sobre todo alguno de los más votados, a fin de 

ofrecer a los clientes un producto de toda garantía y que les ofrezca 

requerimientos que no les ofrezca la competencia. Es una buena norma 
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reservar algunos requisitos importantes para otras versiones posteriores 

del producto. 

 

Nº Pregunta Ex N Es Inv D I Total Calificación 

1  27 12 10 1  10 60 Ex 
2  8 32 9 2 1 8 60 N 
3  10 14 26 1  9 60 Es 
4  12 14 18 2 2 12 60 Es 
5  13 11 9 2 1 24 60 I 
          
          
          
          

N  19 11 11 3 2 14 60 Ex 

 

Figura 2.16. Ejemplo de los Resultados de un Cuestionario de Kano 

(Desarrollado desde Walden et al., 1993) 

 

Malden y Hinterthuber (1998), dan un paso más al indicar que la 

integración del modelo de Kano en el desarrollo de productos debe ser 

una ventaja competitiva frente a los potenciales competidores de dicho 

producto o servicio. 

 

El proceso de desarrollo del Despliegue de la Función de Calidad, continúa 

con diferentes pasos, entre los que podemos indicar la Definición del 

producto, el diseño del proceso de producción, la organización de la 

producción, que seguiremos en los apartados siguientes, 

fundamentalmente de Zaïdi (1990) y que terminaremos analizando las 

relaciones entre las diferentes etapas del proceso. 

 

2.8. Definir el producto 

 

Una vez estudiado el desarrollo de la Casa de la Calidad y la forma de 

conocer, ponderar y clasificar según los criterios de Kano et al., (1984) las 

Necesidades de los Clientes, podemos proceder a desarrollar un proceso 

de QFD, antes habremos definido si lo que se va a desarrollar es un nuevo 
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producto o modificar uno existente. Es un paso fundamental, ya que en el 

se debe definir si nuestra tecnología y capacidades económica o humana 

son suficientes y están preparadas para asumir el reto. En la respuesta a 

estas preguntas se encontrará la clave del éxito o fracaso del producto. 

Por tanto esta fase es vital para el éxito del mismo, Zaïdi, (1990). 

 

El punto de arranque de esta fase es la lista jerarquizada de expectativas 

del cliente que se definió en la etapa anterior y que constituye la “Voz del 

Cliente” y representa lo que aquellos esperan realmente del producto. La 

metodología QFD se basa en el desarrollo de matrices en las que, esa lista 

de expectativas del cliente, se denomina como QUÉS a los que el método 

debe dar respuesta. 

 

Partiendo de la importancia de conocer los QUÉS de un producto, la 

importancia del proyecto corresponde a los ¿CÓMO se van a desarrollar 

los QUÉS para dar forma al producto?, esta es una cuestión fundamental, 

y no siempre bien resuelta, ni tratada de una manera sistemática.  

 

En definitiva lo que se trata en esta etapa es traducir las expectativas del 

cliente en detalles que definan las características de diseño del producto. 

Por esta razón a cada uno de los QUÉS habrá que hacerle corresponder los 

CÓMOS que pueda abarcar. 

 

Pero es posible que estos CÓMOS aún no sean lo suficientemente 

determinantes para poder definir términos de diseño, habrá entonces que 

convertir esos CÓMOS en nuevos QUÉ a los que encontrar sus 

correspondientes CÓMOS.  

 

Este proceso de traducción de QUÉS a CÓMOS habrá de continuarse hasta 

que a cada QUE le corresponda al menos un CÓMO operativo y mesurable. 

Esto es lo que da sentido a la palabra “despliegue” de la expresión 

“despliegue de la función de calidad”. Es, por tanto, en un principio 
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fundamental de la Garantía de Calidad, asegurando que se cumplen los 

objetivos (QUÉS), mediante los medios adecuados (CÓMOS). 

 

Es muy importante en esta fase evitar las redundancias, ya que para 

distintos QUÉS podemos encontrar CÓMOS comunes, habrá por tanto 

observar si no se están produciendo duplicidades a través de distintas 

entradas y analizar las respuestas, para ver si en realidad son correctas. 

 

Como se puede comprobar esta disposición o despliegue en forma de 

columnas, que en principio puede parecer sencilla, puede llegar a ser 

inmanejable, ya que según Zaïdi (1990): 

 

• El número de QUÉS puede ser importante 

• Se puede dar un gran número de despliegues 

• Como se ha dicho un QUÉ puede dar lugar a varios CÓMOS y este a 

su vez responder a varios QUÉS. 

 

2.9. Definir los componentes 

 

En este paso Zaïdi (1990) propone determinar los planes que nos 

permitan construir un prototipo del producto en desarrollo. Por tanto dar 

forma material a los objetivos y funciones de servicio, para transformarlas 

en funciones técnicas tangibles, como una longitud, una tensión, o 

cualquier otra.  

 

El procedimiento es similar al seguido en la etapa anterior, como datos de 

partida utilizaremos los CÓMOS y CUÁNTOS de aquella, que 

representaban los objetivos y principios generales a conseguir en el 

producto y que se intentará traducir en especificaciones técnicas. Puesto 

que los CÓMOS de la etapa anterior pasan a ser QUÉS de esta, al aplicar 

el ciclo QUE-CÓMO-CUÁNTO nuevamente, nos encontraremos con una 

nueva “Casa de la Calidad”, para este paso. Esta característica es 
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fundamental en la metodología del QFD, su carácter repetitivo y 

sistemático. 

 

Como hemos dicho, el proceso a seguir es el mismo que en el caso 

anterior, es decir: 

 

• Jerarquizar los nuevos QUÉS. Con lo que las expectativas con mayor 

jerarquía definidas en la etapa anterior, se transforman en 

prioridades de diseño en esta etapa. 

• Definir los nuevos CÓMOS correspondientes, establecer su 

ponderación, es decir jerarquizarlos y construir la gráfica que 

represente la misma. 

• De acuerdo con lo anterior, enumeración e identificación de las 

características críticas. Que serán las que se utilizarán como 

elementos de control, dentro de los planes de calidad, 

homologación, etc. 

 

El resultado de todo ello debe ser clarificador del proceso y unificar los 

posibles distintos criterios dentro del equipo de diseño, en un consenso 

total sobre el mismo. 

 

Por otra parte, se deberán establecer las tecnologías más apropiadas al 

caso, las características técnicas, así como sus tolerancias y optimizar los 

resultados, utilizando las herramientas apropiadas, como los análisis de 

fiabilidad, análisis modal de fallos, diseño de experimentos, método 

Taguchi, etc. 

 

2.10. Diseño del proceso de producción 

 

El desarrollo de este paso sigue el mismo proceso de las anteriores, 

tomaremos los CÓMOS obtenidos en la anterior y los utilizaremos como 

QUÉS en esta nueva etapa y proseguiremos el despliegue. 
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Esta etapa es de transición entre el diseño y la producción, en ella 

traduciremos las especificaciones de diseño de la anterior, en una serie de 

documentos en los que definiremos los procedimientos y operaciones 

precisos para la fabricación, entre otras, de acuerdo con Zaïdi (1990), 

habrá que considerar las siguientes: 

 

• Definición de los procedimientos y maquinaria más adecuados en 

función de los requisitos establecidos, como pueden ser el ritmo de 

producción, los requerimientos de precisión, etc. 

• Definición y expresión de las características criticas del producto. 

• Definición general y específica del proceso de producción. 

• Determinación de los parámetros críticos del proceso mediante 

diseño de experimentos y métodos AMFE. 

• Optimización del proceso aplicando el diseño de experimentos o la 

metodología de Taguchi. 

• Determinación de los gráficos de control de fabricación del producto. 

• Establecer las matrices de correlación entre las características del 

producto y los parámetros del proceso. 

• Realizar una homologación formal de las características del producto 

utilizando prototipos. 

 

La Figura 2.17 muestra un ejemplo de uno de los posibles documentos a 

utilizar en esta etapa. 

 

2.11. Organización del proceso 

 

Es el final del proceso, en esta etapa se va a comenzar a fabricar el 

producto, a partir de la instrucciones, planos y demás documentos 

producidos en la fase anterior y en ella se desarrollan los planes de 

producción, en los que se cuantificará la cantidad del producto a fabricar. 

En esta etapa los responsables de la fabricación deberán informar al 
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equipo multidisciplinar de algunos aspectos, siguiendo a Zaïdi (1990), 

como: 

 

• Hacer las comprobaciones necesarias, para que se cumplan los 

requisitos previstos en la etapa anterior. 

• Mantener el proceso bajo control, aplicando el Control Estadístico de 

Procesos. 

• Identificar posibles problemas o puntos débiles del proceso y 

comunicarlo al equipo multidisciplinar. 

• Analizar tanto el proceso como el producto en sí y recoger el mayor 

número de datos posible, para comunicarlos al equipo. 

• En su caso, realizar acciones para la optimización y mejora del 

proceso. 

 
Figura 2.17. Documento de control de un proceso 

 

2.12. Relación entre las distintas etapas 

 

La existencia de distintas etapas en el despliegue del QFD está 

determinada por la propia metodología del sistema y está determinada, al 

menos por tres causas: 
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• La necesidad de eliminar ambigüedades de algunas características, 

que obligará a revisarlas y analizarlas. 

• La necesidad de dividir el trabajo entre los componentes del equipo 

multidisciplinar, de aquí la existencia de las cinco etapas del 

despliegue. 

• El hecho de que el despliegue sea un proceso secuencial, por lo que 

habrá que identificar las diferentes operaciones y temporizarlas. 

 

Por otra parte, aunque, en teoría, el despliegue sea fundamentalmente 

descendente, en realidad será necesario retroceder de una etapa a la 

anterior para eliminar posibles desviaciones o diferencias, pero además en 

cada una de las etapas será necesario revisar lo hecho y retroceder para 

comprobar que el despliegue se ha desarrollado correctamente. 

 

Además no siempre la voz del cliente podrá ser tenida en cuenta como 

valor absoluto, seguramente existen otros factores internos de la empresa 

que obligarán a replantearse una determinada etapa, con el fin de 

adaptarla a la tecnología de la empresa, sus medios técnicos y 

económicos o cualquier otra causa. La Figura 2.18 presenta este proceso 

reiterativo. 

 

Estas iteraciones son necesarias al desconocer la totalidad de los 

problemas que a lo largo del proceso de despliegue nos van a surgir y del 

proceso de afino de determinados parámetros de diseño, que a lo largo 

del proceso de desarrollo deben ir apareciendo y por tanto corrigiendo. 

 

Un asunto de importancia al desarrollar un QFD es determinar que 

parámetros son los que nos deben guiar en su desarrollo, ya que si 

pretendiéramos abarcar todos los posibles, a fin de dar una exacta 

respuesta a la voz del cliente, nos encontraríamos con matrices difíciles de 

manejar, lo que tendía como consecuencia no poder hacer un trabajo 

eficaz. Este problema se soluciona realizando un despliegue selectivo, es 
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decir, trabajar con aquellas expectativas que en cada etapa van teniendo 

un peso más importante y dejar a un lado aquellas que tienen muy poco 

peso en el conjunto. 

 

 
 

Figura 2.18. Proceso ascendente y descendente del QFD (Desarrollado desde 
Zaïdi, 1990) 

 

2.13.  Herramientas del QFD 

 

Para el desarrollo de procesos con el QFD y como auxilio de los 

mencionados procesos York (1994) o Sangüesa et al., (2006) indican que, 

aparte de las matrices de las que ya hemos hablado, se utilizan otras 

herramientas, describimos a continuación las que hemos empleado en 

nuestro trabajo, e indicamos brevemente el resto de herramientas que 

también se utilizan en los desarrollos del QFD. 

 

a. Diagramas de afinidad 

 

Los diagramas de afinidad constituyen una forma de organizar la 

información obtenida normalmente mediante una Tormenta de Ideas, es 
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una herramienta diseñada para reunir hechos, opiniones e ideas en torno 

a áreas que se encuentran desordenadas, ayuda a agrupar elementos 

relacionados de forma natural, fue propuesto por Kawakita (1991). 

 

El resultado de la aplicación de un diagrama de afinidad a un conjunto de 

elementos dispersos, es la agrupación, bajo un tema o clave de aquellos 

elementos que comparten un vínculo común. Es un proceso creativo que 

debe alcanzar un consenso en la clasificación que realiza cada uno de los 

miembros del equipo del QFD. 

 

El diagrama de afinidad se utiliza en las siguientes oportunidades: 

 

• Problemas complejos o difíciles de entender 

• Problemas desorganizados 

• Problemas que requieren la participación y soporte del equipo QFD 

• Determinación de temas clave de un gran número de ideas y 

problemas. 

 

De acuerdo con Sebastián et al., (1994), para la confección de un 

diagrama de afinidad se deben seguir los siguientes pasos:  

 

1. Definir el tema en análisis 

2. Recoger el mayor número de ideas posibles sobre el tema. Elaborar 

el mayor número posible de ideas (Tormenta de Ideas), 

expresándolas de forma muy breve (5 palabras como máximo) en 

una tarjeta o ficha por idea 

3. Agrupar las fichas que tengan un motivo común 

4. Limitar las agrupaciones a un máximo de diez 

5. Elegir o crear una ficha que proporcione un título común o 

representativo de cada agrupación 

6. Recopilar todas las informaciones que cada grupo contemple 
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Figura 2.19. Ejemplo de Diagrama de Afinidad (Desarrollo propio desde 

Sangüesa et al., (2006)) 

 

En la Figura 2.19. presentamos un ejemplo de diagrama de afinidad 

sencillo. 

 

b. Diagramas de árbol 

 

Son una representación gráfica que muestra el desglose progresivo de los 

factores o medios que pueden contribuir a un efecto u objetivo 

determinado. Sus principales características son: 

 

• Impacto visual: Muestra el despliegue de todos los factores o 

elementos que contribuyen a un efecto u objetivo de forma 

ordenada, clara, precisa y de un sólo "golpe de vista". 

• Enfoque estructurado Sistematiza el análisis de una situación, o la 

planificación para alcanzar un objetivo facilitando su desarrollo 

incluso en casos muy complejos. 
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• Concreción: Desglosa conceptos generales hasta un grado idóneo de 

detalle, que permite traducirlos directamente en acciones o 

elementos básicos y operativos. 

 

El diagrama de árbol se utiliza para:  

 

• Diseño de soluciones y controles 

• Identificación de proyectos 

• Formulación de Teorías sobre las Causas 

• Evaluación de posibles soluciones 

• Identificación de posibles Soluciones 

 

Para la confección de un diagrama de árbol según Sangüesa et al. (2006) 

se deben seguir los siguientes pasos:  

 

1. Establecer los efectos u objetivos finales a conseguir en el estudio 

2. Colocar cada objetivo final en la parte izquierda de la superficie de 

escritura 

3. Seleccionar el enfoque a utilizar, para la obtención de los medios 

necesarios, para alcanzar los efectos u objetivos finales 

4. Identificar los medios principales para la consecución de cada uno 

de los efectos u objetivos finales 

5. Evaluar los medios principales, evaluando la adecuación de cada uno 

de los medios principales para conseguir los objetivos finales, 

marcando cada uno de ellos con un símbolo determinado 

6. Sistematizar la obtención de los medios para conseguir los efectos u 

objetivos finales 

7. Trazar las líneas de conexión entre objetivos y medios 

8. Comprobar la validez del diagrama, una vez finalizada la confección 

de un diagrama de árbol se debe comprobar el resultado mediante 

un análisis del mismo en sentido inverso (partiendo desde el último 

nivel de desglose hasta llegar a los objetivos finales). 
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Figura 2.20. Modelo de un Diagrama de Árbol (Desarrollo propio desde 

Sangüesa et al., (2006)) 

 

En la Figura 2.20. presentamos un modelo de diagrama de árbol: 

 

c. Diagrama de Pareto 

 

Los Diagramas de Pareto son comparaciones cuantitativas y ordenadas de 

elementos o factores de acuerdo a la importancia en que contribuyen a un 

suceso o proceso. Según Juran y Blanton (2001) el objeto de dicha 

comparación es la clasificación de aquellos en dos categorías, los muy 

importantes para su propósito (también denominados pocos vitales) y los 

menos importantes o secundarios (también denominados muchos 

triviales). 
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El proceso de construcción de un Diagrama de Pareto, debe seguir los 

siguientes pasos: 

 

1. Preparación de los datos 

a. Identificar los elementos medibles y cuantificables que se 

quieren priorizar 

b. Listar los elementos o factores que contribuyen al efecto 

c. Magnitud de la contribución de cada elemento o factor sobre el 

efecto 

2. Calcular y ordenar las contribuciones parciales y totales al hecho  

3. Calcular el porcentaje y porcentaje acumulado para cada elemento 

4. Trazar y rotular los ejes del diagrama 

5. Dibujar un gráfico de barras con los valores de cada uno de los 

elementos 

6. Trazar un gráfico lineal  

7. Identificar los elemento Vitales y Triviales 

8. Definir nombre para el diagrama 

 

Las principales características de los Diagramas de Pareto son: 

 

• Priorización: identificando los elementos que más importancia o 

peso tienen dentro de un grupo. 

• Unificación de criterios: enfocando y dirigiendo los esfuerzos del 

equipo QFD hacia un objetivo prioritario común 

• Objetividad: forzando al equipo QFD a tomar decisiones basadas en 

hechos objetivos y no en ideas subjetivas. 

 

Un modelo esquemático de un Diagrama de Pareto se muestra en la 

Figura 2.21. 
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Figura 2.21. Modelo esquemático de un Diagrama de Pareto (Desarrollado 

desde Juran y Blanton, 2001) 

 

Otras herramientas utilizadas en el desarrollo del QFD son el Diagrama de 

Relaciones, Sangüesa et al., (2006); el Proceso de Análisis Jerárquico 

(AHP), desarrollado por Saaty (1990); el  Diagrama de Causa – Efecto 

desarrollado por Ishikawa (1994); el Diagrama de flujo, analizado por 

Juran y Blanton (2001) y el Proceso Analítico en Red, propuesto por Saaty 

(1996). 

 

2.14. Consideraciones finales 

 

El QFD no es solamente una metodología para desarrollar un producto, es 

una filosofía de actuación empresarial, en la que las expectativas del 
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cliente se sitúan en el primer plano, para desde él realizar, no solo un 

producto, sino toda la gestión empresarial. 

 

Es un importante cambio de mentalidad, desde el tradicional enfoque 

empresarial de que la atención al cliente se realice después de fabricado el 

producto, a otra enfocada, como hemos dicho, a conocer de antemano sus 

necesidades y prioridades, atendiéndolas mediante un riguroso despliegue 

de todas las funciones que intervienen en el desarrollo del o los productos, 

sin perder en ningún momento de vista aquella. 

 

Este enfoque es garantía de que la empresa pondrá en el mercado 

solamente aquellos productos que interesan a sus clientes y que 

respondan a sus necesidades reales, partiendo desde las ideas más 

generales, para llegar a lo menores detalles de proceso en la planta de 

fabricación. 

 

Por otra parte, utilizar el QFD significa un cambio fundamental en la 

organización empresarial, ya que significa involucran en forma conjunta 

todas las funciones de la empresa en un mismo objetivo, satisfacer las 

expectativas del cliente. En este sentido, la creación de los equipos 

multidisciplinarios impide la clásica incomunicación interdepartamental 

que existe normalmente en las empresas y promueve un nuevo espíritu 

de trabajo, que se ve reflejado en varios aspectos: 

 

• Ayuda a facilitar la comunicación dentro de empresa, el ánimo de 

hacer algo en común tiende a hacer desparecer el espíritu 

departamental, para transformarse en espíritu empresarial, 

favoreciendo la retroalimentación de todo el sistema. 

• Al precisarse el consenso en las decisiones favorece la discusión y 

por ende la participación activa, aumentando la implicación de los 

participantes en el diseño. 
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• Como consecuencia, facilita la elaboración de los programas, así 

como su seguimiento, reduciendo los plazos. 

• Al analizar todo el desarrollo desde el principio, favorece la 

detección de posibles problemas por anticipado. 

 

Todo lo expresado necesita de un cambio en la mentalidad de la Dirección 

de las empresas, ya no se trata de fijar unos objetivos temporales, 

muchas veces sin definir los medios para realizarlos y analizarlos a 

posteriori, siguiendo la filosofía tradicional de los sistemas de calidad. Con 

el QFD los objetivos son el resultado del proceso y para asegurar su 

cumplimiento deberán haberse establecido los requerimientos técnicos, 

económicos y de personal necesarios para llevarlos a cabo.  

 

En consecuencia, el personal involucrado no trata de alcanzar unos 

objetivos marcados, sino que se involucra en el proceso tratando de 

mejorarlo en cada etapa, con el fin de cumplir las expectativas 

propuestas. 

 

En resumen, el QFD es una herramienta de la calidad total, puesto que: 

 

• Requiere transformar las organizaciones de verticales a horizontales. 

• Tiene en cuenta todas las expectativas y requerimientos de los 

clientes, incluidos los costes precisos, sin omisiones ni elementos 

superfluos. 

• Proporciona a todo el personal unos objetivos determinados, 

justificados e idénticos para todos, es decir, las expectativas de los 

clientes. 

 
Por lo tanto el QFD es una herramienta de planificación y gestión para 

alcanzar los objetivos de la empresa expresados en términos de calidad, 

costes y plazos. 
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3.1. Consideraciones previas 

 

Una vez definidos que es el Despliegue de la Calidad, realizada en el 

Capítulo anterior, para, en Capítulos posteriores, poder realizar un 

adecuado desarrollo de un proceso de QFD en una Biblioteca Universitaria, 

se hace necesario conocer que es una Biblioteca en general, como se 

forma, los procesos que en ellas se realizan, etc. En un paso siguiente 

particularizaremos los mismos para una Biblioteca Universitaria, haciendo 

mención a la Biblioteca en estudio y, por último, analizar los distintos 

modelos de Indicadores de la bondad de los procesos que en ellas se 

realizan. Esta será por lo tanto la justificación del presente Capítulo. 

 

3.2. Bibliotecas, definición y características principales 

 

Si preguntásemos a la gente común ¿qué es una biblioteca?, seguramente 

nos contestaría que un lugar donde se conservan libros para su lectura, 

quizás alguien más ilustrado añadiría que también se prestan libros para 

leerlos a domicilio. 

 

La realidad es que hoy en día una biblioteca son muchas cosas unidas, no 

se concibe una biblioteca únicamente compuesta por una serie de 

estanterías, donde se apilan libros, organizados según determinados 

criterios. La biblioteca posee además ordenadores para controlar el 

catálogo, dispositivos multimedia para analizar documentos electrónicos, 

etc. Es decir, un conjunto de medios muy distinto de los libros 

tradicionales. 

 

Pero, puesto que somos técnicos, deberemos buscar alguna definición mas 

acorde con la intención del presente trabajo, por ello hemos seleccionado 

seis que nos han parecido completan el espectro de lo que es una 

biblioteca actual.  
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La primera la tomamos del Diccionario de la Lengua Española RAE (2001), 

en su primera acepción, define la biblioteca como: “Institución cuya 

finalidad consiste en la adquisición, conservación, estudio y exposición de 

libros y documentos”. 

 

Otlet (1934), considerado el padre de la documentación moderna, la 

define: "... por biblioteca se entiende una colección de obras elegidas 

según ciertos principios directivos, puestas en orden materialmente, 

catalogadas según un cierto sist8ema, fácilmente accesibles a los 

estudiosos y con seguridades de conservación en el estado que sus 

autores y editores les han dado (...)". 

 

Cincuenta años después, Carrión (2001) define la biblioteca de la manera 

siguiente: “A pesar de la etimología de la palabra, una biblioteca no es un 

mueble o un edificio para guardar libros, sino una colección de libros 

debidamente organizada para su uso (...)". 

 

Young (1998), utiliza la definición que proporciona la American Library 

Association (ALA), que lo hace en los términos siguientes: "Colección de 

material organizada para acceder a ella un grupo de usuarios. Tiene 

personal encargado para los servicios y programas relacionados con las 

necesidades de información de los lectores". 

 

Fijémonos ahora en la definición que da la Organización de las Naciones 

Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 1970): 

“Colección organizada de libros y publicaciones periódicas impresas y de 

otros documentos, sobre todo gráficos y audiovisuales, servida por un 

personal encargado de facilitar el uso de ella por los lectores para su 

información, investigación, enseñanza o recreo". 

 

Finalmente, reproducimos la definición de la New Encyclopaedia Britannica 

(2002): "A library is a collection of written, printed, or recorded material 



100 

(including films, photographs, tapes, phonographs records, videodiscs, 

microforms and computer programs) organized and maintained for 

reading, study and consultation (...)". 

 

Aunque entre ellas haya diferencias importantes, todas tienen tres 

elementos comunes: un objeto (la colección), un proceso (la 

organización de la colección), y un objetivo (la utilización de la 

colección). 

 

Por lo que respecta a la Colección, como dice Martínez (1995), las 

bibliotecas han pasado de ser un conjunto de materiales impresos en 

soporte papel, generalmente libros, a incorporar como parte importante 

de sus fondos documentos con soporte en otros materiales, como 

audiovisuales, informáticos, etc. 

 

Siguiendo con Martínez (1995), podemos decir que las bibliotecas se han 

transformado fundamentalmente en servicios de información, en los que 

el acceso a ella se ha convertido en prioridad, provocando un drástico 

cambio desde el pensamiento en el que la concepción de colección era el 

argumento central. Las causas de esa transformación, son las siguientes: 

 

• La masificación de la cantidad de información disponible 

• La diversificación de los soportes documentales 

• Implantación de las tecnologías de la información 

• Reducción de los recursos 

• Aumento de las exigencias de los usuarios. 

 

Como hemos indicado, el siguiente aspecto considerado en las definiciones 

es la Organización y tratamiento de la información contenida en las 

Bibliotecas, debemos indicar que a pesar de la existencia de notables 

excepciones, el bibliotecario ya no es la figura tradicional de un 

profesional embebido en el procesamiento técnico, la catalogación de los 
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documentos que llegaban a su mano. Sino la de un profesional 

comprometido con la aplicación de técnicas muy específicas de 

organización, catalogación e indización tanto desde el punto de vista de la 

forma del documento como de su contenido, de forma que cualquier 

documento solicitado puede ser fácilmente identificado y recuperado. 

 

En este sentido viene a cuento lo que dice Magán (1995), citando a J. D. 

LeBlanc: "la imagen que del bibliotecario mantiene la gran mayoría de 

usuarios, como un profesional apegado a las normas y procesos que se 

escapan a sus necesidades, delatan, desgraciadamente, ciertos visos de 

realidad". 

 

En la actualidad esa afirmación es cada vez menos cierta, los nuevos 

bibliotecarios se esfuerzan para que las bibliotecas puedan ofrecer servicio 

que puedan satisfacer plenamente las necesidades de información de los 

usuarios. 

 

El tercer aspecto que caracteriza a las bibliotecas es la difusión de los 

documentos que contiene, así como la información para su uso- 

 

En ese proceso de cambio continúo las bibliotecas han pasado de la 

biblioteca de los libros a la biblioteca de los usuarios. Este, el 

usuario, es el foco central sobre el que gira toda la actividad de la 

biblioteca, los servicios que le ofrece, la atención a sus necesidades y el 

perfil que muestra, son los elementos que deben estar presente en todo 

momento en la actitud del bibliotecario. 

 

De acuerdo con lo dicho hasta ahora, podemos establecer una clasificación 

de las bibliotecas, en función de la forma de uso, de sus usuarios o según 

el tipo de sus fondos, por ello, de acuerdo con Amat (1982), las 

clasificaremos en lo siguientes tipos: 
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• Según el método de difusión de sus documentos, se clasifican en: 

o Bibliotecas de consulta: donde solo se pueden consultar los 

documentos en las salas adecuadas dentro del recito de la 

Biblioteca. Suele ser la forma de trabajo habitual de las 

Bibliotecas Nacionales o Centrales. 

o Biblioteca de préstamo: donde aparte de la consulta en 

sala, permite que el usuario, normalmente asociado a la 

institución, pueda llevarse documentos, en número y tiempo 

limitado a su domicilio. 

o Servicios de reproducción: lo citamos por que durante 

algún tiempo existieron bibliotecas que en vez de realizar 

préstamos, ofrecían la copia en papel o microforma de los 

documentos, en la actualidad han desaparecido y en los dos 

tipos anteriores existen servicios de reprografía, para obtener 

determinadas partes de los documentos, de acuerdo a las 

leyes de propiedad intelectual. 

• Según el método de conservación de documentos 

o Bibliotecas de obras originales: solo conservan 

documentos de cualquier tipo que ostenten esa distinción. 

o Microtecas: Conservan microformas. 

• Según el tipo de documento conservado 

o Bibliotecas: Conservan solo libros y revistas 

o Cartotecas: Conservan documentación de índole geográfica y 

topográfica, como mapas, atlas, planos, cartas de navegación, 

etc. 

o Diapotecas: Conservan diapositivas 

o Filmotecas. Conservan películas cinematográficas 

o Fototecas: Conservan fotografías 

o Hemerotecas: Conservan periódicos, folletos, prospectos y 

documentos similares. 

o Mediatecas: Conservan cintas de audio, video, en CD, en 

DVD y otros soportes multimedia. 
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o Archivos: Conservan documentación de carácter 

especialmente administrativo o empresarial 

• Según la variedad de disciplinas representadas 

o Bibliotecas enciclopédicas: Contienen toda o una gran 

parte de las distintas disciplinas del saber humano, sería el 

caso de las Bibliotecas Nacionales. 

o Bibliotecas especializadas: Contienen fundamentalmente 

documentos sobre una materia específica, como la física, las 

matemáticas, etc. 

• Según el organismo del que dependen: 

o Bibliotecas Nacionales 

o Bibliotecas Públicas 

 Estatales 

 Autonómicas 

 Municipales 

o Bibliotecas Universitarias 

 Centrales 

 De Facultad 

 De Departamento 

o Bibliotecas Escolares 

o Bibliotecas Especializadas 

o Bibliotecas de Empresa 

 

Por otra parte, organismos internacionales han realizado también 

clasificaciones de las bibliotecas, que son de uso internacional, entre ellas 

destacaremos las realizadas por la UNESCO y por la International 

Federation of Library Associations (IFLA) que son similares a la indicada 

en último término. 

 

Otro aspecto importante de las Bibliotecas son sus usuarios, podemos 

definirlo como aquella persona que constata en un momento determinado 

que no dispone de la información necesaria para realizar una tarea o 
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resolver un problema relacionado con un tema concreto, es decir, tiene 

una necesidad de información. 

 

Los usuarios de una biblioteca forman un conjunto heterogéneo en razón 

de sexo, edad, creencias, ideas, etc., aunque cuando hablamos de un tipo 

de biblioteca concreto podamos establecer alguna división más específica. 

 

En razón de la forma en que utilizan los servicios de la biblioteca, Lee 

(1989) los clasifica en: 

 

• Usuarios potenciales: es el conjunto de usuarios a los que va 

dirigidos los servicios, aunque no los utilicen necesariamente (Por 

ejemplo el conjunto de estudiantes de una universidad). 

• Usuarios esperados: conjunto de usuarios de un servicio 

determinado y que en principio tienen intención de usarlo (Por 

ejemplo el conjunto de usuarios suscritos a un servicio de 

distribución de sumarios). 

• Usuarios reales: conjunto de usuarios que utilizan regularmente los 

servicios de la biblioteca (Se suelen obtener de las estadísticas de 

utilización de los distintos servicios). 

• Usuarios satisfechos: conjunto de usuarios que, después de haber 

utilizado el servicio, son capaces de obtener provecho de la 

información obtenida (Se identifican normalmente mediante 

encuestas). 

 

Hemos definido que el objeto fundamental de las bibliotecas es facilitar a 

sus usuarios el acceso a la información, bien por que la posea en sus 

propios fondos documentales o por que la pueda conseguir de otras 

instituciones similares. Para cumplir esa misión, en las bibliotecas se 

realizan diferentes procesos cuyo objeto es dar la adecuada respuesta a la 

misma.  
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A este conjunto de procesos que se realizan en las bibliotecas para el 

cumplimiento de su misión, se conoce con el nombre de cadena 

documental. 

 

Según Bloomberg (1981), la cadena documental consta de tres fases: 

 

• La selección y adquisición de documentos (Formación del fondo) 

• El tratamiento técnico de los documentos (Organización del fondo) 

• Difusión de la información que contienen los documentos (Difusión 

del fondo) 

 

Al mismo tiempo, está compuesta de diversas operaciones técnicas, 

comunes a los distintos tipos de bibliotecas y que esquemáticamente 

hemos desarrollado en la Figura 3.1. 

 

Las dos primeras operaciones que forman la cadena documental son 

complementarias y fundamentales para la construcción de un adecuado 

fondo bibliográfico, la selección y adquisición de documentos. 

 

La selección de los documentos que se quieran incorporar al fondo, de 

acuerdo con Carrión (1988) o Gómez (2002), es una operación realizada 

conforme a criterios establecidos, de acuerdo con la tipología y fines 

específicos de la biblioteca, así como de las necesidades de información de 

sus usuarios, tanto reales como potenciales. 

 

Como es fácil de comprender, esta operación es fundamental en cualquier 

biblioteca, ya que, de una adecuada selección, depende el poder dar 

satisfacción a las necesidades de información de los usuarios en su 

momento. En ese proceso según Orera (1998) se deben tener en cuenta, 

no solo las necesidades de información que la justifiquen, sino las 

disponibilidades económicas a disposición de los responsables de la 

misma. 
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Figura 3.1. La Cadena documental (Desarrollado desde Dulong, 1981). 

 

Terminado el proceso de selección de los documentos que será preciso 

incorporar al fondo de la biblioteca, el siguiente paso es la adquisición de 

los mismos. Dependiendo del tipo de biblioteca pueden darse distintas 

formas de adquisición. Las formas más usuales son: compra, suscripción, 

intercambio, donación, depósito o depósito legal (Carrión, 1988), (Orera 

(1998). 
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Por su parte Vilchez (1988) o Gómez (2002), indican que, una vez 

incorporados los documentos a la biblioteca, hay que realizar, con carácter 

previo a su tratamiento documental, otra serie de operaciones, como: 

 

• Recepción y control económico.  

• Registro del documento.  

• Sellado.  

• Protección. 

 

Pinto (1989a) denomina Tratamiento o análisis documental al 

conjunto de procesos que hay que aplicar a los documentos adquiridos, y 

que se dirigen a la conservación, identificación y preparación que faciliten 

y hagan posible su introducción y utilización dentro del sistema 

documental para atender las demandas de información. 

 

De acuerdo con Garrido (1996) el objeto del tratamiento documental es la 

transformación del documento primario en otro secundario que lo 

describa, de tal forma que mediante un conjunto de operaciones 

destinadas a la recuperación de información, permitan al usuario la 

interrogación al sistema en su búsqueda del documento primario. La 

Figura 3.2. muestra ese proceso. 

 

Por su parte Pinto (1998b) define el análisis documental de forma sencilla 

y fácil, indicando que está constituido por una serie de operaciones, unas 

intelectuales y otras mecánicas y generalmente repetitivas, que afectan al 

contenido y forma de los documentos originales, transformándolos en 

otros de carácter secundario, que faciliten al usuario la identificación y 

recuperación de los documentos. Igualmente indica que afecta a los dos 

elementos que configuran cualquier documento: la forma y el contenido.  

 

 



108 

 
Figura 3.2. Conexión entre documento y los usuarios mediante el tratamiento 

documental (Desarrollado desde Dulong, 1981) 

 

El análisis de la forma o formal, está formado por dos operaciones: 

 

• Descripción bibliográfica 

• Catalogación 

 

Por su parte el análisis de contenido, comprende las tres operaciones 

siguientes: 

 

• Indización 

• Clasificación 

• Resumen 

 

Los documentos secundarios e instrumentales generados por el análisis 

documental son los registros bibliográficos, a los que accedemos mediante 

los catálogos (manuales o automatizados). Estos registros nos facilitan la 

información, para realizar las funciones siguientes: 

 

• Identificar los documentos que forman parte de un fondo.  
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• Conocer sus contenidos temáticos, y localizar una obra concreta. 

• Determinar su ubicación exacta. 

 

Garrido (1998) indica que la Descripción bibliográfica recoge todos los 

elementos objetivos el documento: tipo, autor, título, editorial, fecha, 

número de páginas, idioma original, etc. Se trata de un análisis externo 

del documento que extrae aquellos datos que lo distinguen típicamente de 

los demás. Esta descripción está en dependencia de la tipicidad del 

documento. Esta fase permite identificar y controlar los documentos 

dentro de una colección. Las normas más usuales sobre información 

bibliográfica son las ISBD (International Standard Bibliographic 

Description) y las Normas de Catalogación Angloamericanas. 

 

Por su parte Pinto (1993) indica que la Catalogación es un proceso por el 

que se transfieren mediante determinadas reglas los datos técnicos de un 

documento a soporte documental. Esta operación completa el asiento 

bibliográfico dotándole de encabezamiento, registro de fichas secundarias, 

etc. 

 

Carrión (1988) dice que la catalogación comienza con la descripción de 

cada documento y termina con la confección de un Catálogo, por nuestra 

parte debemos indicar que más bien es una labor continúa de catalogación 

e inserción en el catálogo. 

 

De lo anterior, deduciremos que esta operación lo que pretende es 

establecer la lista de documentos que componen una colección, como 

hemos dicho el Catálogo, instrumento esencial para la comunicación entre 

la colección y los usuarios, por lo que la catalogación se ocupa de diseñar 

las formas de acceso o puntos de entrada que los documentos tengan en 

el catálogo con el objeto de que puedan ser recuperados; esto en la 

práctica implica también operaciones propias del análisis de contenido. 
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Clausó (1998) divide los catálogos en los siguientes tipos: 

 

1. De uso público 

a. Alfabético de autores 

b. Alfabético de materias 

c. Alfabético de títulos 

d. Diccionario 

e. Sistemático 

2. De uso técnico 

a. De adquisiciones o Libro de registro 

b. Topográfico 

c. De autoridades 

i. Materias 

ii. Autores 

  

El Análisis de contenido, es según Pinto (1993), el proceso de cognitivo 

de de identificación del contenido intrínseco del texto/ documento. Está, 

por lo tanto, constituido por aquellas operaciones intelectuales o 

automáticas según las cuales se describe aquello de que trata el 

documento y los productos resultantes del mismo son: la indización, el 

resumen y la clasificación. 

 

Como dice Pinto (1993) la indización tiene el propósito de representar el 

contenido del documento y tiene dos componentes: analizar el contenido 

para seleccionar los conceptos que pueden representar el contenido y la 

traducción de estos contenidos al lenguaje documental utilizado por el 

sistema. 

 

Aunque este proceso también se realiza de forma automática, no se 

logran los mismos resultados en la localización de la información que 

cuando lo realiza un bibliotecario pues esta tarea requiere de un proceso 

intelectual y de análisis que no puede ser obtenido por una máquina. 
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La indización y el resumen se diferencian en cuanto al lenguaje utilizado. 

En el resumen se emplea el lenguaje natural, es decir, aquél en el que 

está escrito el documento resumido, pues consiste en la síntesis del 

contenido que trata el documento por lo que permite al usuario identificar 

si el texto del documento va tener la información que necesita sin tenerlo 

que leer completamente. La Norma UNE 50.103 proporciona la forma en 

que deben realizarse los resúmenes y su contenido. 

 

El proceso de resumir aglutina todos los pasos necesarios para llegar a la 

obtención y posterior descripción de la estructura cognitiva (esto es de 

contenido) de los documentos textuales a partir de su correspondiente 

estructura superficial (Pinto, 1993). 

 

Como hemos dicho en la indización se trabaja generalmente con un 

lenguaje documental, que es artificial y creado con el objeto de traducir la 

información contenida en los documentos, haciéndola más accesible y 

recuperable, sin embargo el resumen se realiza en el lenguaje natural en 

el que está escrito el documento original. 

 

La clasificación, según Pinto (1993), es un sistema de indización, que 

comprende el conjunto de procedimientos prescritos para organizar los 

contenidos de los registros de información, a fin de se recuperación y 

difusión. 

 

Por tanto, como dice Carrión (1988), es un conjunto ordenado de 

conceptos que se presentan distribuidos sistemáticamente en clases 

conformando una estructura. La organización sistemática de los libros y de 

cualquier tipo de documento en los estantes o en los índices y catálogos 

ha sido una de las formas más útiles para los lectores que buscan una 

información definida. Este principio, que se ha mantenido incluso en 

Internet, apareciendo en los portales que, efectivamente, clasifican los 

sitios Web en sus directorios.  
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La clasificación representa el documento y la rama del conocimiento a la 

que pertenece la materia, es decir, la clasificación permite ordenar el 

conocimiento, función importantísima para la recuperación de información. 

Las clasificaciones más extendidas en el mundo son la CDU (Clasificación 

Decimal Universal), la Clasificación Decimal Dewey y la LCC (Clasificación 

de la Biblioteca del Congreso de Washington). 

 

El análisis documental implica el conocimiento del documento, el análisis, 

la síntesis, representación y recuperación. Del análisis documental se 

derivan productos informativos con son las bases de datos bibliográficas 

que contienen un gran número de registros y permiten la recuperación de 

información de forma muy rápida y eficiente y nos conducen a las páginas 

de las fuentes primarias que contienen el texto completo.  

 

La Norma UNE 50.121 recomienda los procedimientos para el análisis de 

documentos, el análisis de su contenido y el establecimiento de los 

términos de indización adecuados. 

 

Tanto la Norma UNE 50.121, como la citada anteriormente 50.103 están 

basadas en los criterios y normativa establecidas por las Normas 

generales para Sistemas de Gestión de la Calidad UNE-EN-ISO 9000-2005 

y UNE-EN-ISO 9001-2000. 

 

Como venimos diciendo, el objeto final de toda la cadena documental es la 

difusión de la información que posee el fondo y permitir su 

recuperación. 

 

Las bibliotecas actuales para alcanzar este objetivo ofrecen una serie de 

prestaciones y productos para la difusión y recuperación, que aunque 

pueden variar según la naturaleza y objeto de aquella, Carrión (1993) o 

Thompson y Carr (1990) indican que habitualmente son las siguientes: 
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1. Acceso directo al fondo: normalmente todas las bibliotecas actuales 

permiten el acceso directo de los usuarios a sus fondos para realizar 

consultas de los mismos.  

 

2. Servicio de préstamo: este servicio consiste en que los documentos 

se prestan al usuario para que pueda consultarlos en su propio domicilio o 

lugar de trabajo. Por otra parte, determinados ejemplares suelen estar 

excluidos del préstamo y solo pueden consultarse en sala. 

 

3. Préstamo interbibliotecario: es una nueva forma de colaboración 

entre distintas bibliotecas, en el que una biblioteca cede temporalmente 

un documento a otra, para la utilización por un usuario de la segunda. 

 

4. Servicio de referencia e información: es un servicio que prestan 

algunas bibliotecas y en general apoya al usuario con una orientación 

personalizada en el manejo de las fuentes de información y consulta de 

bases de datos y de la red Internet. A través de este servicio la Biblioteca 

informa y forma a sus usuarios. 

 

5. Servicio de reprografía: Prácticamente todas las bibliotecas ofrecen 

la posibilidad de que los usuarios fotocopien directamente las partes que 

le interesen de un documento con las limitaciones de la Ley de Propiedad 

Intelectual. 

 

 6. Formación de usuarios: Es bastante común que algunas bibliotecas 

ofrezcan cursillos de formación en la búsqueda y recuperación de 

documentos a sus usuarios, de ampliación de conocimientos a 

bibliotecarios y documentalistas, etc. 

 

7. Servicios de teledocumentación: Este servicio consiste en ofrecer a 

los usuarios acceso en línea o mediante soportes ópticos a bases de datos 
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documentales especializados, revistas electrónicas, accesos a Internet, 

etc. 

 

Para terminar, citaremos tres productos informativos que suelen realizar 

la mayoría de las bibliotecas. 

 

Las Guías de lectura son frecuentes en las bibliotecas, especialmente en 

las universitarias y en las de los centros de investigación, informan de las 

necesidades generales de información o, con motivo de un determinado 

acontecimiento, se editan informando sobre los documentos que existen 

sobre un tema específico. 

 

Los Boletines de sumarios son editados periódicamente por algunas 

bibliotecas, en ellos se incluye la información sobre los sumarios de las 

revistas especializadas a los que está suscrita aquella. 

 

Por último, algunas bibliotecas editan Boletines de nuevas 

adquisiciones, con los que informan a sus usuarios de los documentos 

incorporados últimamente a su catálogo.  En la Figura 3.3. presentamos 

un  esquema general de los procesos que hemos explicado anteriormente. 

 

Para finalizar este apartado indicaremos que nuestra sociedad actual es un 

mundo cambiante y en continúa evolución, por ello los nuevos 

conocimientos científicos y técnicos, así como la enorme producción 

bibliográfica exigen a las bibliotecas a adaptarse a esos cambios de la 

sociedad. Anglada (1996) ha identificado en los últimos treinta años nueve 

cambios fundamentales en la gestión bibliotecaria: 

 

1. Paso de un periodo de expansión constante de recursos a otro de 

estabilización o reducción de los recursos.  
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2. Paso de una época en la que la necesidad de las bibliotecas era una 

auto-evidencia a otra en la que su existencia debe justificarse con 

resultados.  

 

 
Figura 3.3. Esquema de los procesos que se realizan en una biblioteca 

(Desarrollo propio) 
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3. Paso de la potencialización de la propiedad de la información al 

énfasis en su accesibilidad.  

4. Paso de unos servicios bibliotecarios orientados al producto a otros 

orientados al usuario.  

5. Paso de la información como bien público a los servicios comerciales 

de la información y del monopolio de las bibliotecas con respecto a 

la información a la competencia.  

6. Paso de una biblioteca a la que acude la gente a una que va a la 

gente, y de servicios generales a servicios personalizados.  

7. Paso de un trabajo individual a un trabajo en equipo.  

8. Paso de la biblioteca unipersonal a los servicios bibliotecarios.  

9. Paso del voluntarismo a la gestión profesionalizada.  

 

Del análisis de esos cambios, se deduce que la vieja concepción de las 

bibliotecas ha quedado ampliamente superada. Sin embargo, a pesar de 

las muchas transformaciones realizadas y a pesar de las grandes 

expectativas que parecen tener las bibliotecas en la nueva sociedad de la 

información y las tecnologías, aún permanecen presentes múltiples 

amenazas. Line (1993) identifica una larga cadena de puntos débiles 

que se repiten una y otra vez a lo largo del tiempo, y que son los 

siguientes:  

 

• Funcionamiento por procesos más que por objetivos.  

• Infra-optimización en la distribución de los recursos.  

• Visión interna más que externa.  

• Procedimientos poco eficientes.  

• Estructura de personal compleja.  

• Largas cadenas de mando.  

• Poca delegación de responsabilidades.  

• Productividad baja.  

• Motivación escasa.  

• Compromiso escaso.  
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• Poca implicación.  

• Poca comunicación interna.  

• Poca comunicación externa.  

• Dirigismo más que dirección.  

• Falta de perfiles adecuados.  

• Eliminación de los problemas de raíz.  

• Desfallecimiento cuando hay que actuar.  

• Dirección débil de las reuniones 

 

3.3. Las Bibliotecas Universitarias 

 

Denominamos biblioteca universitaria a aquella que forma parte 

integrante de una institución de enseñanza de carácter superior y, según 

del Valle (1990), cuya función principal es la de apoyar los programas de 

enseñanza e investigación de la universidad o facultad de la que depende, 

en general podríamos decir que los fines de una biblioteca universitaria 

son los mismos que los de la institución. 

 

Por otra parte, siguiendo a Young (1988) la biblioteca universitaria es la 

Biblioteca (o sistema de éstas) establecida, mantenida y administrada por 

una universidad para cubrir las necesidades de información de sus 

estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigación y demás 

servicios.  

 

De esta definición es importante resaltar un aspecto clave, la estrecha 

relación que debe existir entre la biblioteca y la docencia de la institución 

universitaria. Gómez (1998) resume esta relación en una frase: "los fines 

de la biblioteca universitaria son los de la universidad". 

 

Las bibliotecas universitarias son las bibliotecas que han evolucionado más 

rápidamente y que se han adaptado mejor a las nuevas necesidades. La 

incorporación de las nuevas tecnologías de la información y la 
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comunicación y, sobre todo, la utilización de Internet como medio para 

compartir información, ha modificado y actualizado la función de las 

bibliotecas universitarias. A pesar de todo, la biblioteca universitaria debe 

continuar adaptándose a las nuevas necesidades de sus usuarios, 

estrechamente relacionadas con las posibilidades que en el futuro ofrezcan 

las tecnologías de la información (Orera, 2005).  

 

3.3.1. Características específicas de la Biblioteca Universitaria 

 

Todos los estudiosos sobre biblioteconomía coinciden en afirmar que la 

misión de la biblioteca universitaria debe estar íntimamente ligada a la de 

la de la propia universidad, cuyos tres objetivos principales deben ser: 

 

• La enseñanza (transmisión del saber) 

• La investigación (creación del saber) 

• La sistematización (formación armónica). 

 

En consecuencia con ello, los objetivos de la biblioteca universitaria 

deberían ser los siguientes:  

 

1. Constituir un fondo bibliográfico y documental de acuerdo con las 

necesidades docentes, de investigación y culturales de los miembros 

de la comunidad universitaria. El fondo documental debe ser 

suficiente para el número de estudiantes, actualizado y en cualquier 

formato y soporte.  

2. Procesar, conservar y difundir los fondos bibliográficos al alcance de 

la comunidad universitaria.  

3. Elaborar y mantener herramientas de investigación y de información 

que faciliten al usuario el acceso a los recursos de información.  

4. Ofrecer los servicios de referencia, información, asesoramiento, 

orientación y formación de usuarios necesarios que permitan el 

mejor aprovechamiento de los recursos.  
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5. Facilitar el acceso a fuentes de información externas a la biblioteca 

de acuerdo con las necesidades de investigación y estudio de los 

usuarios.  

6. Participar en programas y convenios que tengan como finalidad la 

mejora de los servicios ofrecidos por la biblioteca (catálogos 

colectivos, intercambio de publicaciones, préstamo ínter 

bibliotecario, etc.).  

 

Para cumplir esos objetivos, la Universidad debe disponer de un Programa 

Bibliotecario, que al menos cumpla los siguientes puntos: 

 

• Reunir, conservar y mantener el material de la biblioteca 

• Captar y mantener un personal adecuado, tanto por formación como 

por experiencia, a sus necesidades 

• Disponer de un espacio adecuado, con los equipos y servicios 

necesarios 

• Integración de la Biblioteca en las políticas generales, administrativa 

y educacional de la Universidad 

• Organización bibliográfica, mediante la utilización de servicios y 

redes bibliográficas 

• Prestarle el apoyo financiero adecuado 

• Mantener la Seguridad de la Biblioteca 

 

Existe una serie de normas que intentan fijar los mínimos exigibles que 

deben ofrecer las bibliotecas universitarias. Estas normas tienden al 

establecimiento de valores cualitativos, incidiendo más en la existencia de 

determinados servicios que en la consecución de determinadas cantidades 

y proporciones. 

 

En 1986, la IFLA publicaba los Standards for university libraries, una 

propuesta que intentaba ser global y aplicable a cualquier país 

independientemente de sus circunstancias particulares. Se incidía 
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especialmente en la necesidad de que la biblioteca tuviera bien definidos 

por escrito sus objetivos, de manera que se pudieran consultar, evaluar y 

modificar. Asimismo, trataba aspectos referentes a la organización, la 

administración, servicios, colecciones, personal, local, presupuestos y 

finanzas, tecnología, preservación y conservación, y cooperación.  

 

Por su parte el Consejo de Europa presentó el 24 de septiembre de 1998, 

la Recomendación sobre la cooperación europea para garantizar la calidad 

de la educación superior (98/561/CE). En ella se instaba a los Estados 

miembros a desarrollar sistemas transparentes de evaluación de la calidad 

de la educación superior, a establecer redes de cooperación entre las 

autoridades responsables y a involucrar a todas las asociaciones y 

organizaciones con experiencia en estas áreas. 

 

La Association for College and Research Libraries (ACRL, 1989) publicó 

unas normas orientadas a facilitar la evaluación de la eficacia. El 

documento considera que cada biblioteca es única y que, según los 

objetivos de la universidad, debe establecer sus propios criterios de 

actuación y evaluación. También incide en el hecho de que las bibliotecas 

universitarias deben adaptarse a la rápida transformación de la 

información en la era tecnológica y que, cada vez más, muchos de los 

recursos están fuera de la universidad.  

 

3.3.2. Tipos de Bibliotecas Universitarias 

 

Siguiendo a Merlo (1998), de acuerdo con la dependencia orgánica de la 

biblioteca, las podemos dividir en: 

 

• Bibliotecas centralizadas 

• Bibliotecas descentralizadas 
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En la primera de ellas todas los servicio de la biblioteca se focalizan en un 

solo punto; esta organización tiene alguna ventajas, como una mejor 

utilización de la colección, menores costos administrativos, etc., pero 

también la gran desventaja de la falta de inmediatez, en muchos casos, 

de la información, sobre todo si las distintas facultades no están en un 

espacio próximo. 

 

En general, se utiliza mucho mas el sistema descentralizado, aunque en 

realidad en muchas ocasiones lo que existe es una combinación entre 

ambos. En este sistema las bibliotecas se ubican en cada facultad o 

escuela, de forma que prestan servicio a sus alumnos, docentes e 

investigadores de una forma mas directa y ofreciéndoles la información 

específica que necesitan. 

 

Como hemos dicho, hay soluciones que combinan una y otra, pudiendo 

utilizar servicios de una Biblioteca Central, Bibliotecas de Facultad y 

Bibliotecas de Departamento, pudiendo funcionar de forma autónoma o 

coordinada, que suele ser la mas normal. Un ejemplo de esto es la 

organización bibliotecaria de la UNED. 

 

Cada una de ellas tiene sus propias peculiaridades, pero ello no es objeto 

de este trabajo, aquí nos limitaremos a dejar constancia de su existencia. 

 

Para el desarrollo del resto de este trabajo, supondremos una biblioteca 

que puede ser bien tipo central o de facultad, ya que las de departamento 

suelen ser de uso restringido a los profesores y alumnos de tercer ciclo, 

por lo que nos haría apartarnos del espíritu generalista que pretendemos. 

 

3.3.3. Órganos de gestión de las Bibliotecas Universitarias 

 

Continuando con Merlo (1998), podríamos dividirla en los siguientes: 
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• Dirección 

• Comité de Biblioteca 

• Unidad profesional 

• Unidad técnica 

• Unidad administrativa 

• Unidad de servicios 

 

La Dirección de la biblioteca puede ser unipersonal o compuesta por 

varias personas, según el tamaño de la misma, pero bien sea un único 

director o un director general y varios directores de departamento o 

cualquier otra forma, su misión será la de representar a la biblioteca ante 

cualquier instancia, presidir por sí o en representación de algún vicerrector 

el comité de adquisiciones, establecer las directrices generales y en 

general las propias de cualquier dirección en cuanto a la buena marcha 

general de la misma, como dice Bryson (1990) la Dirección es el “Top 

Management” de la biblioteca. 

 

El Comité de Biblioteca se encarga de coordinar la política bibliotecaria 

de la Universidad o Facultad. Normalmente está formado por 

representantes de la biblioteca, del sector docente y del alumnado. Desde 

Thompson y Carr (1990) estimamos que ente otras, se encarga de las 

siguientes: 

 

• Realizar la planificación de la biblioteca (McClure et al. 1991) 

• Asesorar a la dirección 

• Redactar, aprobar y en su caso modificar los reglamentos de 

utilización de la biblioteca 

• Proponer el presupuesto anual ordinario 

• Proponer el presupuesto de adquisiciones 

• Proponer las obras de reforma necesarias 

• Aprobar la memoria anual 

• Etc. 
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La Unidad Profesional la conforman los distintos expertos en 

biblioteconomía y documentación de la biblioteca, bajo la jefatura de uno 

de ellos, tendrá como misión atender a los servicios bibliotecarios 

específicos, así como proponer su propio presupuesto, gestionar los 

recursos económicos que tenga asignados y realizar aquellas misiones de 

gestión y organización que le son propias. 

 

Por su parte la Unidad Técnica, con su responsable al frente, se ocupará 

de las gestiones que le afectan, como el mantenimiento de los equipos 

informáticos, las redes y en general todos la maquinaría específica y los  

servicios técnicos de la biblioteca, prepara su presupuesto anual, gestiona 

sus recursos, etc. 

 

La Unidad Administrativa, realiza todas las gestiones propias como en 

cualquier empresa, es decir, la contabilidad general, los balances, la 

tesorería, el control de los gastos, la gestión de personal, incluyendo las 

nóminas, seguridad social, expedición de carnés de biblioteca, etc. 

 

Por último la Unidad de Servicios se encargará de las labores auxiliares, 

como mantenimiento, limpieza, calefacción, etc. 

 

3.3.4. Usuarios de las Bibliotecas Universitarias 

 

De acuerdo con la normativa universitaria vigente, los usuarios 

potenciales de las bibliotecas universitarias se pueden dividir en: 

 

• Alumnos 

o Alumnos de 1er Ciclo 

o Alumnos de 2º Ciclo 

o Alumnos de Doctorado 
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Figura 3.4. Organigrama típico de una Biblioteca universitaria (Desarrollo 

Propio) 

 

• Catedráticos, Profesores y personal investigador (PDI) 

• Personal de Administración y Servicios (PAS) 

• Personal de la propia biblioteca 

• Alumnos y Docentes de otras universidades mediante los servicios 

de préstamo interbibliotecario o convenios de colaboración. 
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3.3.5. Fondos Bibliográficos 

 

La mayoría de las universidades, sobre todo las de fundación más antigua, 

poseen algunos fondos, que pueden considerarse como auténticos 

tesoros. Sin perder de vista el mantenimiento y seguridad de ellos, el 

aspecto más importante es su permanente actualización para cumplir los 

objetivos que ya hemos indicado. 

 

Podrimos decir que la biblioteca es un ser vivo, al que hay que alimentar 

constantemente con la incorporación a sus fondos de todas las novedades 

que precisa para seguir manteniendo el alto nivel de conocimiento que se 

las supone. Para ello, sus fondos deben adaptarse a los planes de estudio 

y a las investigaciones que se desarrollen en ella. 

 

Una adecuada política de adquisiciones, que incluya una acertada 

selección de los libros, revistas y otros documentos que deban incluirse es 

fundamental para la institución, la adecuada colaboración entre los 

docentes y los técnicos de la biblioteca impedirá compras inadecuadas. 

 

Es por ello, muy importante que la Universidad mantenga una política de 

adquisiciones proporcional al tamaño e importancia de aquella, la calidad 

e idoneidad de las adquisiciones será un valor añadido para la biblioteca. 

 

Amat (1982), por su parte indica que, para una correcta distribución de 

los fondos, debería atenderse, al menos, a seis criterios fundamentales: 

 

• Libros de consulta y referencia 

• Libros de texto 

• Obras de formación del universitario 

• Libros para investigación 

• Publicaciones periódicas especializadas 

• Medios audiovisuales especializados 
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3.3.6. Política cooperativa 

 

Como dicen Thun (1998) o Thompson y Carr (1990), ninguna biblioteca 

puede, en la actualidad, bastarse a si misma. Las Bibliotecas universitarias 

deben ser las que en mayor cuantía utilicen el préstamo e intercambio 

bibliotecario. 

 

Pero no solo es necesario compartir los fondos, dado que existen normas 

sobre catalogación de documentos, es muy interesante el compartir los 

trabajos de catalogación, resúmenes u otros similares que eviten trabajos 

repetitivos a distintas bibliotecas. 

 

En España funciona el consorcio REBIUN (Red de Bibliotecas 

Universitarias), en el que participan todas las bibliotecas de las distintas 

universidades, tanto públicas como privadas del país. Aparte de ello 

existen otros consorcios de nivel autonómico, como el Madroño en la 

Comunidad de Madrid o el Sistema Bibliotecario Catalán 

 

3.3.7. Algunas tendencias en la gestión de las Bibliotecas 

Universitarias 

 

Las bibliotecas universitarias deben adaptar su gestión a las nuevas 

condiciones económicas, sociales, políticas y tecnológicas. Las nuevas 

circunstancias obligan a las bibliotecas en general, y a las universitarias 

en particular, a adoptar, cada vez más, mecanismos de gestión propios 

del mundo empresarial, introduciendo conceptos como rentabilidad, 

clientes, calidad, trabajo por objetivos, competencia o cooperación, o a 

redefinir los modelos de gestión tradicionales.  

 

En esta línea, hay que destacar por ejemplo, el importante cambio que 

representó para algunas universidades el paso de un sistema 

descentralizado formado por bibliotecas de departamento, bibliotecas de 
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cátedra, etc., a un sistema unificado con una biblioteca general y las 

bibliotecas de facultad o de área que funcionan como un verdadero 

sistema bibliotecario. El nuevo modelo implicó una gestión centralizada y 

permitió la concentración de fondos bibliográficos dispersos que hasta 

entonces no eran accesibles a la totalidad de la comunidad universitaria. 

Cualquier medida de este tipo, sin embargo, debe hacerse de manera que 

asegure que los usuarios no pierdan accesibilidad, garantizando la 

flexibilidad y que no se produzca un alejamiento de la realidad que afecte 

a la eficacia y a la imagen de la biblioteca.  

 

Los nuevos modelos de gestión y organización han puesto de manifiesto la 

necesidad de cooperación bibliotecaria, ya que ninguna biblioteca, ningún 

centro, ninguna universidad, por importante que sea, puede satisfacer por 

sí sola las necesidades informativas de sus usuarios.  

 

En esta nueva concepción de la gestión de las bibliotecas basada en 

criterios de calidad y de optimización de los recursos siguiendo los 

modelos de empresa, también hay que destacar la adopción de medidas 

que difícilmente serían pensables hace unos años, como la externalización 

de procesos. No es infrecuente que las bibliotecas universitarias cedan la 

gestión del servicio de reprografía, la suscripción a publicaciones 

periódicas o la reconversión de catálogos manuales a empresas 

especializadas. Asimismo, la obtención de equipo informático mediante 

sistemas de arrendamiento financiero (leasing) también se ha empezado a 

implantar. 

 

Por otra parte, hay que destacar el enfoque central que se ha dado al 

usuario, al cliente. Los servicios se han reorientado a las necesidades del 

cliente, ofreciendo servicios a medida para grupos específicos, 

potenciando la formación, individualizando el trato e introduciendo las 

nuevas tecnologías como herramientas de soporte a estos nuevos 
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servicios. Oír hablar de planes de marketing para bibliotecas empieza a 

ser habitual. 

 

Todas estas transformaciones que están ocurriendo en las bibliotecas 

universitarias, han llevado a acuñar una nueva denominación “bibliotecas 

híbridas” (Orera, 2005), nacidas como resultado de la paulatina 

incorporación a la gestión de las bibliotecas de los sistemas de 

automatización, las redes telemáticas y de las TIC, así como un mayor 

volumen de información digital, en una coexistencia natural con la 

biblioteca tradicional. 

 

3.3.8. Breve historia de la Bibliotecas Universitarias 

 

Aunque todavía no puede considerarse como universitaria, podrá decirse 

que comienzan con la creación en España, en la primera mitad del siglo 

XII, de la Escuela de Traductores de Toledo, que es más que una 

institución, con una ininterrumpida actividad cultural desde la época 

visigótica, donde abundan los libros y las bibliotecas. En ella coincidían y 

se entendían bien los miembros de las tres culturas existentes (cristianos, 

musulmanes y judíos), con dos centros de interés: la ciencia y la filosofía.  

 

En ese mismo siglo irán tomado carta de naturaleza algunas 

universidades, como una lógica consecuencia del renacer de las ciudades 

y la consecuente secularización producida a todos los niveles. Hasta ese 

momento el libro se había mantenido al margen de la mayoría de la 

sociedad, dentro de su celoso contenedor que eran los monasterios. 

 

Las universidades en muchos casos pueden entenderse como la evolución 

lógica de las escuelas catedralicias, donde enseñaban maestros de 

renombre a cuya fama acudían alumnos desde lejanas tierras a recibir sus 

enseñanzas. Estas escuelas se consolidan y se transforman en el siglo XIII 
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mediante el acuerdo entre papas, reyes y municipios aprueban su carta de 

constitución.  

 

Según Escolar (1985) las primeras universidades de las que hay 

constancia son la Escuela de Medicina de Salerno, y la de Derecho de 

Bolonia (Italia) en 1158. Pero la mayoría de las universidades tuvieron 

carácter eminentemente religiosos, como el caso de la de París en 1257. 

Unidas a ellas están las bibliotecas, cuyos libros van a ser su principal 

herramienta de trabajo. 

 

Aunque se realizaban algunas adquisiciones de libros, cuando se disponía 

de rentas, el mayor volumen de libros de las bibliotecas era por donación 

de mecenas y en otros casos por la legación de lo propios profesores. 

 

Las bibliotecas se adaptaban a los estudios que ofrecían la facultad o el 

colegio y su configuración era muy distinta de las actuales. Los libros se 

encadenaban a los pupitres, aunque existían algunos ejemplares que 

servían para el préstamo, normalmente el encargado de la biblioteca era 

un profesor o un alumno. 

 

Como hemos dicho, en 1257 se crea la Universidad de París, denominada 

más adelante La Sorbona en homenaje a su fundador, Roberto Sorbone, 

que organizó la biblioteca en dos partes: “Libraria magna”, para obras de 

consulta y “Libraria parva”, para las obras de poco uso y destinadas a 

préstamo bajo una fianza. El tema fundamental de la biblioteca era la 

Teología, aunque también cultivaba los Clásicos, la Medicina y el Derecho 

Canónico. 

 

La Universidad de Oxford se fundó en la segunda mitad del siglo XII por 

un grupo de estudiantes ingleses procedentes de la Universidad de París. 

Aunque poseía una pequeña biblioteca, se considera que su fundación real 

fue en 1327, cuando el obispo Thomas Cobhan realizó la donación de sus 
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propios libros y una buena cantidad de dinero (Escolar, 1995). Es la 

primera biblioteca que se organiza su funcionamiento, estableciendo unos 

estatutos, donde se reglamentaban la utilización de la misma, desde la 

admisión de sus usuarios, hasta los horarios, utilización de los libros, etc. 

 

En 1598, Sir Thomas Bodley ofreció a la Universidad financiar tanto los 

gastos corrientes de la biblioteca, como la adquisición de nuevos libros, en 

su honor la biblioteca se denomina Bodleian Library (Martín, 1948). Su 

concepción de la biblioteca como un instrumento al servicio de la religión, 

materia sobre la que versaban una gran parte de sus fondos. 

 

El año 1290 se funda en Portugal la Universidad de Coimbra, aunque en 

sus comienzos estuvo un tiempo en Lisboa, su biblioteca se fundó 

mediante la donación por el rey de una gran cantidad de libros de 

teología, derecho, medicina y filosofía. Posteriormente, en el siglo XIX, 

incrementaría sus fondos espectacularmente al recibir una inmensa 

cantidad de libros propiedad de conventos suprimidos. 

 

En 1284 se creó el Peterhouse College, precursor de la actual Universidad 

de Cambridge, aunque no es hasta 1540 cuando se constituye la Cátedra 

de Teología, aunque ya en el siglo anterior se había fundado la Biblioteca 

Universitaria, que con la Biblioteca Shakespeariana del Trinity College 

forman dos de las mas importantes del mundo. 

 

La Universidad de Harvard se funda en 1638, como escuela para la 

formación de ministros para el culto, y es el primer colegio superior de la 

América inglesa. John Harvard, que da nombre a la Universidad, donó una 

enorme colección de libros, fundamentalmente religiosos, a la que 

siguieron numerosas donaciones que han hecho de la misma 

probablemente la mayor del mundo. 
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Posteriormente se fundaron otras universidades, como la Yale en 1701, 

Princenton en 1750, o Columbia en 1754, las bibliotecas de las 

universidades americanas no poseen los ricos manuscritos de las 

europeas, sin embargo, sus fondos son muy superiores, destacando su 

funcionamiento empresarial con una alta calidad y rendimiento en sus 

servicios. 

 

Por lo que se refiere a España, Escolar (1958) indica que la primera 

universidad de la que hay constancia es la de Palencia, fundada en 1212 

por el obispo Tello de Meneses. La competencia de las universidades de 

Salamanca fundada en 1215 y la de Valladolid fundada en 1560, la 

hicieron desaparecer. 

 

Salamanca fue la más importante de España y la única española con 

rango internacional. Alfonso X establece en ella el cargo de estacionario, y 

la dota con una renta de 100 maravedíes al año, para que pueda adquirir 

los ejemplares que necesite y mantenerlos adecuadamente para su 

alquiler a los estudiantes. 

 

En 1471, la colección de su Biblioteca era 201 libros. Los fondos irán 

aumentando a partir del siglo XVII, por incorporación de las bibliotecas de 

los colegios, y principalmente de fondos de los conventos suprimidos en el 

siglo XIX. 

 

En el año 1508 el Cardenal Cisneros funda la Universidad Complutense, 

cuya biblioteca nació para atender las necesidades materiales y 

espirituales de la institución recientemente creada, y no descuidó la 

adquisición de una primera colección bibliográfica que muy pronto fue 

ampliada con los manuscritos bíblicos reunidos para la edición de la Biblia 

Políglota Complutense. Sus fondos se enriquecieron aún más en el año 

1767, cuando, tras la expulsión de los jesuitas, Carlos III ordena que su 

espléndida biblioteca sea transferida a la universidad para la creación de 
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una biblioteca general universitaria, de la que esta institución carecía. En 

el siglo XIX, la Universidad se traslada a Madrid. 

 

Es durante el Siglo de Oro cuando tanto la Universidad de Salamanca 

como la Complutense alcanzan su máximo prestigio internacional, sus 

colecciones bibliográficas crecen por el empeño de sus rectores y de las 

autoridades de que posean ricas bibliotecas y dotarlas de normas 

detalladas sobre su uso. 

 

La segunda mitad del siglo XVII contempla como comienza la decadencia 

de España, lo que se traslada a todos los estamentos, incluidas las 

universidades, se generaliza la corrupción, dándose casos de títulos falsos 

y la docencia y el estudio eran despreciados. 

 

Carlos III y la Ilustración traen nuevos aires a la cultura y la educación, 

surge un nuevo espíritu universitario, aunque las universidades hayan 

perdido su autonomía para pertenecer al Estado, como hemos dicho la 

expulsión de los jesuitas, que controlaban gran parte de la educación, 

propició, que sus fondos pasasen a distintas universidades. 

 

Ya, en tiempos más recientes, Claudio Moyano, Ministro de Fomento, en 

1857 mediante la Ley de Instrucción Pública establece una Universidad 

Central en Madrid y nueve de distrito. En el año 1858 crea el Cuerpo 

Facultativo de Archiveros y Bibliotecarios, que tiene como principal misión, 

en aquel momento, la de poner orden al tesoro bibliográfico procedente de 

la desamortización. A este cuerpo especializado se le encargará la gestión 

de las bibliotecas universitarias. 

 

Muchas vicisitudes sufrieron las bibliotecas universitarias desde entonces, 

pero no hacen al caso en esta Tesis, citaremos la importancia que con la 

Transición política de 1975 se da a la vida universitaria. La Constitución de 
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1978 en su artículo 27 reconoce la Autonomía de las Universidades, y 

reconoce la libertad científica, de investigación y de cátedra.  

 

En la actualidad las bibliotecas universitarias todavía adolecen del carácter 

de erudición estática. Frente a la importancia del fondo histórico contrasta 

la precariedad de un fondo moderno, actual y puesto al día. A pesar de la 

mejora en los últimos años ha sido evidente al aparecer nuevas 

universidades, tanto públicas como privadas, que por la proximidad de sus 

bibliotecas tanto centrales, como de facultad o departamento, con sus 

usuarios ha hecho que estos tengan verdadero interés en la biblioteca. 

 

La última revolución ha sido la entrada de la sociedad de la información en 

las bibliotecas universitarias (Orera, 2005), que aunque con la tradicional 

falta de recursos, ha aunado algunos proyectos corporativos a fin de 

mejorar las clásicas funciones de las bibliotecas universitarias. 

 
 
3.4. La Biblioteca de una Universidad no presencial 

 
3.4.1. Historia, Misión y Objetivos  
 
 

Como veremos más adelante, la Biblioteca escogida para nuestro estudio, 

es la denominada Central de la Universidad Nacional de Educación a 

Distancia, (en adelante UNED), esta Universidad se crea mediante el 

Decreto 2310/1972, de 18 de Agosto, del entonces denominado Ministerio 

de Educación y Ciencia. 

 

El objeto de la misma se enuncia en el apartado segundo del artículo 

tercero de dicho Decreto, indicando que: “Tendrán derecho preferente a 

cursar estudios en la Universidad Nacional de Educación a Distancia los 

alumnos que tengan su residencia habitual en localidad del territorio 

nacional en donde no puedan seguirlos en centros ordinarios, bien por no 
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existir en ella centros de la especialidad de su elección, bien porque, aun 

existiendo estos, no disponen de las plazas necesarias para atender todas 

las solicitudes de inscripción”.  

 

Así mismo en el apartado tres del mismo artículo indica que: “El Ministerio 

de Educación y Ciencia regulara el modo de acceso a la Universidad 

Nacional de Educación a Distancia de los alumnos españoles que residan 

fuera del territorio nacional y adoptara las medidas necesarias para 

facilitarles la prosecución de sus estudios”. 

 

Es decir, pretende facilitar la educación universitaria a aquellas personas 

que, por razón de residencia, trabajo o situación, no puedan desarrollarla 

por los medios habituales. 

 

Por otra parte, mediante el Real Decreto 1287/1985, de 26 de junio, por 

el que se aprueban los Estatutos de la UNED, en los que se crean las 

Bibliotecas de área, situados en los dos campus de que constaba en aquel 

momento la Universidad. Así mismo, en su artículo 100 indica que, entre 

otros contará con los servicios de Biblioteca y Documentación. 

 

Por su parte la Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de 

Universidades, dedica la Disposición adicional segunda a la Universidad 

Nacional de Educación a Distancia, diciendo: 

 

“1. La Universidad Nacional de Educación a Distancia impartirá enseñanza 

universitaria a distancia en todo el territorio nacional. 

 

2. En atención a sus especiales características, el Gobierno establecerá, 

sin perjuicio de los principios recogidos en esta Ley, una regulación 

específica de la Universidad Nacional de Educación a Distancia, que tendrá 

en cuenta, en todo caso, el régimen de sus centros asociados y de 

convenios con las Comunidades Autónomas y otras entidades públicas y 
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privadas, las específicas obligaciones docentes de su profesorado, así 

como el régimen de los tutores. 

 

3. Dicha regulación, de acuerdo con las previsiones del artículo 7, 

contemplará la creación de un Centro Superior para la Enseñanza Virtual 

específicamente dedicado a esta modalidad de enseñanza en los distintos 

ciclos de los estudios universitarios. Dada la modalidad especial de la 

enseñanza y la orientación finalista de este centro, tanto su organización, 

régimen de su personal y procedimientos de gestión, así como su 

financiación, serán objeto de previsiones particulares respecto del régimen 

general de la Universidad Nacional de Educación a Distancia”. 

 

Por último el Real Decreto 426/2005, de 15 de abril, por el que se 

aprueban los Estatutos de la Universidad Nacional de Educación a 

Distancia, en su artículo 203 dice: 

 

“1. La Biblioteca de la UNED es un centro de recursos para el aprendizaje, 

la docencia, la investigación, la formación continua y las actividades 

relacionadas con el funcionamiento y la gestión de la universidad en su 

conjunto. 

 

Los fondos de la biblioteca estarán constituidos, principalmente, por las 

adquisiciones realizadas con cargo al presupuesto de la universidad, por 

los legados y donaciones de entidades públicas y privadas, así como de 

personas físicas, y por los recibidos como intercambio con otras 

instituciones.  

 

La biblioteca se regirá por los órganos establecidos en su reglamento, 

aprobado por el Consejo de Gobierno. Dicho reglamento garantizará la 

representación de los departamentos, alumnos, centros asociados y 

personal de administración y servicios de la universidad.  
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2. La biblioteca cooperará con las bibliotecas de los centros asociados y 

coordinará sus actuaciones y objetivos para lograr un sistema bibliotecario 

para la UNED capaz de asegurar a sus usuarios un servicio adecuado a sus 

necesidades y expectativas, independientemente del lugar en que se 

encuentren. Los centros asociados, por su parte, aportarán los recursos 

humanos y tecnológicos suficientes para garantizar la viabilidad y el 

ulterior cumplimiento de dicho objetivo”. 

 

En 1994 se modifica la estructura bibliotecaria de la UNED, al inaugurarse 

en diciembre de ese año, la nueva Biblioteca Central, en la que se reúnen 

las colecciones de las bibliotecas de área y se crea una nueva estructura 

organizativa más acorde a las nuevas tendencias. 

 

Desde sus comienzos la biblioteca se preocupa por adaptarse a las nuevas 

tecnologías de la información que van surgiendo, así en 1989 se comienza 

a instalar el sistema Dolbi/Libis, que se va implantado gradualmente en 

todas las bibliotecas sucursales, para culminar con la puesta en 

funcionamiento de nuevos módulos de circulación y adquisiciones. 

 

En 1999 se introduce un nuevos sistema de gestión bibliotecaria, el 

UNICORN, en el que también se integran el resto de universidades 

públicas de la Comunidad de Madrid (salvo la biblioteca de la UCM), 

integradas en el Consorcio Madroño, produciéndose la interconexión con 

las bibliotecas de los Centros Asociados, lo que permite la consulta, 

catalogación compartida y el préstamo inter-centros para toda la 

comunidad universitaria. 

 

Por último debemos señalar que la Biblioteca siempre ha estado en 

vanguardia de la cooperación bibliotecaria, perteneciendo a la Red de 

Redes de Bibliotecas usuarias del sistema Dolbi/Libis (RUEDO) y siendo 

cofundadora de la Red de Bibliotecas Universitarias Españolas (REBIUN), a 

la que en la actualidad pertenecen todas las universidades españolas; 
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como ya se ha mencionado pertenece al Consorcio de la Universidades 

Públicas de Madrid (Consorcio Madroño), participa en la Red DOCUMAT, 

Catálogo Colectivo de Revistas de Matemáticas. 

 

Las misiones y objetivos de la Biblioteca figuran en su Reglamento, 

publicado en el Boletín Interno de Coordinación Informativa de la 

Universidad, con fecha 19 de Marzo de 2007, que en sus artículos 3 y 4 

dice: 

 

Artículo 3. Para conseguir sus objetivos la Biblioteca debe de contar: 

 

a) una plantilla que garantice la organización racional de los 

servicios bibliotecarios. 

b) Instalaciones suficientes. 

c) Un presupuesto específico. 

 

Por otra parte, las funciones de la Biblioteca vienen reflejadas en el 

Artículo 4 del mencionado Reglamento, que dice: 

 

Son funciones de la Biblioteca de la UNED: 
 
 
a) La gestión de los sistemas de información y comunicación de la 

Biblioteca para facilitar el acceso y uso de sus recursos y servicios, así 

como su máxima difusión. 

b) La adquisición, procesado, conservación y difusión de los fondos 

bibliográficos y documentales propios de la Universidad. 

c) La contratación de los recursos electrónicos bibliográficos y de 

información necesarios para la actividad docente e investigadora de la 

Universidad. 

d) El seguimiento y la evaluación de las colecciones. 

e) La elaboración de productos y servicios bibliotecarios y de información 

de valor añadido. 
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f) La formación de usuarios en los distintos niveles de conocimiento de la 

Biblioteca, así como de los recursos disponibles, tanto de manera 

presencial como virtual. 

g) La cooperación con los Centros Asociados para la mejora de sus 

respectivos servicios bibliotecarios, así como la coordinación de sus 

actuaciones y objetivos. 

h) La puesta a disposición de la Comunidad Universitaria propia de la 

información disponible en otras bibliotecas y centros de documentación, 

integrándose en redes y sistemas que potencien los objetivos 

anteriormente mencionados. 

i) La participación en proyectos cooperativos de tecnologías de la 

información y cualesquiera otros que mejoren la oferta de los servicios de 

la Biblioteca. 

j) La organización de actividades y la promoción de publicaciones que 

difundan sus fondos y servicios. 

k) La elaboración de informes, normas internas, manuales de 

procedimiento y memorias de actividades. 

l) La atención a las quejas y sugerencias de los usuarios y una respuesta 

adecuada y diligente a las mismas. 

m) Todas aquellas otras funciones y tareas susceptibles de mejorar los 

servicios bibliotecarios. 

 
Por otra parte, a efectos de su utilización en el Capítulo siguiente, 

indicaremos que los usuarios potenciales de la Biblioteca en estudio, 

según los datos del Informe de Autoevaluación del año 2006, son los 

siguientes: 

 

Estudiantes de 1º y 2º Ciclo: 6.845 personas (en el informe solo se han 

considerado los estudiantes matriculados en el Centro de Madrid y con 

carné activo de la Biblioteca). 

Estudiantes de 3er Ciclo: 4.294 personas. 

Personal Docente en Investigador (PDI). 1.370 personas. 
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Personal de Administración y Servicios (PAS): 1.215 personas. 

Personal propio de la Biblioteca: 86 personas. 

 

3.5. Calidad en las bibliotecas 

 

Calidad, como indican Juran y Gryna (1995), significa responder a los 

deseos del cliente. Esa interpretación se ajusta a los criterios de calidad 

que suele exponer la literatura que trata de los métodos de gestión: 

aunque, en este caso, el término “deseos” puede aparecer bastante 

matizado. En el caso de las bibliotecas es bastante mas frecuente hablar 

de “expectativas”. 

 

La manera de considerar la calidad que hemos elegido refleja con toda 

claridad su relación con el marketing. Si queremos responder a los 

deseos del usuario, es imposible renunciar a una información sobre la 

situación del mercado y sobre los clientes para los que trabaja la 

biblioteca. 

 

Con el término “gestión de calidad total” nos referiremos a un “sistema 

apto para integrar los deseos de diferentes grupos de personas dentro de 

un organización que pretende desarrollar, conservar y mejorar la calidad, 

para que la producción y los servicios se ofrezcan de la forma más 

económica posible, a la vez que causen satisfacción plena al cliente”. 

 

La apreciación parte de una imagen ideal. La calidad se mide por unos 

objetos que están por encima de toda crítica y responde principalmente a 

una imagen, que a su vez es el resultado de una experiencia y de la 

interpretación reinante de ciertas normas y valores.  

 

La apreciación parte del propio objeto. La calidad refleja en este caso en 

qué medida que está presente una característica deseada o una 

propiedad determinada. Esta calidad es fácil de determinar 
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objetivamente; una calidad superior generalmente significará también un 

mayor coste. 

 

La calidad desde el punto de vista de la producción: se valora aplicando 

una medida que exige que el producto responda a unas normas y 

especificaciones técnicas determinadas. 

 

3.5.1. Calidad aplicada a Bibliotecas Universitarias 

 

La gestión de una biblioteca universitaria, basada en procesos de 

Planificación Estratégica y Evaluación, establece dos fundamentos 

básicos: "lo que no se mide no es gerenciable" y "la evaluación se hace a 

partir de hechos e indicadores"; lo cual necesariamente implica 

establecer y utilizar indicadores de gestión que permitan evaluar la 

ejecución y desempeño de los planes y programas de trabajo, para 

coadyuvar mejor a la toma de decisiones y facilitar la dirección 

estratégica de las distintas Unidades Técnicas y Administrativas, hacia el 

logro de los objetivos y metas propuestas, así como, entrar en un 

proceso de Autoevaluación con miras a conseguir la Certificación de su 

misión institucional. 

 

Transformar a corto plazo las debilidades en fortalezas, para aprovechar 

mejor las oportunidades identificadas y, enfrentarse a las amenazas que 

se producen en un entorno cada vez más competitivo, son visiones y 

acciones que involucra a todos los integrantes de la Universidad, en 

particular con los que tienen la responsabilidad de orientar y tomar las 

decisiones más adecuadas en la conducción Académica y Administrativa 

de la Universidad. 

 

Evaluar la gestión de la biblioteca universitaria dentro del contexto de las 

funciones universitarias implica desarrollar sistemas que ponderen 

adecuadamente los elementos cuantitativos y cualitativos de su gestión, 
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capaces de asimilar la multiplicidad de objetivos y la heterogeneidad de 

las acciones que realizan las distintas Unidades Técnicas y 

Administrativas. Como dice Lancaster (1996), para enfocar la evaluación 

de una biblioteca se puede utilizar una representación general de las 

operaciones que en ella se realizan desde el punto de vista de un 

evaluador, comprobando los resultados obtenidos en un determinado 

plazo. 

 

Como una primera aproximación, esa evaluación podría realizarse a partir 

de la construcción de algunos indicadores de gestión, que permitan 

evaluar los resultados alcanzados en el marco de los Planes y Programas 

de trabajo anual, y comparar dichos resultados con las metas 

programadas, a fin de elevar su efectividad. 

 

La medición de la calidad mediante indicadores de gestión, que en 

estricta lógica tendría que formar parte del proceso integral de la 

Planificación Estratégica, debe involucrar en forma democrática y 

participativa a todos los implicados en la producción de un servicio o 

función, por lo que su desarrollo e implementación debería beneficiar 

tanto a sus productores como a sus destinatarios.  

 

Sus principales ventajas son: 

 

• Inducir un proceso de participación en la responsabilidad que 

implica prestar el servicio o realizar una función, así como 

compartir el mérito que significa alcanzar niveles superiores de 

eficiencia.  

• Adecuar los procesos internos, detectando inconsistencias entre los 

objetivos de la institución y su quehacer cotidiano. Es frecuente que 

como resultado de la implementación de un sistema de evaluación, 

se eliminen tareas innecesarias o repetitivas o se inicie un proceso 

de adecuación organizacional. 
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• Apoyar el proceso de planificación y de formulación de políticas de 

mediano y largo plazo, en la medida en que todos los implicados 

tengan la oportunidad de analizar el qué y el cómo de sus tareas 

cotidianas.  

• Mejorar la información respecto al uso de recursos y sentar las 

bases de un mayor compromiso y confianza entre los 

comprometidos con el servicio, que facilite la relación entre las 

Unidades y la Administración Central. 

• Introducir sistemas de reconocimiento al buen desempeño, tanto 

institucional como grupal e individual de los trabajadores, sobre 

bases más objetivas, para satisfacer expectativas y necesidades de 

realización personal y profesional, a las que todos tienen derecho. 

• En la medida que los Directivos delimiten mejor el campo de sus 

deberes y atribuciones, y cuenten con bases sustentables de 

información; incrementarán su autonomía y responsabilidad, 

mejorará la coordinación entre las distintas unidades implicadas, y 

posibilitará una mayor eficiencia en la asignación de recursos 

físicos, humanos y financieros. 

 

La necesidad de implantar sistemas de gestión de calidad en las 

Bibliotecas universitaria, viene dada por las siguientes razones: 

 

• Porque los sistemas de implantación de la calidad, son una 

oportunidad para reflexionar sobre los procesos documentales 

• Porque los sistemas que aseguran la calidad permiten Planificar, 

Describir, Comunicar y Controlar los Procesos 

• Los sistemas para asegurar la calidad son instrumentos de gestión 

interna para: 

o agilizar el conjunto de actividades 

o optimizar el uso de recursos 

o velar por la calidad de procesos y servicios 
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o garantizar una mejora en la construcción de planes 

estratégicos 

 

Dichos sistemas de gestión de la calidad permiten: 

 

Según Sebastián et al., (1994), un sistema de calidad sería el conjunto 

de la estructura de la organización, de responsabilidades, de 

procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar 

a cabo la gestión de la calidad. 

 

Los Sistemas de Calidad nos permiten desarrollar aspectos como: 

 

• Los objetivos y políticas de calidad 

• Las funciones y responsabilidades 

• La definición de los servicios 

• Los procesos de trabajo y los recursos necesarios 

• Los mecanismos de supervisión y control 

• Los mecanismos de prevención y control 

• Diseñar en función de las necesidades del Usuario/Cliente 

• Visualizar al “Cliente Interno” 

• Desarrollar una “Mejora continua” (Deming, 1989) 

 

El conjunto de normas de calidad ISO, se basa en el control de las 

actividades de la organización, con el fin de asegurar que éstas se 

desarrollen siguiendo estándares conocidos de calidad, que den 

satisfacción al usuario. 

 

Esta orientación a tareas implica que éstas deban ser documentadas y 

que, además se desarrollen mecanismos de control de las mismas, los 

llamados Indicadores de Calidad. 
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3.5.2. Indicadores de Calidad 

 

Son indicadores estadísticos o fórmulas que determinan a que nivel esta 

funcionando la organización y si cumplen con el nivel comprometido con 

el usuario/cliente (Bryson, 1997). Estos indicadores son el resultado de la 

agregación de importantes masas de datos estadísticos, por ejemplo la 

cantidad de préstamos generados por día, mes, año. - tiempo empleado 

en procesar un libro - costo per cápita - etc. 

 

La importancia de la utilización de indicadores en la gestión de una 

biblioteca, viene dada por las necesidades de: 

 

• Evaluar la ejecución y el desempeño de los planes y programas de 

trabajo 

• Permitir una toma de decisiones correcta 

• Facilitar la dirección estratégica de las diferentes áreas 

• Tender a los procesos de autoevaluación 

• Lograr una gestión más eficiente y actores comprometidos con los 

resultados 

• Involucrar formas democráticas, participativas y de responsabilidad 

(líneas de control en cada área) 

• Mejorar la información respecto al uso de recursos 

 

Normalmente, según Pujol (1995) normalmente estos indicadores se 

clasifican en cuatro grupos: 

 

• Indicadores de rendimiento operacional 

• Indicadores de efectividad 

• Indicadores coste – eficacia 

• Indicadores de impacto 
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Para el establecimiento de dichos indicadores existen varios modelos, aquí 

desarrollaremos cuatro, el modelo propuesto por la Norma UNE 50-137- 

2000 “Información y Documentación – Indicadores de rendimiento 

bibliotecario”, equivalente a la Norma ISO 11620: 1998 (E), los 

propuestos por la IFLA en sus Directrices Internacionales para la medición 

del rendimiento en las Bibliotecas Universitarias, el propuesto por la Red 

de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) y por último, los  Indicadores para 

la Evaluación de Bibliotecas Universitarias por el Método EFQM utilizados 

en España por la ANECA (Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y 

Acreditación). 

 

En general todos ellos están basados en los criterios establecidos por la 

UNESCO en sus Recomendaciones sobre la Normalización Internacional de 

las Estadísticas relativas a Bibliotecas de 1970. 

 

3.6. Norma UNE 50.137-2000 Información y 

Documentación  

 

El título completo de esta norma es: Norma UNE 50.137-2000 equivalente 

a la Norma ISO 11620: 1998 (E). Información y Documentación – 

Indicadores de rendimiento bibliotecario. El principal propósito de esta 

Norma es aprobar el uso de indicadores de rendimiento para bibliotecas y 

extender el conocimiento sobre como debe llevarse a cabo la utilización de 

los mismos. 

 

Proporciona una terminología normalizada, así como breves definiciones 

de los indicadores de rendimiento. Para ello, a cada indicador en esta 

Norma se le asigna un nombre único, que, aunque algunas veces difiere 

de la literatura sobre la cual se basa su descripción, las diferencias están 

documentadas en las propias descripciones de los indicadores. 
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Los indicadores de rendimiento incluidos en esta Norma tienen una amplia 

utilización y están bien documentados en la literatura. Algunas de las 

descripciones de los indicadores incorporan modificaciones de indicadores 

descritos en otros documentos y reflejan la experiencia práctica o la 

necesidad de generalizar. Las proporciones basadas en entradas y 

recursos están bien documentadas y proporcionan un buen contexto de 

los indicadores rendimiento para la biblioteca tal como se definen en la 

Norma. 

 

Hay algunas actividades y servicios de la biblioteca para las que, antes del 

desarrollo de esta Norma, había una carencia general de indicadores 

probados y bien documentados. Estos servicios de información incluyen, 

entre otros la formación de los usuarios y servicios electrónicos.  

 

Esta Norma es aplicable a todos los tipos de bibliotecas. Las limitaciones 

sobre la aplicación resumida de los indicadores de rendimiento 

individuales figuran en la descripción que, de cada indicador, aparecen en 

las tablas que forman el Anexo 1 a esta Tesis. 

 

Los indicadores que establece, también pueden utilizarse para 

comparaciones temporales dentro de la misma biblioteca. De igual forma, 

permite comparaciones con otras bibliotecas, pero, como dice la Norma, 

extremando las precauciones para tomar en consideración cualquier 

diferencia entre ellas, así como debe poseerse una buena comprensión de 

los indicadores que utiliza, además de una cuidadosa interpretación de los 

datos obtenidos. 

 

Por otra parte, la Norma, no incluye indicadores para la evaluación del 

impacto de las bibliotecas en los individuos o en la sociedad, lo cual limita 

en parte su eficacia. 
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Los indicadores de rendimiento no están determinados para todos los 

servicios, actividades y usos de los recursos de la biblioteca, ya sea 

porque tales indicadores no han sido propuestos y probados a la fecha de 

formulación de esta Norma, o porque no cumplían con los criterios 

especificados. Esta Norma no tiene la intención de excluir el uso de 

indicadores rendimiento no determinados en ella. 

 

La normativa vigente de la que toma algunos términos y definiciones es la 

Norma UNE-EN ISO 2789: 1996, Información y Documentación-

Estadísticas Internacionales de bibliotecas.  

 

3.6.1. Criterios y marco descriptivo  

 

En este apartado la norma describe, tras una introducción, tanto los 

criterios por los que un indicador de rendimiento puede ser incluido, como 

el marco en el que se describen en el anexo correspondiente. Para la 

inclusión de un nuevo indicador, la norma exige los siguientes criterios: 

 

• Contenido informativo: El indicador tiene que ser informativo 

como una herramienta para la medición de una actividad, para la 

identificación exitosa y para la identificación de problemas y 

deficiencias en el rendimiento de la biblioteca de tal manera que 

pueda tomarse acción para remediar éstas.  

• Fiabilidad: Un indicador de rendimiento tiene que ser fiable en el 

sentido de que consistentemente produce el mismo resultado 

cuando se usa repetidamente bajo las mismas circunstancias. 

• Validez: El indicador debe ser válido, esto es, debe medir lo que se 

intenta medir. 

• Idoneidad: El indicador debe ser apropiado para el propósito para 

el que se pone.  
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• Aplicabilidad: El indicador tiene que ser práctico en el sentido que 

usa datos que pueden estar disponibles para la biblioteca con una 

cantidad razonable de esfuerzo. 

• Comparabilidad: Un indicador de rendimiento de biblioteca permite 

comparaciones entre bibliotecas. 

 

Por lo que respecta al marco descriptivo, la norma indica los apartados 

que debe contener la descripción tanto para la inclusión de nuevos 

indicadores o para la modificación de los actuales y que son los 

siguientes:  

 

• Nombre. Cada indicador debe tener un nombre descriptivo único. 

• Objetivo: Cada indicador debe tener un objetivo explícito. 

• Campo de aplicación: En este apartado se debe establecer los 

tipos de bibliotecas a las que puede aplicarse el indicador.  

• Definición del indicador: Cada indicador debe definirse 

únicamente en términos de los datos a ser colectados y /o la 

relación a establecerse entre los datos. 

• Método: Los datos a recoger y los cálculos a ejecutarse se deben 

describir brevemente.  

• Interpretación y factores que afectan al indicador: La 

interpretación de la declaración puede incluir la información 

necesaria para interpretar los resultados al usar el indicador.  

• Fuentes (opcional): Pueden suministrarse las referencias para 

documentar la fuente del indicador.  

• Indicadores relacionados (opcional): Donde sea apropiado, 

habrá una declaración de la relación del indicador a otros 

indicadores dentro de esta Norma Internacional. 
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3.6.2. Usos, selección y limitaciones de los indicadores de 

rendimiento  

 

Para la utilización de los indicadores de rendimiento, la norma establece 

los principios siguientes: 

 

• El objeto de los indicadores es la evaluación eficaz de las bibliotecas. 

• Los indicadores de rendimiento deben vincularse sistemáticamente a 

la planificación y evaluación de la biblioteca. 

• Como una herramienta de planificación y evaluación de la biblioteca, 

los indicadores de rendimiento tienen dos objetivos principales. El 

primero es para facilitar el control en los procesos de gestión, el otro 

servir como de base de referencia y para facilitar la comunicación 

entre el personal de la biblioteca, organismos que la financian y los 

usuarios. Un objetivo secundario sería utilizarlo para análisis 

comparativo del rendimiento de bibliotecas y servicios de 

información que tienen misiones y objetivos equivalentes. 

• En los últimos años, las bibliotecas han utilizado una gran variedad 

de indicadores de rendimiento a este fin. Utilizándose algunos como 

práctica habitual. Por otra parte, se ha tratado de consolidar los 

estudios realizados en este campo, lo que ha permitido alcanzar un 

consenso entre los profesionales sobre una serie de ellos, así como 

utilizarlos en la práctica diaria de las bibliotecas. 

 

Por lo que respecta a la selección de los indicadores de rendimiento, la 

norma indica que: 

 

• Los indicadores de rendimiento incluidos en la norma son los que 

parecen ser los más útiles para las bibliotecas en lo general.  

• Cada biblioteca en coordinación, con sus patrocinadores, usuarios y 

otras partes interesas, deberán decidir que indicadores de 

rendimiento deben utilizar.   
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• El personal de la biblioteca debe poseer los conocimientos precisos 

para definir cuales son los más adecuados a su caso, la toma de 

datos y su análisis en función de la estrategia de la misma.  

• Al seleccionar los indicadores de rendimiento para uso en una 

biblioteca en particular, deben considerarse los factores siguientes:  

a. ¿El indicador de rendimiento ayudará a la administración de la 

biblioteca, al organismo patrocinador y a la población que 

atiende? 

b. ¿El bibliotecario tiene conocimiento de que alguna actividad o 

área particular no puede operarse tan bien como se debiera?  

c. ¿A qué nivel de esfuerzo puede comprometerse el personal de 

la biblioteca para la colección y análisis de los datos para 

producir los indicadores de rendimiento?. 

d. ¿Se deben facilitar los datos a laguna autoridad externa?. Si es 

así, es necesario decidir si pueden usarse los mismos datos 

para producir los indicadores de rendimiento. 

 

Por lo que se refiere a las limitaciones la Norma indica: 

 

• Mejora de resultados de los indicadores de rendimiento: Los 

usuarios de los indicadores de rendimiento de biblioteca deben 

reconocer que es imposible alcanzar simultáneamente registros 

óptimos en todos ellos. 

• Grado de exactitud: Debe tenerse cuidado con la interpretación de 

los resultados. La falta de precisión puede ocurrir debido a errores 

en el muestreo, o aspectos subjetivos del proceso de medición o a 

tiempos inadecuados o recursos para el proceso de medición. 

• Conocimientos de los usuarios versus rendimiento de la 

biblioteca: Hasta cierto punto, los indicadores de rendimiento de la 

biblioteca están afectados por el conocimiento que los usuarios 

tengan sobre las diferentes gestiones que se realizan en la 
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biblioteca. Por lo tanto, un mal registro puede indicar la necesidad 

de revisión de un área.  

• Relacionar recursos con servicios: No es necesariamente cierto 

que un rendimiento pobre indique que se requieren más recursos 

para mejorar los servicios de la biblioteca.  

• Comparabilidad de los datos de los indicadores de 

rendimiento: El principal objetivo de la utilización de indicadores 

de rendimiento bibliotecario es el autodiagnóstico. Un objetivo 

secundario es fomentar comparaciones útiles y significativas entre 

bibliotecas. La normalización de los indicadores de rendimiento y los 

procedimientos para la recogida de los datos puede ayudar en ese 

proceso. Sin embargo, tales comparaciones siempre deben hacerse 

para cada biblioteca con respecto a: 

 

a. la misión, las metas y los objetivos;  

b. rendimiento sobre un rango de indicadores de rendimiento;  

c. recursos;  

d. grupos de usuarios;  

e. estructura de gobierno;  

f. procedimientos.  

 

Si se comparan los valores de los indicadores de rendimiento en diferentes 

bibliotecas, esa comparación se debería hacer con precaución, teniendo en 

cuenta sus limitaciones. 

 

3.7. IFLA. Medición de la Calidad 

 

El título completo de esta Norma es: IFLA. Medición de la Calidad: 

Directrices internacionales para la medición del rendimiento en bibliotecas 

universitarias 
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3.7.1. Breve Historia del desarrollo de las Directrices 

 

La sección de Bibliotecas Universitarias de la IFLA consideró como una de 

sus tareas fundamentales la evaluación del rendimiento, a ese fin John 

Willemse, uno de los miembros del grupo, presentó en el congreso 

celebrado en 1988 en Sydney una ponencia sobre el tema (Citado por Poll 

y Boekhorst, 1998). 

 

En la conferencia del año 1989, celebrada en París, se desarrolló un taller 

sobre el tema que concluyo con la elaboración de una lista con los 

primeros seis indicadores de rendimiento. 

 

Tras la conferencia de Estocolmo celebrada en 1990, donde se analizó 

nuevamente el tema, la Sección decidió la formación de un grupo de 

trabajo que desarrollase unas directrices para la medición del rendimiento, 

que estaba formado por siete personas con excelente conocimiento de la 

materia. 

 

De su trabajo salieron los 17 indicadores que hoy día ofrece la Sección 

para la medición del rendimiento. Los resultados se presentaron en las 

conferencias de Moscú en 1991 y de Barcelona en 1993, en esta última 

acompañadas del primer borrador de las directrices, que se enriquecieron 

en la posterior discusión con las aportaciones de los asistentes. 

 

De la colaboración del grupo de trabajo con el grupo de normas ISO (TC 

46/SC 8/WG 4), que se había creado para establecer una norma 

internacional de indicadores de rendimiento para bibliotecas, con la que 

compartieron experiencias y conocimientos. 

 

El año 1996 se editó la primera versión oficial en inglés, que en el año 

1998 fue traducida al español por la Asociación de Archiveros, 
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Bibliotecarios, Museólogos y Documentalistas (ANABAD) y es en esta 

versión sobre la que hemos fundamentado nuestro trabajo. 

 

El desarrollo de la Norma comienza con una Introducción en la que indica 

que las bibliotecas universitarias han sufrido grandes cambios en los 

últimos tiempos, convirtiéndose en herramientas eficaces dentro del 

complejo mundo universitario, entre otros, según dichas directrices (IFLA, 

1998), estos cambios viene dados por: 

 

• Las bibliotecas universitarias realizan sus actividades cada vez más 

con la ayuda de ordenadores. 

• La información, en todo el mundo, se presenta cada vez en mayor 

medida en soportes no impresos, especialmente en formato 

informático, y deben hacerse accesibles a los usuarios. 

• Los recursos van haciéndose mas escasos y las colecciones, así 

como los hábitos organizativos, deben adaptarse a las 

circunstancias. Es necesario encontrar instrumentos para la 

distribución de recursos. 

• Con menos dinero para las colecciones propias, pero con mucha mas 

información disponible en todo el mundo, el papel del bibliotecario 

está transformándose en administrador de las colecciones e 

intermediario de la información. 

• Las administraciones de organizaciones de servicios muestran un 

interés especial en rendir cuentas de su actividad. 

• Las relaciones públicas están adquiriendo cada vez mas 

importancia: las bibliotecas necesitan instrumentos que demuestren 

y hagan públicas sus actividades”. 

 

En resumen: las bibliotecas, al igual que otras instituciones de 

servicios, tienen que mostrar que los recursos a ellas asignados los 

utiliza en lo que deben y de la mejor manera y que están 

proporcionando servicios de alta calidad. 



154 

La definición de lo que es la calidad, como se realiza en las bibliotecas, 

dan paso a establecer las misiones y metas que debe tener la misma y 

que en al caso de las universitarias, los autores de la Norma proponen 

como metas a largo plazo las que se pueden establecer a partir de su 

misión, que en el caso de una universitaria, serían: “Seleccionar, 

coleccionar, organizar y proporcionar acceso a la información a los 

usuarios, en primer lugar a su grupo principal de usuarios, es decir los 

miembros de la institución”. 

 

Para llevar a cabo esa misión proponen las siguientes metas: 

 

• Colección: Proporcionar todo tipo de información, de acuerdo 

con las necesidades de su principal grupo de usuarios, en el 

menor tiempo posible y en la mayor cantidad posible. 

• Acceso: Informar a los usuarios mediante buenos catálogos, 

facilitar el libre, rápido, fácil y gratuito acceso a los documentos 

dentro de un horario adecuado. 

• Uso en sala: Proporcionar el espacio, instalaciones y equipos 

adecuados para la consulta, estudio e investigación. 

• Formación de los usuarios: Proporcionar información y 

formación sobre la biblioteca, ayudar a los usuarios a encontrar 

la información que buscan y proporcionar servicios de referencia 

adecuados. 

• Almacenamiento y preservación: Almacenar los materiales 

adquiridos mientras sean de interés para la institución, 

proporcionándoles un espacio seguro y adecuado, y dándoles la 

conservación y preservación adecuadas. 

 

Para alcanzar esas metas, las bibliotecas universitarias: 

 

• Utilizan recursos con criterios de coste-eficacia y emplean nuevas 

técnicas de gestión. 
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• Adoptan, en la medida de lo posible, las nuevas tecnologías que 

les resultan útiles. 

• Participan en programas cooperativos para extender los límites 

de la colección de la biblioteca y el alcance de los servicios. 

• Hacen posible que su personal adquiera los conocimientos 

necesarios sobre nuevos materiales y técnicas de información. 

 

Por otra parte, últimamente la gestión de la calidad ha aumentado el 

significado de lo que son los clientes de una institución, en el caso de una 

biblioteca universitaria, se incluirían: 

 

• El grupo principal de usuarios. 

• Otros usuarios. 

• Personal de la biblioteca. 

• Los administradores de la institución. 

• Todos los que proporciona recursos. 

• El Gobierno. 

• La comunidad investigadora externa a la institución. 

• Bibliotecas cooperantes. 

• También la sociedad en el sentido más amplio, incluyendo la 

posteridad. 

 

3.7.2. Medición del rendimiento en las bibliotecas 

 

Para poder planificar la calidad, hay que establecer controles en todos los 

procesos involucrados en la vida de la biblioteca. Se hace, por lo tanto, 

necesario el establecimiento de instrumentos de medida que nos indiquen 

si se está actuando de acuerdo con lo establecido. Estos instrumentos 

constituyen la medición del rendimiento. 
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Se entiende por medición del rendimiento la recogida de datos 

estadísticos y otros que describan la actividad de la biblioteca, así como el 

análisis de los mismos para evaluar su rendimiento. 

 

Por otra parte, define como rendimiento el grado alcanzado por la 

biblioteca en el cumplimiento de sus objetivos, particularmente en 

términos de necesidades de los usuarios. 

 

Estableciendo que indicador de rendimiento es una proposición 

cuantificada utilizada para evaluar y comparar el rendimiento de una 

biblioteca en el cumplimiento de sus obligaciones. 

 

Generalmente todas las bibliotecas universitarias o no, realizan 

estadísticas para conocer sus recursos y actividades, pero, aunque 

proporciona una gran cantidad de datos que son susceptibles de utilizarse 

como indicadores de rendimiento, presentan diferencias, como: 

 

• La estadística bibliotecaria se concentra en datos positivos, 

préstamos, usuarios, volúmenes u horas de apertura. 

• Las estadísticas se recogen regularmente en el área donde es 

sencillo obtener datos exactos. Personal, presupuesto, colecciones, 

servicios: préstamos, consultas atendidas, etc. La medición del 

rendimiento se interesa por datos adicionales de mas difícil 

obtención. 

• La medición del rendimiento compara datos y los combina entre sí. 

o Préstamos por grupos de estudiantes no titulados. 

o Préstamos en determinadas materias en relación con las 

adquisiciones de las mismas. 

• La medición del rendimiento añade datos subjetivos, especialmente 

la opinión de los usuarios sobre los servicios. 

• La medición de rendimiento compara los datos con las metas de la 

biblioteca. 
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3.7.3. Características de un indicador de rendimiento y su 

medición 

 

Los indicadores de rendimiento de acuerdo con la Norma (ANABAD, 1998) 

deben ser: 

 

• Apropiado: es decir, útil para lo que se quiere medir. 

• Fiable: es decir, que debe carecer de ambigüedad. Son difíciles de 

alcanzar en los casos de indicadores que no puedan expresarse 

numéricamente. 

• Repetible: es decir, que las mismas cosas se puedan contar o 

medir siempre de la misma manera. 

• Útil: es decir, que ayude informativamente en el proceso de toma 

de decisiones. 

• Práctico: es decir, fácil de utilizar. 

 

Además, los resultados de la medición de rendimientos deben ser fiables y 

comparables, sin embargo, aunque se tomen datos en apariencia 

objetivos, cada estudio necesita definir con exactitud la muestra, el 

tiempo y las actividades objeto de medición. 

 

La medición del rendimiento intenta sobre todo conocer cual es la “voz del 

usuario” en la que se incluyen no solo sus necesidades, sino su opinión 

sobre los servicios que ofrece la biblioteca, la satisfacción del usuario se 

mide a través de encuestas y entrevistas en las que se pide su opinión 

sobre aspectos concretos, que pueden estar influidos por muchos factores 

externos. 

 

Los resultados de estos estudios, no son tan exactos como los datos 

obtenidos por otros métodos más específicos, aunque la combinación 

adecuada entre unos y otros puede proporcionarnos una información muy 

adecuada y valiosa. 
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Para la medición de los resultados se utilizan caminos indirectos, 

escogiendo indicadores que se supone representan el impacto que los 

diferentes servicios producen en los usuarios. 

 

El análisis de los resultados de la medición del rendimiento se presta a 

variadas interpretaciones, pueden estar indicando la necesidad de realizar 

cambios en el modo de gestión, como establecer distintas prioridades en 

la aplicación de los recursos. 

 

Por otra parte, no solo los resultados de la medición deben influir a nivel 

interno de la biblioteca, los resultados también pueden destinarse a 

información externa, como: 

 

• Justificar gastos y mostrar resultados. 

• Informar a los usuarios reales y potenciales sobre las actividades y 

servicios de la biblioteca. 

• Informar a las autoridades sobre las posibles consecuencias del 

aumento o disminución de los recursos. 

 

También puede servir de elemento de comparación con el desempeño de 

otras bibliotecas, siempre que los fines y metas sea similares y que los 

indicadores se usen en las mismas o muy similares circunstancias. 

 

Para realizar el proceso de medición, el primer paso será definir lo que 

queremos controlar, pueden ser aspectos generales o particulares del 

desempeño de la biblioteca. Una vez definido este paso, el siguiente será 

que indicador o indicadores son los adecuados en el proceso de medición, 

adoptando los que mejor se adapten a nuestras circunstancias. 

 

Según la Norma (ANABAD, 1998) este proceso, generalmente consta de 

varias etapas: 
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• Preparación: Se debe nombrar un supervisor de la medición, que 

esté familiarizado con los métodos de aquella y será necesaria que 

el personal, partiendo de la propia dirección, esté totalmente 

involucrado en el proceso.  

• Plan de trabajo: una vez definido el alcance de la medición, es 

decir, las metas y objetivos que se pretende con ella, así como los 

resultados esperados, se debe preparar un plan de trabajo en el que 

se incluyan todos los aspectos necesarios en cuanto a personal, 

medios y tiempo necesario para llevarla a cabo. 

• Muestreo: En caso de que los datos estadísticos no pudieran 

obtenerse de los registros acumulados en el sistema a lo largo del 

tiempo, habrá que realizar muestreos estadísticos, a fin de llegar a 

conclusiones dentro de los ratios normales de precisión y exactitud 

de los mismos.  

• Test previo: Normalmente se suele hacer un muestreo previo muy 

reducido para tratar de encontrar fallos que puedan falsear los 

resultados de los muestreos generales. 

• Toma de datos: Hay muchas formas de toma de datos, las cuatro 

mas específicas para la aplicación práctica de los indicadores de 

rendimiento, dentro del contexto de las directrices: 

o Simulación: Se elige un grupo de usuarios que simulen la 

realización de un determinado proceso y se analizan las 

dificultades que han tenido, realizando la comparación entre 

los éxitos y el total de intentos. 

o Entrevista: Se le entrega un cuestionario al usuario para que 

lo rellene y, después se realiza la entrevista acerca de la 

estrategia utilizada y del éxito que estima ha obtenido. 

o Observación: Se pretende analizar la conducta del usuario en 

condiciones normales, puede ser con o sin conocimiento de 

este, en todo caso se debe anotar el comportamiento y las 

conclusiones obtenidas. 
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o Encuesta/ Cuestionario: es el método más importante para 

medir el rendimiento. En ellos se basan casi todos los 

indicadores. 

• Interpretación: La fase final del proceso de medición es la 

interpretación de los resultados. 

• Resultados: Los resultados deben reflejar la corrección con que se 

realizan los distintos procedimientos de trabajo de la biblioteca. La 

difusión pública de los resultados, sobre todo si son buenos, puede 

ser una magnifica propaganda de la biblioteca. 

• Medición sistemática del Rendimiento: Aparte del interés en 

mejorar aspectos concretos de la gestión bibliotecaria, la medición 

sistemática del rendimiento puede ser una buena base para aplicar a 

sistemas gerenciales de toma de decisiones, que permitirán una 

mejor relación coste – eficacia de la biblioteca. 

 

El siguiente capítulo de las directrices, de acuerdo con Lancaster (1996),  

está dedicado a este apartado, que es importante desde el punto de vista 

de gestión, sin embargo, no tiene gran interés a los efectos de nuestro 

trabajo, por lo que únicamente dejamos constancia aquí de su existencia. 

 

3.7.4. Estructura de los indicadores 

 

De acuerdo con la Norma (ANABAD, 1998), los indicadores estarán 

formados por: 

 

• Nombre: Cada indicador se designa con un nombre especial, cortos 

y expresivos y bien conocidos en la literatura profesional. 

• Definición: La definición describe los datos que son necesarios para 

el indicador, así como sus relaciones. 

• Objetivos: Explica lo que el indicador pretende medir con relación a 

las metas de la biblioteca. 
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• Método: Describe el modo de tomar los datos y de calcular los 

resultados y señala las dificultades y circunstancias que pueden 

afectar dichos resultados. 

• Interpretación y posibles soluciones: trata acerca de lo que 

pueden significar los resultados del uso del indicador, sobre todo las 

razones de una eficacia escasa. 

• Lecturas complementarias: Las citas señaladas con un asterisco 

se consideran de especial importancia.. 

 

En los últimos años se está produciendo una cierta renovación en los 

indicadores utilizados en Estados Unidos, la Asociación de Bibliotecas de 

Investigación (ARL) está utilizando otros indicadores para medir la calidad 

de sus bibliotecas asociadas, aunque establezca comparaciones con los 

indicadores tradicionales, (Weiner, 2005).  

 

La lista de indicadores de rendimiento propuestos por la IFLA, así como un 

resumen de los datos de su estructura los hemos reseñado en la tabla que 

presentamos como Anexo 2 a esta Tesis. 

 

3.8. Indicadores propuestos por la Red de Bibliotecas 

Universitarias (REBIUN) 

 

3.8.1. Breve Historia de REBIUN 

 

La idea de crear una Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) nace en 

1988. Aunque el “Acuerdo de Cooperación Bibliotecaria Interuniversitaria”, 

con el que tomaba cuerpo de forma oficial la Red, se firmó en 1990 por los 

rectores de las nueve Universidades fundadoras: 

 

• Alcalá de Henares 

• Barcelona 
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• Cantabria 

• Oviedo 

• País Vasco 

• Politécnica de Cataluña 

• Santiago de Compostela 

• Sevilla y  

• Universidad Nacional de Educación a Distancia 

 

A lo largo de los años siguientes, se fueron incorporando nuevas 

Universidades, hasta el momento actual en que todas las españolas, tanto 

públicas, como privadas están integradas en REBIUN.  

 

La justificación de la creación de una red como REBIUN venía y en cierta 

forma aún viene dada por la necesidad de la existencia de un lugar de 

encuentro eficaz para la cooperación en el ámbito de las bibliotecas 

universitarias. 

 

Por un lado la globalización de la información y de los canales de la 

comunicación científica, los cambios en los hábitos de los usuarios, la 

limitación de los recursos y la obligación de responder a las demandas de 

la comunidad universitaria condujeron a la adopción de una actitud 

plenamente cooperativa para poder mantener el adecuado nivel de calidad 

en los servicios que ofrecían las bibliotecas universitarias.  

 

De esa cooperación nacieron algunas iniciativas de gran importancia para 

las Bibliotecas asociadas: 

 

• Formación de profesionales de las bibliotecas, especialmente en el 

ámbito del préstamo interbibliotecario y el acceso al documento. 

• En 1990 se consensúa un Código de préstamo interbibliotecario, con 

importantes beneficios a partir de la suma de los esfuerzos de cada 

una de las bibliotecas participantes.  
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• Creación de instrumentos comunes para la recuperación de la 

información. En 1992 se presenta el resultado de ese esfuerzo, el 

Catálogo Colectivo de REBIUN en CD-ROM. 

 

En 1993 se celebra en Barcelona el Congreso anual de la IFLA, donde se 

constata la necesidad de que todas las bibliotecas universitarias participen 

en foros comunes, donde intercambiar sus experiencias y establecer lazos 

más firmes de cooperación y colaboración.  

 

Como resultado de ello, se crea la Conferencia de Directores de 

Bibliotecas Universitarias y Científicas Españolas (CODIBUCE) que coexiste 

durante cuatro años con REBIUN, de manera que muchas bibliotecas 

formaban parte de ambas asociaciones.  

 

Durante estos años de coexistencia, ambas asociaciones continúan 

trabajando en los ámbitos ya mencionados: la formación del personal, así 

como la regulación y mejora del préstamo interbibliotecario, pero además 

surge la necesidad de armonizar los datos e indicadores de 

funcionamiento, necesarios para poder conocer de una forma real la 

situación de las bibliotecas. 

 

Como resultado de estos trabajos se inicia, en 1995, la publicación del 

Anuario estadístico de las bibliotecas universitarias y científicas españolas, 

así como la redacción de las Normas y directrices para bibliotecas 

universitarias y científicas, que editaría la Dirección General del Libro, 

Archivos y Bibliotecas en 1997. 

  

En 1996 se celebra en la Universidad Complutense de Madrid una reunión 

de trabajo, donde se analiza la evolución de las bibliotecas universitarias 

españolas desde la creación de REBIUN y se constata la urgente necesidad 

de que todas las bibliotecas universitarias concentren sus esfuerzos en un 

solo organismo de cooperación. Se decide la unificación de las dos 
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asociaciones en una sola, cuyo nombre será el de la más antigua, así pues 

nace una nueva REBIUN manteniendo la vocación inicial de ser la casa 

común, así como el lugar de encuentro de todas las bibliotecas 

universitarias españolas.  

 

Un hecho importantísimo en la vida de REBIUN, es su integración en la 

estructura de la Conferencia de Rectores de las Universidades Españolas 

(CRUE), por mandato de la Asamblea Plenaria, durante el año 1997 se 

producen varios contactos entre ambas organizaciones, que culminan en 

enero de 1998, con la incorporación de REBIUN como una Comisión 

Sectorial de la CRUE.  

 

Aunque el Reglamento de la Red, que había sido reformado tras la fusión 

con CODIBUCE para hacer posible la incorporación de todas las bibliotecas 

universitarias, fue aprobado en la Asamblea Plenaria de 1997 celebrada 

en la Universidad de Girona, tuvo que modificarse para adaptarse al 

Reglamento Marco de las Comisiones Sectoriales de la CRUE. El nuevo 

Reglamento se presentó y fue aprobado en la VI Asamblea Plenaria 

celebrada en la Universidad de Lérida en Mayo de 1998.  

 

Según el artículo 2 del mencionado Reglamento, “REBIUN está constituido 

por todas las bibliotecas de las universidades que pertenecen a la CRUE, 

las cuales serán consideradas miembros de pleno derecho, a todos los 

efectos”. 

 

Por su parte el artículo 3 indica que: “Podrán ser miembros colaboradores 

aquellas bibliotecas o centros que no perteneciendo a la CRUE tengan un 

carácter científico y de investigación y que puedan hacer aportaciones a la 

red. Sus derechos y obligaciones se especificarán en el protocolo de 

colaboración que REBIUN establezca con cada uno”.  
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3.8.2. Misión y Objetivos de REBIUN 

 

De acuerdo con lo indicado en artículo 1 del mencionado Reglamento, las 

Misiones y Objetivos de REBIUN son: 

 

a) Mejorar los servicios bibliotecarios coordinando recursos y actividades. 

b) Llevar a cabo acciones cooperativas para beneficio de los usuarios. 

c) Representar a las bibliotecas universitarias ante organismos públicos y 

privados. 

d) Favorecer el intercambio profesional y la formación del personal. 

 

Por su parte en los planes estratégicos, establecidos anualmente se 

actualizan la misión y objetivos, así, en el Plan Estratégico para el periodo 

2003 – 2006, en su artículo 3, se estable: 

 

“La misión de REBIUN es fomentar, promover y liderar la cooperación 

entre sus miembros para mejorar la calidad global de los servicios a los 

usuarios, como contribución esencial al incremento de la calidad y la 

competitividad de nuestro sistema universitario y de investigación.  

 

Para cumplir esta misión, REBIUN debe actuar con una sola voz en la 

defensa de los intereses comunes y en la búsqueda de nuevas 

oportunidades. REBIUN debe ser también el foro de discusión y trabajo en 

el que todos los miembros encuentren un lugar y la ocasión para 

participar y aportar sus ideas, sus valores, su trabajo o cualquier 

elemento que juzguen beneficioso para la Red.  

 

El presente Plan estratégico de REBIUN ha permitido clarificar su visión de 

futuro y delimitar su estrategia en las cinco grandes áreas de actuación en 

torno a las que se aglutinarán los objetivos estratégicos:  

 

 1) Modelo de biblioteca universitaria  
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 2) Tecnologías de la información  

 3) Recursos electrónicos de información  

 4) Formación de personal  

 5) Organización y administración” 

 

En consonancia con ello, en su artículo 7, establece las Líneas estratégicas 

a seguir para cada uno de ellos: 

 

Área de actuación: Modelo de biblioteca universitaria  

  

 • Línea estratégica 1: Impulsar la construcción de un nuevo 

modelo de biblioteca universitaria, concebida como parte 

activa y esencial de un sistema de recursos para el 

aprendizaje y la  

 investigación  

 

Área de actuación: Tecnologías de la información  

  

• Línea estratégica 2: Potenciar el desarrollo de las TIC en 

las bibliotecas y apoyar su implementación y mantenimiento  

 

Área de actuación: Recursos electrónicos de información  

  

 • Línea estratégica 3: Ofrecer un conjunto de información 

electrónica multidisciplinar  

 

Área de actuación: Formación de personal  

  

 • Línea estratégica 4: Incrementar el nivel de formación 

profesional de los bibliotecarios  

 

Área de actuación; Organización y administración  
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 • Línea estratégica 5: Definir un modelo de organización y 

funcionamiento de REBIUN  

 

3.8.3. Indicadores de calidad 

 

Desde que REBIUN iniciará sus actividades, las bibliotecas asociadas han 

estado preocupadas por ofrecer a sus usuarios un servicio de la mejor 

calidad posible, para ello, en 1994 establecieron sistemas para controlar la 

calidad del servicio que prestaban a aquellos. 

 

Los resultados de los diferentes criterios utilizados, aparece en los 

diferentes Anuarios Estadísticos, desde el mencionado año 1994. 

 

Para armonizar los resultados se establecieron diferentes indicadores de 

calidad, que permitieran analizar las bibliotecas tanto desde el punto de 

vista de los usuarios, como desde el del personal que la atiende y de los 

medios utilizados. En el año 2006, último publicado en Internet, se han 

utilizado los siguientes indicadores de calidad: 

 

• Metros cuadrados construidos por usuario 

• Estudiantes por puesto de lectura 

• Incremento de monografías por usuario 

• Revistas vivas por investigador 

• Volúmenes informatizados sobre el total 

• Visitas por usuario 

• Préstamos por usuario 

• Consultas a bases de datos por investigador (1) 

• Artículos electrónicos por investigador (1) 

• Visitas a la Web por usuario (1) 

• Consultas al catálogo por usuario (1) 

• PIB: documentos obtenidos por investigador (2) 

• PIB: artículos servidos por revista viva 
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• Usuarios por personal de biblioteca 

• Técnicos en relación al total del personal (2) 

• Becarios en relación al total del personal (2) 

• Gasto en adquisiciones por usuario 

• Gasto en revistas por investigador 

• Gasto en monografías sobre el total (2) 

• Gasto en recursos electrónicos sobre el total (2) 

 

Hace algunas advertencias sobre el uso de los datos, indicando que:  

 

• “Los datos de uso de los recursos electrónicos no se pueden 

considerar todavía totalmente normalizados, por lo que deben ser 

manejados con precaución”. Hemos señalado en los anteriores esta 

circunstancia con un (1). 

• “El orden en que se presenta este indicador no prejuzga “mejor” o 

“peor”; solo se pretende dar una idea de tendencias”. Esta 

circunstancia la hemos indicado con (2). 

 

La descripción y el uso de estos indicadores los hemos desarrollado en el 

Anexo 3 a esta Tesis. 

 

3.9. El Modelo EFQM de Excelencia 

 

En España, el organismo acreditado para la evaluación de las políticas de 

calidad educativa es la Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y 

Acreditación (ANECA), que es una fundación estatal creada el 19 de Julio 

de 2002, en cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgánica de 

Universidades (LOU). Su misión es la coordinación y dinamización de las 

políticas de gestión de la calidad en las Universidades españolas, con 

objeto de proporcionar una mejora en su posicionamiento y proyección, 

tanto en el ámbito nacional como internacional. Para la evaluación de las 



169 

bibliotecas asociadas esta organización propone la utilización del modelo 

europeo de excelencia EFQM y que desarrollamos a continuación. 

 

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a todo tipo de 

organizaciones, sean empresariales o de otros tipos a conocerse mejor a 

sí mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. 

 

Nace el 15 de septiembre del año 1988 por el impulso de catorce grandes 

compañías europeas, que entienden que Europa no puede quedarse atrás 

en la carrera por conseguir la excelencia empresarial y constituyen la 

Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM). La firma del 

manifiesto de fundación, en el que se especificaban la misión, visión y 

objetivos de la EFQM se firmó en octubre del mismo año y aparte de los 

catorce socios fundadores, lo firmaron otras cincuenta y tres empresas 

co-fundadoras. En la actualidad agrupa a casi mil empresas europeas de 

todos los tipos y tamaños. 

 

La Fundación concede anualmente premios a la excelencia empresarial y 

está representada en diecisiete países europeos. En España la 

representación de la EFQM la ostenta el Club Excelencia en Gestión. 

Ferrando y Granero (2005), hacen suyos los objetivos propuestos por la 

propia EFQM (2003a) sobre el modelo y que está basado en la siguiente 

premisa: 

 

“Los resultados excelentes en el rendimiento general de una 

Organización, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que actúa 

se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Política 

Estrategia, que se hará realidad a través de las personas de la 

Organización, las Alianzas y Recursos y los Procesos”. 
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3.9.1. Estructura del Modelo 

 

Se trata de un modelo cuyo concepto fundamental es la autoevaluación, 

basada en un análisis detallado del funcionamiento del sistema de gestión 

de la organización, usando como guía los criterios del modelo.  

 

Esto no supone una contraposición a otros enfoques (aplicación de 

determinadas técnicas de gestión, Normas ISO, normas industriales 

específicas, etc.), sino la integración de todos ellos en un esquema más 

amplio y completo de gestión.  

 

La utilización sistemática y periódica del Modelo por parte del equipo 

directivo permite a éste el establecimiento de planes de mejora basados 

en hechos objetivos y la consecución de una visión común sobre las metas 

a alcanzar y las herramientas a utilizar. Es decir, su aplicación se basa en:  

 

1. La comprensión profunda y el apoyo eficaz del modelo por parte de 

todos los niveles de dirección de la empresa.  

2. La evaluación de la situación de la misma en cada una de las áreas. 

 

El Modelo EFQM (2003 a) está estructurado en dos partes:  

 

• Un conjunto de criterios (Figura 3.5.) de excelencia empresarial 

que abarcan todas las áreas del funcionamiento de la organización. 

• Un conjunto de reglas para evaluar el comportamiento de la 

organización en cada criterio.  

 

El modelo establece dos grupos de criterios:  

 

• Los Agentes (Criterios 1 al 5) son aspectos del sistema de 

gestión de la organización. Son las causas de los resultados.  
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• Los Resultados (Criterios 6 al 9) representan lo que la organización 

consigue para cada uno de sus actores (Clientes, Empleados, 

Sociedad e Inversores).  

 

Las flechas del modelo pretenden expresar la naturaleza dinámica del 

mismo, indicando que la innovación y el aprendizaje potencian la tarea de 

los agentes facilitadores, que da lugar a mejores resultados. 

 

Los agentes han de tener un enfoque bien fundamentado e integrado 

con otros aspectos del sistema de gestión, su efectividad ha de revisarse 

periódicamente con objeto de aprender y mejorar, y han de estar 

sistemáticamente desplegados e implantados en las operaciones de la 

organización. 

 

Como Despliegue definimos: Lo que realiza la organización para poner 

en práctica el enfoque. En una organización excelente, el enfoque estará 

implantado en las áreas relevantes de una forma sistemática.  

 

Con la Evaluación y Revisión conocemos: Lo que hace la organización 

para evaluar y revisar el enfoque y su despliegue. En una organización 

excelente, el enfoque y su despliegue estarán sujetos con regularidad a 

mediciones, se emprenderán actividades de aprendizaje y los 

resultados de ambas servirán para identificar, priorizar, planificar y poner 

en práctica mejoras. 

 

Los resultados han de mostrar tendencias positivas, compararse 

favorablemente con los objetivos propios y con los resultados de otras 

organizaciones, estar causados por los enfoques de los agentes y abarcar 

todas las áreas relevantes. 
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Figura 3. 5. Modelo EFQM de Excelencia (Adaptado de EFQM, 2005a) 

 

Para cada grupo de criterios hay un conjunto de reglas de evaluación 

basadas en un esquema lógico que se denomina "lógica REDER" (Figura 

3.6.) y que está integrado por los siguientes elementos:  

 

Por Enfoque expresamos: Lo que la organización piensa hacer y las 

razones para ello. En una organización excelente, el enfoque será sano 

(fundamento claro, procesos bien definidos y desarrollados, enfocado 

claramente a los actores) y estará integrado (apoyará la política y la 

estrategia y estará adecuadamente enlazado con otros enfoques).  

 

Se define como Resultados: Lo que la organización consigue. En una 

organización excelente, los resultados muestran tendencias positivas o 

un buen nivel sostenido, los objetivos son adecuados y se alcanzan, los 

resultados se comparan favorablemente con los de otros y están 

causados por los enfoques. Además el alcance de los resultados cubre 

todas las áreas relevantes para los actores.  

 

Los elementos Enfoque, Despliegue, Evaluación y Revisión se utilizan al 

evaluar los criterios del grupo de Agentes Facilitadores, mientras que el 



173 

elemento Resultados se emplea para evaluar los criterios del grupo de 

Resultados. 

 
Figura 3.6. Lógica REDER ((Desarrollado desde EFQM, 2005a) 

 

3.9.2. Conceptos Fundamentales de la Excelencia 

 

La EFQM (2003b) propone ocho Conceptos Fundamentales, y los define 

utilizando tres criterios para cada uno de ellos, Concepto, Cómo se pone 

en práctica ese Concepto y los Beneficios que aportará a la organización 

que los ponga en práctica. 

 

En este trabajo nos limitaremos a enunciarlos y exponer el Concepto que 

lo define. Los ocho Conceptos, según la EFQM (2003b) son: 

 

• Orientación hacía los resultados 

• Orientación al cliente 

• Liderazgo y coherencia 

• Gestión por procesos y hechos 

• Desarrollo e implicación de las personas 

• Proceso continuo de Aprendizaje, Innovación y Mejora 

• Desarrollo de Alianzas 

• Responsabilidad Social de la Organización 
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A continuación presenta la manera en que deben evolucionar dichos 

Conceptos Fundamentales a lo largo del ciclo de vida de la organización, 

desde la puesta en marcha de los mismos hasta alcanzar la madurez en 

su utilización. 

 

Para terminar indica en que forma la EFQM puede colaborar con las 

distintas organizaciones para la puesta en práctica del método, así como 

para la formación de los equipos encargados de ello. 

 

3.9.3. Definición de los Criterios  

 

Como hemos visto antes, el modelo (EFQM, 2003a) propone la división 

de los Criterios en dos apartados: Agentes Facilitadores y Resultados, 

los primeros analizan como lleva a cabo la organización sus actividades 

clave, mientras que los del grupo Resultados analizan los que se están 

obteniendo. A continuación definimos los criterios Agente. 

 

1. Se entiende por Liderazgo la forma en que el equipo directivo 

desarrolla y facilita que se alcance la misión y la visión, desarrolla los 

valores necesarios para el éxito a largo plazo, los materializa mediante 

acciones y comportamientos adecuados, y se compromete personalmente 

en asegurar que el sistema de gestión de la organización se desarrolla y 

se pone en práctica.  

 

Expresa la forma Cómo lo realiza el equipo directivo:  

 

a.  El desarrollo de la misión, la visión y los valores, y su papel de 

modelo de referencia de una cultura de excelencia.  

b.  Su compromiso personal con el desarrollo, puesta en práctica y 

mejora continúa del sistema de gestión de la organización.  

c.  Su implicación con clientes, asociados y representantes de la 

sociedad.  
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d.  La motivación, el apoyo y el reconocimiento al personal  

 

2. Se entiende por Política y Estrategia cómo materializa la 

organización su misión y visión, mediante una estrategia claramente 

enfocada hacia los actores, apoyada por políticas, planes, objetivos, metas 

y procesos adecuados. La organización asegura que la Política y la 

Estrategia:  

 

a.  Se fundamentan en las necesidades y expectativas, tanto presentes 

como futuras, de los actores 

b.  Se fundamentan en información procedente de medidas del 

rendimiento y de las actividades de investigación, aprendizaje y 

creatividad 

c.  Se desarrollan, revisan y actualizan 

d.  Se despliegan mediante un sistema de procesos claves 

e.  Se comunican y ponen en práctica 

 

3. En el apartado de Personal se incluye Cómo gestiona y desarrolla la 

organización los conocimientos de las personas que la constituyen y libera 

todo su potencial, tanto individualmente como en equipo y en el conjunto 

de la organización. Y cómo planifica estas actividades en apoyo de su 

política y su estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. Esta 

gestión de personal incluye la forma en que:  

 

a.  Se planifican, gestionan y mejoran los recursos humanos 

b.  Se identifican, desarrollan y mantienen los conocimientos y las 

capacidades del personal 

c.  Se responsabiliza al personal y se le da autoridad 

d.  La organización dialoga con su personal 

e.  La organización remunera y reconoce a su personal y cuida de él 
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4. En el apartado de Colaboradores y Recursos se define cómo planifica 

y gestiona la organización sus colaboradores externos y sus recursos 

internos para apoyar su política y su estrategia, y el funcionamiento eficaz 

de sus procesos. En el mismo se incluye la forma cómo se gestionan:  

 

a.  Los colaboradores externos 

b.  Las finanzas 

c.  Los edificios, equipos y materiales 

d.  La tecnología 

e.  La información y los conocimientos  

 

5. Mediante los Procesos definimos como los diseña, gestiona, y mejora 

la organización con objeto de apoyar su política y su estrategia, y para 

generar valor de forma creciente para sus clientes y sus otros actores. Se 

deberán explicitar cómo se realizan las siguientes actividades:  

 

a.  El diseño y la gestión sistemáticos de los procesos 

b.  La mejora de los procesos, innovando en lo que sea necesario para 

satisfacer plenamente las necesidades de los clientes y de los otros 

actores, y para generar valor de forma creciente para ellos 

c.  El diseño y desarrollo de Productos y Servicios, basándose en las 

necesidades y expectativas de los clientes 

d.  La producción, distribución y servicio post-venta de productos y 

servicios 

e.  La gestión de las relaciones con los clientes, y su intensificación y 

mejora 

 

A continuación presentamos la definición de los criterios Resultados,  

 

6. Denominamos como Resultados en los Clientes lo que consigue la 

organización en relación con sus clientes externos:  
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a. Medidas de percepción  

b. Indicadores  

 

7. Definimos como Resultados en el Personal lo que consigue la 

organización en relación con su personal: 

 

a. Medidas de percepción  

b. Indicadores  

 

8. Expresamos como Resultados en la Sociedad lo que consigue la 

organización en relación con su entorno social: local, nacional e 

internacional:  

 

a. Medidas de percepción  

b. Indicadores  

 

9. Definimos como Rendimiento Final de la Organización lo que 

consigue esta en relación con su rendimiento final planificado:  

 

a. Resultados clave  

b. Indicadores clave  

 

3.9.4. Evaluación por el método EFQM de las bibliotecas 

universitarias 

 

Como ya hemos dicho el modelo de evaluación propuesto por la ANECA se 

basa en el EFQM, creemos, por lo tanto, que la mejor forma de 

presentación del mismo será seguir la definición que da la propia ANECA. 

 

“ANECA tiene como finalidades primordiales contribuir, mediante informes 

de evaluación y otros conducentes a la certificación y acreditación, a la 

medición del rendimiento del servicio público de la educación superior 
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conforme a procedimientos objetivos y procesos transparentes, y a 

reforzar su transparencia y comparabilidad como medio para la promoción 

y garantía de la calidad de las Universidades y de su integración en el 

Espacio Europeo de Educación Superior.  

 

Para ello y así facilitar la autoevaluación, se ha diseñado una Guía de 

Autoevaluación que recoge orientaciones y directrices para valorar los 

nueve criterios que conforman el modelo EFQM, que ha sido adaptado, 

respetando su filosofía y estructura, a la realidad de las bibliotecas 

universitarias. 

 

Dicha Guía de Autoevaluación se estructura en tres capítulos y tres 

anexos: 

 

El primer capítulo, La evaluación de la calidad, explica brevemente los 

aspectos fundamentales que rigen los procesos de evaluación. En el 

segundo capítulo, la autoevaluación, se relacionan los principales hitos 

del proceso de autoevaluación de los servicios de biblioteca y se indica 

cuál es el papel que desempeña el Comité de autoevaluación.  

 

El capítulo tercero constituye el núcleo fundamental de la Guía, puesto 

que incluye los criterios de evaluación en los que se estructura el 

modelo EFQM. De acuerdo con dicho modelo éstos son el Liderazgo, la 

Política y estrategia, las Personas, las Alianzas y los recursos, los 

Procesos, los Resultados en los usuarios, los Resultados en las 

personas, los Resultados en la sociedad y los Resultados clave. 

Cada uno de ellos está estructurado, a su vez, en subcriterios. 

 

Para cada uno de los subcriterios el modelo ofrece una breve 

interpretación, atendiendo a la filosofía del modelo EFQM, pero siempre 

adaptada al caso específico y concreto de las bibliotecas universitarias. A 

continuación se detallan los aspectos que deben tenerse en cuenta en la 
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valoración del subcriterio, junto con la información (evidencias e 

indicadores) en la que ha de fundamentarse el análisis. 

 

A este respecto, es preciso tener en cuenta que no se trata de una 

relación cerrada, por lo que el Comité de autoevaluación de cada 

biblioteca podrá tener en cuenta cuantas evidencias considere pertinentes, 

entendiendo por tales las pruebas que demuestran la exactitud de las 

afirmaciones y valoraciones realizadas. 

 

En cuanto a los criterios Resultados, su análisis ha de basarse en medidas 

de percepción e indicadores de rendimiento. Las primeras se refieren a las 

medidas de las que dispone la biblioteca para recoger y conocer la 

percepción de los usuarios, el personal y la sociedad respecto a sus 

productos y servicios. Los indicadores de rendimiento serán los que utilice 

la biblioteca con el fin de supervisar, comprender, predecir y mejorar su 

rendimiento, así como anticiparse a las percepciones de usuarios, personal 

y sociedad en general. 

 

En el Anexo 4 a la presente Tesis se presenta las tablas en la que se 

definen los indicadores de rendimiento, su objetivo y la fórmula de 

cálculo. 

 

3.10. Indicadores de Calidad utilizados en la Biblioteca 

de una Universidad no presencial 

 

La Biblioteca realiza una Autoevaluación anual, empleando el modelo de la 

Guía de Autoevaluación 2005 propuesta por la ANECA según el modelo 

EFQM (European Foundation for Quality Management).  

 

En la mencionada Guía se define la Autoevaluación como: “la unidad 

evaluada, a través del Comité de Autoevaluación, describe y valora su 
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situación respecto a los criterios establecidos, identificando inicialmente 

aquellas propuestas de mejora a partir de las cuales se elaborarán los 

planes de actuación que deberán ponerse en marcha una vez concluido 

todo el proceso. El resultado es el Informe de Autoevaluación”. 

 

“El resultado del proceso de autoevaluación de la enseñanza (biblioteca) 

debe permitir conocer la situación de la misma respecto al modelo de 

evaluación utilizado, los puntos en los que es preciso invertir más 

esfuerzos para la mejora de la misma y las propuestas de mejora 

derivadas de los mismos”. 

 

Para ello se hace imprescindible un compromiso institucional con la 

evaluación, de manera que toda ella, desde sus más altos estamentos, se 

involucren en su realización, asuman sus resultados y pongan en práctica 

las acciones de mejora en las situaciones con deficiencias encontradas. 

 

Para ello, como se ha dicho más arriba, se emplea el modelo EFQM, en el 

que para cada criterio se han identificarán los puntos fuertes, así como las 

áreas de mejora y se especificarán las evidencias utilizadas en su 

descripción. 

 

Puesto que en el apartado anterior hemos realizado una descripción 

exhaustiva del modelo, obviamos repetirla en este apartado. Para 

expresar la forma de comprobación de cada uno de los anteriores 

criterios, han utilizado una serie de evidencias, entre ellas destacamos los 

Indicadores de Calidad, que se definen en el Anexo 5 de la presente Tesis. 

 

3.11. Consideraciones finales 

 

De los cuatro conjuntos de indicadores analizados sólo los 

correspondientes al IFLA, REBIUN y la ANECA son específicos para 

bibliotecas universitarias. 
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La diferencia de número de indicadores es enorme a favor de los 

establecidos por la ANECA, ya que establece 93 indicadores, aunque 

repite alguno en dos apartados diferentes, pero en cambio 5 de ellos son 

de aplicación múltiple, concretamente: 

 

• Definir la productividad del personal de la biblioteca, que deberá 

calcularse para cada especialidad, como catalogadores, etc. 

• Definir el nivel de formación y desarrollo del personal de la 

biblioteca, que deberá realizarse para cada titulación o categoría 

profesional. 

• Medir el absentismo laboral y las bajas por enfermedad o 

accidente, en el que deberá calcularse cada parámetro por 

separado. 

• Medir los beneficiados por los servicios sociales que presta la 

guardia, se deberán calcular por separado los que perciben ayudas 

para guardería, han solicitado algún crédito personal, etc. 

• Medir la utilización de las instalaciones sociales de la biblioteca, se 

deben calcular por separado los que utilizan la guardería, el 

comedor, etc. 

 

Si consideramos esta gran cantidad de indicadores de rendimiento, frente 

a los 29 que propone la norma UNE 50.137, los 17 propuestos por la IFLA 

y los 20 propuestos por REBIUN, no parecería haber discusión en la 

conveniencia de utilizar los propuestos por la ANECA, con las 

modificaciones propias introducidas por la Biblioteca en análisis. 

 

Si a ello le unimos que en esas tres propuestas o no se incluyen o se 

incluyen solamente unos pocos indicadores de rendimiento sobre 

aspectos tan importantes como los que se refieren a la formación del 

usuario, la promoción del servicio o la disponibilidad y uso de recursos 

humanos, llegamos a la conclusión de que para nuestro trabajo 

deberemos utilizar los propuestos por la ANECA, que además se 
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corresponden con los indicadores utilizados para la Autoevaluación de 

año 2006 por la propia Biblioteca en estudio y, que Figuran en el Anexo  

5 a esta Tesis, y que, dada las experiencias en su utilización, nos puede 

permitir contrastarlos con los resultados que vayamos obteniendo a lo 

largo del resto de Capítulos de la Tesis. 
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4.1. Consideraciones previas 

 

En este Capítulo entramos en el núcleo central de la Tesis, en el que, 

apoyándonos en autores de reconocidos prestigio, iremos desarrollando 

los distintos despliegues que conforman el Análisis y Propuesta 

Metodológica del Despliegue de la Función de Calidad en Procesos de una 

Biblioteca Universitaria y que indicamos a continuación: 

 

• Despliegue de la Voz del Cliente (Necesidades de los Usuarios) 

• Construcción de la Casa de la Calidad del Servicio (Matriz A-1) 

• Despliegue de Fiabilidad (Matriz D-1) 

• Despliegue de Funciones (Matriz B-1) 

• Despliegue de Tareas (Matriz C-2) 

• Despliegue de la Calidad del Proceso (Matriz C-3) 

• Despliegue de Responsabilidades (Matrices R-1 y R-2) 

• Construcción de la Casa de la Calidad del Proceso (Matriz A-4) 

 

Gráficamente podemos ver el proceso de despliegues que seguiremos en 

esta Tesis en la Figura 4.1. 

 

En todos estos despliegues existen una serie de procesos comunes que 

hemos especificado en el apartado 2.5.3., por una parte para evitar 

redundancias y repeticiones y por otra por economía de espacio. Así 

podemos indicar que en todos ellos se presenta una Matriz de Relaciones 

que está compuesta por una serie de celdas donde indicaremos las 

relaciones que existan entre las entradas horizontales (QUÉS) y las 

verticales (CÓMOS) de las distintas matrices. 

 

La utilización de matrices para realizar los despliegues surgió desde la 

evolución de la dificultad de manejar una representación de los datos en 

una sola dimensión, las listas, a una mejor representación en tablas de 

dos entradas, las matrices (Zaïdi, 1990). 
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Figura 4.1. Plan de Despliegues propuesto (Desarrollo propio) 

 

Estas matrices deben tener un tamaño que las hagan razonablemente 

manejables, Akao (1993), recomienda un máximo de 30 filas o columnas, 

por su parte Shillito (1994), es más estricto todavía y recomienda no 

utilizar matrices mayores de las de 20 filas por 20 columnas. 
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Por otra parte, algunas matrices presentan lo que hemos denominado 

“tejado” de la Casa de la Calidad también llamado Matriz de Correlaciones, 

de su desarrollo y forma de despliegue nos hemos ocupado igualmente en 

el apartado 2.5.3. 

 

Por último, igualmente en dicho apartado hemos definido y establecido la 

forma de despliegue y desarrollo de las Tablas de Valoración Técnica que 

conforman el “bajo” y los “sótanos” de la Casa de la Calidad. 

 

Para el desarrollo de esta Tesis, por los motivos que justificaremos más 

adelante, hemos utilizado tres Bibliotecas Universitarias, en primer lugar 

la Biblioteca Central de la UNED, que en adelante denominaremos 

Biblioteca en estudio, la Biblioteca de la sede de Alberto Aguilera de la 

Universidad Pontificia Comillas, que en adelante denominaremos Biblioteca 

A de contraste y por último la Biblioteca de la Facultad de Ciencias 

Químicas de la Universidad Complutense, que denominaremos Biblioteca B 

de contraste, es decir dos públicas, la primera de ellas no presencia y una 

privada. 

 

Podría pensarse que el diferente tipo de universidad estudiado tuviese 

como consecuencia un distinto tipo de usuario, como comprobaremos en 

su momento, las necesidades de información/formación de los usuarios de 

cada una de ellas son estadísticamente equivalentes, por lo que podemos 

utilizarlos a nuestros fines. 

 

Con estas consideraciones, ya podemos entrar a realizar el desarrollo de 

nuestro proceso de investigación. 
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4.2. Despliegue de la Voz del Cliente (Necesidades de los 

Usuarios) 

 

El primer paso para poder realizar un proceso de desarrollo del QFD, es 

conocer la Voz de los Clientes, Minzuno y Akao (1994), que, en nuestro 

caso particular la denominaremos como Necesidades de los Usuarios, para 

una vez comprendida y desarrollada, poder realizar el producto o servicio 

de acuerdo con sus deseos. Por otra parte, como indica York (1994), en la 

actualidad para emprender cualquier proceso de cambio o mejora 

comienza por saber lo que nuestros clientes necesitan, es decir escuchar 

su voz. 

 

Este paso es el más importante de todo el proceso de desarrollo de un 

proceso de Despliegue de la Función de Calidad, ya que una errónea 

selección de lo que necesitan los clientes conducirá a un producto o 

servicio inadecuado. Como dicen Griffin y Hauser (1993) lo que el cliente 

necesita es una descripción, en su propio lenguaje, de las prestaciones 

que debe tener el producto o servicio que se les ofrece, por su parte Pérez 

(1994) indica que los clientes tienen tres tipos de necesidades a 

satisfacer, objetivas, implícitas y expectativas. 

 

Por otro lado, Zaïdi (1990), propone varios medios para conocer las 

necesidades de los clientes, entre otras: 

 
• Archivos históricos, archivos de reclamaciones sobre otros productos 

similares, etc. 

• Revistas especializadas  

• Exposiciones y ferias de muestras 

• Encuestas a sus clientes 

• Análisis sobre la competencia 

• Encuestas específicas directas 
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• Informes de vendedores, de los servicios post-venta y otras 

• Etc. 

 

En resumen lo que los desarrolladores deben conseguir es ponerse en el 

lugar del cliente y encontrar y dar forma a todas sus necesidades. Esta 

actividad debe ser sistemática y continua, a fin de estar en la mejor 

posición para ofrecer a aquel lo que necesita y obtener ventajas 

competitivas en el mercado. 

 

Esta información se suele caracterizar por dos dificultades, en primer lugar 

la falta de exhaustividad y la segunda la falta de concreción y el, 

normalmente, carácter cualitativo de las expectativas del cliente. Será 

función de los desarrolladores trasladarlas a un lenguaje técnico, que 

permita darles la oportuna satisfacción. 

 

Para poder evitar la primera dificultad, habrá que sumar a la Voz del 

Cliente aquellas otras informaciones que no ha pedido directamente, pero 

que según Zaïdi (1990) será obligatorio completar, debido a factores 

como: 

 

• Las que el cliente espera sin pedirlas, como por ejemplo la 

seguridad. 

• Las que exigen los reglamentos y normas técnicas vigentes. 

• Novedades que el cliente no espera, pero que serán de su agrado y 

que, por lo tanto, constituyen un “extra” al producto. Una condición 

indispensable es que estos “extra” sean realmente útiles al cliente. 

• Los puntos fuertes del producto que los diferencian de los de la 

competencia. 

• Posibilidades de adaptación a futuras mejoras o ampliaciones. 

 

Para obviar la segunda dificultad, se deberá quitar la imprecisión de las 

expresiones del cliente para traducirlas en términos mesurables, hay 
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varias formas de evitarlo y se utilizará una u otra en función de los costos 

asociados. 

 

Una posible forma de precisar un término es mediante la utilización de 

prototipos que se presentan al cliente para que este de su opinión. Otra es 

desarrollar el producto y en función de su aceptación hacer revisiones del 

mismo y por último otra posible solución sería realizar una pequeña serie 

de muestra, que sería entregada a determinados clientes para que la 

usasen y dieran su impresión sobre el producto. Cualquiera de ellas es 

cara y tiene muchos inconvenientes. 

 

Los japoneses tienen estandarizados sistemas de recogida de la voz del 

cliente de una forma mucho más exhaustiva que en Occidente. Ellos 

recogen cualquier comentario del cliente en ferias, exposiciones, etc. y lo 

trasmiten al fabricante sin añadir nada, es decir, tal cual aquel lo expresó. 

Este sistema lo tienen muy estructurado y se lleva a cabo de una forma 

muy rigurosa, lo que les permite hacer análisis por especialistas que las 

interpretan y las transforman en fichas muy estudiadas. (Zaïdi, 1990) 

 

Por su parte Terninko (1997) propone, siguiendo a Akao, ir a la “Gemba”, 

el ideograma japonés que expresa la “Gemba”:   nos indica de 

una forma gráfica el escudriñar a la gente como y en que ambiente 

trabaja, conocer no solo sus necesidades, sino la forma de entender la 

vida, sus actitudes, de tal forma que podamos conocer todos los detalles 

que nos permitan ofrecerle el producto más adecuado a sus necesidades. 

Terninko emplea la muy gráfica expresión “caminar dentro de sus 

mocasines” para indicar la importancia que tiene el entender las 

motivaciones de los clientes y su comportamiento. Hales (1994), por su 

parte, indica la necesidad de integrar la voz de los consumidores dentro 

del producto, para encaminar en buena dirección los esfuerzos necesarios 

para el desarrollo de productos o servicios. 
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En nuestro caso, aparte de las razones expresadas por Zaïdi (1990), 

desde el punto de vista del QFD, también considerándolas desde el punto 

de vista de la Biblioteconomía y Documentación, de acuerdo con Sanz 

(1994), nos hemos inclinado por la realización de una encuesta para 

encontrar y valorar las Necesidades de los Usuarios, en la forma más 

precisa posible. 

 

Esta encuesta realizada en la propia Biblioteca Central de la UNED, así 

como en otras dos Bibliotecas universitarias de contraste, es un cierto 

equivalente del ir a la “Gemba” indicada por Terninko (1997), ya que no 

solo deberemos considerar los propios resultados de la misma, sino 

también aquellos comentarios hablados o escritos de los usuarios y que 

consideremos pertinentes al objeto de nuestro trabajo. 

 

En apoyo de nuestra teoría, Parasuraman et al., (1985) y Zeithaml et al., 

(1988) propusieron un modelo conceptual similar para entender la calidad 

con que se prestaban los servicios. Por otra parte Parasuraman et al., 

(1988, 1994) propusieron y probaron un test con diferentes apartados 

denominado SERVQUAL para evaluar la calidad de los servicios desde el 

punto de vista de los consumidores o usuarios del mismo, que es similar 

al que nos proponemos utilizar en los apartados siguientes. 

 

Antes de decidirnos por la realización de la encuesta, analizamos otras 

posibilidades, como las entrevistas personales, el envío por correo del 

cuestionario de encuesta, etc., que descartamos en razón del tiempo 

necesario para la toma de datos y sus dificultades en el primer caso y en 

el segundo por la experiencia de la propia Biblioteca que en sus encuestas 

periódicas de satisfacción obtiene unos índices de respuesta muy bajos.  

 

Al mismo tiempo, de acuerdo con Selltiz el al., (1980), la encuesta es el 

método estadístico más sencillo de utilizar por los no expertos como es 
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nuestro caso, además de poderse entregar a un gran número de 

individuos simultáneamente, como pretendíamos hacer. 

 

La encuesta, como se índica más adelante, se entregó en mano a la 

entrada de la biblioteca a los usuarios de forma aleatoria. En los apartados 

siguientes desarrollamos en proceso seguido para la realización de la 

encuesta, así como el de tabulación y análisis de los resultados obtenidos. 

 

4.2.1. Encuesta sobre las Necesidades de los Usuarios y 

Valoración de los Servicios que presta la Biblioteca en 

estudio y las Bibliotecas de contraste  

 

Como se ha dicho, el medio de que nos valimos para conocer, tanto las 

Necesidades de los Usuarios, como su valoración sobre el Servicio que les 

prestan las Biblioteca, fue una encuesta realizada a pie de cada una de las 

Bibliotecas, tanto la en estudio, como las dos de contraste y que hemos 

denominado A y B. 

 

La encuesta propuesta, que figura como Anexo 6 a esta Tesis, constaba 

de tres partes. En la primera parte se incluía una breve presentación de 

los objetivos de la misma, así como las instrucciones oportunas para 

cumplimentarla. 

 

En la segunda parte se recogían aquellos aspectos estadísticos que 

permitan identificar y estratificar a los usuarios de la Biblioteca, así como 

sus hábitos, frecuencia de uso de los servicios de la misma, etc. 

 

La tercera parte, estaba formada por el cuestionario de la encuesta 

propiamente dicha, esta parte constaba de los apartados que indicamos a 

continuación, expresando al mismo tiempo las preguntas que contenía 

cada una de aquellos: 
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• Instalaciones y equipos, con diez preguntas. 

• Recursos de información, con catorce preguntas. 

• El préstamo, con siete preguntas, 

• El personal de la Biblioteca, con cuatro preguntas. 

 

Todas las preguntas, se trataban desde de dos puntos de vista diferentes, 

a los que se debía contestar puntuando el tema sobre el que versaba la 

pregunta correspondiente con 1 – 2 – 3 – 4 – 5, de acuerdo con el 

formato de respuesta de Likert (Hayes, 1992), según el usuario 

considerara en su valoración sobre el tema o servicio del que se tratase 

era muy mala, mala, normal, buena o muy buena, correspondiendo, por lo 

tanto, el 1 a la peor calificación y el 5 a la mejor. 

 

En todos los casos el primero de aquellos se refería a la importancia que 

para la formación/ información del usuario presentaba al servicio o asunto 

propuesto en la pregunta, es decir, lo que él exigía en ese tema concreto 

a cada una de las Bibliotecas en estudio. El segundo se refería a la 

valoración que el usuario otorgaba al servicio que le prestaban, en cada 

tema, cada una de las Bibliotecas en estudio. 

 
4.2.1.1. Metodología de las encuestas 

 
La metodología seguida para el desarrollo de las encuestas fue la 

siguiente: 

 

1. Tipo de encuesta: de acuerdo con lo expuesto por Cook y 

Campbell (1997) el tipo de encuesta más apropiado a nuestro caso fue el 

aleatorio simple, ya que es el más sencillo de aplicar y mejor se adapta a 

nuestras necesidades de información. Por otra parte, teniendo en cuenta 

los criterios de Sanz (1994) el cuestionario de encuesta fue de tipo 

estructurado. 

 



197 

2. Elección de las preguntas del cuestionario de encuesta: 

puesto que los indicadores de calidad que vamos a utilizar más adelante 

están tomados de la Autoevaluación de la propia Biblioteca Central, el 

cuestionario de encuesta elegido está en consonancia con el utilizado por 

aquella en dicha Autoevaluación. Se eligió el modelo de preguntas 

cerradas de elección múltiple con contestación única, como proponen 

García et al., (1977). 

 

Como se trataba de evaluar en un solo cuestionario por una parte las 

necesidades de los usuarios y, por otro, su valoración sobre el servicio que 

les prestaba la Biblioteca en estudio, cada pregunta constaba de dos 

contestaciones como las indicadas anteriormente. 

 

3. Pre-Test: Siguiendo a García et al., (1977) y Padua (1992), una 

vez confeccionado el cuestionario inicial, se realizó un ensayo sobre su 

viabilidad en Junio – Julio de 2006, remitiéndolo por correo electrónico a 

los alumnos del segundo ciclo de la Licenciatura en Documentación de una 

Universidad española, que por su conocimiento del tema, las Bibliotecas 

Universitarias, formaban un buen grupo de contraste. 

 

4. Versión definitiva del cuestionario de encuesta: una vez 

analizados los resultados del pre-test, se modificó la estructura de las 

preguntas ya que la parte correspondiente a las necesidades de los 

usuarios se prestaba a interpretaciones erróneas. 

 

5. Planificación del trabajo de campo: para llevar a cabo el trabajo 

de campo se hacia necesario determinar el número de encuestas mínimo 

preciso para obtener unos resultados adecuados. Para ello, de acuerdo 

con Cochran (1993), el tamaño mínimo de la muestra para un población 

finita, como es nuestro caso, se calcula mediante la fórmula: 
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= , siempre que: np ≥ 5 y nq ≥ 5          Ecuación 4.1. 

 

En la que:  

n = tamaño de la muestra. 

N = tamaño de la población. 

α = el nivel de confianza elegido. 

Zα = el valor de z (siendo z una variable normal centrada y 

reducida), que deja fuera del intervalo ±zα una proporción α de los 

individuos. 

p = proporción en que la variable estudiada se da en la población. 

q = 1 - p. 

e = error de estimación. 

 

En nuestro caso la población, N es la suma de los distintos miembros que 

forman cada uno de los colectivos analizados, y que en el caso de la 

Biblioteca en estudio para el año 2006 fue: 

 

Estudiantes de 1º y 2º Ciclo: 6.845 personas (en el informe sólo se han 

considerado los estudiantes matriculados en el Centro de Madrid y con 

carné activo de la Biblioteca). 

Estudiantes de 3er Ciclo: 4.294 personas. 

Personal Docente en Investigador (PDI). 1.370 personas. 

Personal de Administración y Servicios (PAS): 1.215 personas. 

Personal propio de la Biblioteca: 85 personas. Es decir un total de 13.809 

personas. 

 

En el caso de la Biblioteca A de contraste el número de usuarios 

potenciales, tomados de la página Web de aquella y correspondientes al 

año en cuestión, fue: 

 

Estudiantes de 1º y 2º Ciclo y 3er Ciclo: 6.919 personas.  
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Personal Docente en Investigador (PDI). 431 personas. 

Personal de Administración y Servicios (PAS): 824 personas. 

Estudiantes de Cursos propios: 2.000 personas. Es decir un total de 

10.478 personas.  

 

Por lo que respecta a la Biblioteca B de contraste, el número de usuarios 

potenciales, tomados de la página Web de la Universidad y 

correspondientes al año en cuestión, fue: 

 

Estudiantes de 1º y 2º Ciclo y 3er Ciclo: 2.392 personas.  

Personal Docente en Investigador (PDI). 275 personas. 

Personal de Administración y Servicios (PAS): 111 personas. 

Personal propio de la Biblioteca 16 personas 

Estudiantes otras facultades: 200 personas. Es decir un total de 2.994 

personas. 

 

Por otra parte, el nivel de confianza (α) es el intervalo en el cual existe 

una probabilidad 1 - α de que esté contenido el parámetro p. Este 

intervalo está comprendido entre +zα y - zα.  

 

En la aplicación de las fórmulas para el cálculo del tamaño de la muestra 

suele presentarse el problema de determinar el valor de p. Esta dificultad 

se solventa de la siguiente forma: 

 

Al no existir estudios previos y teniendo en cuenta que, por la teoría de 

probabilidad, se sabe que la suma de probabilidades tiene que ser igual a 

1. Puesto que, en el caso que nos ocupa, solo hay dos posibilidades: que 

dicha variable se dé en la población (probabilidad p) o que no se dé 

(probabilidad q), si aplicamos lo anterior tendremos que p + q = 1. Como 

lo que nos interesa es el producto pq, comprobamos qué valores podían 

tomar cada uno de ellos y su producto, para lo cual hemos establecido la 
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Tabla 5.1. en la que presentamos los distintos valores que pueden tomar 

p y q, así como su producto pq. 

 

p q pq 

0,01 0,99 0,0099 

0,05 0,95 0,0475 

0,10 0,90 0,0900 

0,20 0,80 0,1600 

0,30 0,70 0,2100 

0,40 0,60 0,2400 

0,50 0,50 0,2500 

 

Tabla 4.1. Valores de p, q y pq 

 

Como se puede observar en la Tabla 4.1. el valor de pq más elevado es el 

que corresponde a p = q = 0,5. Ese será el caso más desfavorable, puesto 

que al estar en el numerador de ambas fórmulas implica que, cuanto más 

elevado sea, mayor tendrá que ser la muestra, por lo tanto éste será el 

valor que se deberá tomar cuando no se tenga ninguna otra información. 

 

De acuerdo con las tablas, a un riesgo α = 0,05 le corresponde un valor 

de zα = 1,96, si tomamos p = q = 0,5, sustituyendo estos valores en las 

fórmulas que dan el tamaño de la muestra, y aplicándolas para diferentes 

márgenes de error, nos permitirán determinar los tamaños de cada una 

de las muestras, que presentamos en la Tabla 4.2. 

 

Por lo tanto, para conseguir un error del 5% la muestra debería ser sobre 

374 personas, en el caso de la Biblioteca en estudio, 371 personas en el 

caso de la Biblioteca A y 341 en el caso de la Biblioteca B.  
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e Biblioteca en 
estudio 

Biblioteca A de 
contraste 

Biblioteca B de 
contraste 

0,01 5.665 5.011 2.292 

0,02 2.045 1.954 1.338 

0,03 991 969 789 

0,04 575 568 501 

0,05 374 371 341 

0,06 262 260 245 

0,07 193 192 184 

0,08 148 148 143 

0,09 118 117 111 

0,1 95 95 93 

 

Tabla 4.2.: Tamaño de las muestras para distintos coeficientes de error. 

 

6. Realización del trabajo de campo: los cuestionarios de encuesta, 

fueron entregados en mano por el autor de esta Trabajo la entrada de 

cada una de las bibliotecas en las siguientes fechas: 

 

Biblioteca en estudio, entre los días 20 y 24 de Marzo de 2007 durante de 

todo el horario de funcionamiento de la misma. 

 

Biblioteca A de contraste, entre los días 18 y 24 de Febrero de 2008 

durante el horario de funcionamiento de la misma. 

 

Biblioteca B de contraste, entre los días 10 y 11 de Marzo de 2008 durante 

el horario de funcionamiento de la misma. 

 

Puesto que nunca responde a los cuestionarios la totalidad de los 

consultados, se entregaron el la Biblioteca en estudio 600 cuestionarios, lo 

que nos daría que para conseguir las 374 respuestas solo deberían 
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cumplimentarlo un 62% de los entregados, cifra que consideramos posible 

de alcanzar.   

 

En total se recogieron 374 cuestionarios cumplimentados, de ellos 368 

fueron entregados en mano y los seis restantes en periodos posteriores, 

por lo tanto, la encuesta fue contestada por un 62,34 % de los 

entregadas, de esos ejemplares se eliminaron cuatro que habían sido 

entregadas sin haberlas contestado, en resumen, se cumplimentaron 370 

encuestas, es decir un 61,67 % de las entregadas. 

 

Visto que el número de cuestionarios contestados había sido muy 

ajustado, en la Biblioteca A de contraste se entregaron 625 cuestionarios, 

lo que en principio daría que para conseguir las respuestas previstas solo 

deberían cumplimentarlo un 60 % de los entregados. En este caso se 

recogieron 385 cuestionarios, de ellos se eliminaron cuatro por no estar 

cumplimentados, teniendo en cuenta que solo fue necesario entregar 460 

cuestionarios, la encuesta fue contestada por el 82,83% de las personas a 

las que se entregó. 

 

En cuanto a la Biblioteca B de contraste, se entregaron 570 cuestionarios, 

lo que nos daría igualmente, que para alcanzar el número de respuestas 

previstas solo deberían cumplimentarlo un 60 % de los entregados. En 

total se recogieron 375 cuestionarios, de ellos se eliminaron 4 por no estar 

cumplimentados, teniendo en cuenta que solo fue necesario entregar 507 

cuestionarios, la encuesta fue contestada correctamente por el 73,03 de 

las personas a las que se entregó 

 

En los tres casos, en un primer análisis se comprobó que no todas las 

cumplimentadas lo estaban al completo, ya que algunos usuarios 

indicaban no haber utilizado algún servicio determinado o en otros casos, 

simplemente, omitían algunas de las respuestas. 
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7. Tabulación de los resultados: para la tabulación de los resultados 

obtenidos en la encuesta, nos hemos ayudado del programa 

STATGRAPHICS 5.0. siguiendo las indicaciones de Pérez (2001). 

 

8. Explotación de los resultados: una vez realizadas todas las 

operaciones anteriores procedimos a la evaluación y propuesta de 

utilización de los resultados obtenidos, estos figuran en los apartados 

correspondientes a cada una de las Bibliotecas en estudio. 

 

4.2.1.2. Estratificación de los usuarios 

 

Se corresponde con el primer apartado de la encuesta y con él 

pretendíamos conocer los usos y costumbres de los usuarios de cada una 

de las Bibliotecas, para lo cual establecimos los seis puntos siguientes: 

 

1. En este punto, se solicitaba a los usuarios encuestados, que indicasen 

su sexo, los resultados figuran en la Tabla 4.3. 

 

2. A continuación se solicitaba a los encuestados que indicasen si eran o 

no miembros de la Comunidad educativa correspondiente. Los resultados 

obtenidos figuran en la Tabla 4.4.  

 

3. En el tercer punto, se solicitó a los encuestados que indicasen el Grupo 

de Usuarios al que pertenecían, los resultados se muestran en la Tabla 

4.5.   

 

4. En este punto, se solicitaba a los encuestados que indicasen la 

frecuencia de uso de los servicios de cada Biblioteca durante el curso, los 

resultados obtenidos figuran en la Tabla 4.6.  
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5. En el quinto punto pretendíamos conocer la forma en que los usuarios 

de la biblioteca utilizaban los servicios de la misma, las contestaciones 

obtenidas figuran en la Tabla 4.7.  

 

 Biblioteca en 
estudio 

Biblioteca A de 
contraste 

Biblioteca B de 
contraste 

Número % Número % Número % 

Mujeres 134 36,22 141 37,01 242 62,23 

Hombres 232 62,74 239 62,99 129 34,77 

N/S – N/C 4 1,08     

TOTAL 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 

 

Tabla 4.3. Número de encuestados según su sexo 

 

 

  Biblioteca 
en 

estudio 

% Biblioteca 
A de 

contraste 

% Biblioteca 
B de 

contraste  

% 

Si 272 73,51 353 92,65 353 95,15 

No 73 19,73 18 4,72 9 2,43 

N/C  25 6,76 10 2,62 9 2,43 

Total 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 

 

Tabla 4.4. Distribución de los usuarios en razón en su pertenecía o no a la 

Comunidad educativa correspondiente 
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Grupo de 
Usuarios 

Biblioteca 
en estudio % 

Biblioteca A 
de 

contraste % 

Biblioteca B 
de 

contraste % 

Estudiante 1er 
Ciclo  139 37,57 206 54,07 217 58,49 

Estudiante 2º 
Ciclo  117 31,62 111 29,13 136 36,66 

Estudiante 3er 
Ciclo 46 12,43 25 6,56 12 3,23 

Personal 
Docente o 
Investigador 

29 7,84 1 0,26   

Personal de 
Administración 
y Servicios 

 0,81 0,26 
 

Personal de la 
Biblioteca 2 0,54     

Otros  22 5,95 37 9,71 6 1,62 

N/C 12 3,24     

Totales 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 
 

Tabla 4.5. Distribución de los usuarios en función de su Grupo  
 

  

Biblioteca 
en estudio % 

Biblioteca A 
de contraste % 

Biblioteca B 
de contraste % 

Tres o más 
veces por 
semana 

96 25,95 183 48,03 227 61,19 

Una o dos 
veces a la 
semana 

128 34,59 76 19,95 103 27,76 

Una o dos 
veces al mes 110 29,73 23 6,04 18 4,85 

Solo en 
exámenes 31 8,38 97 25,46 20 5,39 

N/C  5  1,35 2 0,52 3 0,81 

Totales 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 
 

Tabla 4.6. Frecuencia de utilización de cada una de las Bibliotecas 
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Biblioteca 
en estudio % 

Biblioteca A 
de contraste % 

Biblioteca B 
de contraste % 

Directamente 
en la 
Biblioteca 

166 44,86 222 58,27 140 37,74 

A través de 
Internet 19 5,14 49 12,86 8 2,43 

Mediante 
ambas 
formas 

178 48,11 108 28,35 218 58,76 

N/C 7 1,89 2 0,52 4 1,08 

Totales 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 
 

Tabla 4.7. Forma de utilización de los servicios que prestan las Bibliotecas 
 
 

 

  

Biblioteca 
en estudio % 

Biblioteca A 
de contraste % 

Biblioteca B 
de contraste % 

Dos o más 
veces por 
semana 

76 20,54 36 9,45 167 45,01 

Una o dos 
veces a la 
semana 

76 20,54 67 17,59 109 29,38 

Una vez al 
mes 

83 22,43 56 14,70 57 15,36 

Menos de 
una vez al 
mes 

125 33,78 222 58,27 35 6,43 

N/C 10 2,70   3 0,81 

Totales 370 100,00 381 100,00 371 100,00 

 

Tabla 4.8. Frecuencia de utilización de los medios informáticos de las Bibliotecas 
 

 

6. En último lugar, se preguntó a los encuestados, por la frecuencia con 

que utilizaban los medios informáticos de cada Biblioteca, los resultados 

obtenidos se muestran en el la Tabla 4.8. 
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Teniendo en cuenta la claridad de los datos que aportan las Tablas que 

hemos presentados, no creemos necesario extendernos en mayores 

comentarios sobre los resultados obtenidos. 

 

4.2.1.3. Resultados obtenidos en el apartado Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio 

 

El programa utilizado nos proporcionaba una amplia serie de posibles 

parámetros a usar, (Pérez, 2001), de ellos hemos escogido los que nos 

han parecido más interesantes al objeto de nuestro trabajo y que hemos 

incluido en la Tabla 4.9. que presentamos más adelante. Los datos 

obtenidos y que hemos seleccionado son: 

 

• Número de respuestas a la pregunta 

• Suma de las respuestas a la pregunta 

• Media: Es el resultado de dividir la suma de las respuestas por el 

número de ellas y representa el valor promedio de las necesidades 

expresadas por los usuarios. 

• Moda: es el valor que más se repite en las contestaciones de los 

usuarios. 

• Varianza: es uno de los estimadores de dispersión de una variable 

aleatoria y representa la media aritmética de las desviaciones de la 

media elevadas al cuadrado. 

• Desviación típica: es una medida del grado de dispersión de los 

datos del valor de la media que nos dice cuánto tienden a alejarse 

los valores puntuales del promedio en una distribución. 

• Error típico: nos indica la variabilidad del estimador utilizado. 

• Índice de simetría estandarizado: se utiliza en distribuciones 

muestrales con N > 150, como es nuestro caso, e indica como en el 

caso anterior la agrupación en anchura de los datos en el entorno de 

la media. 
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• Curtosis estandarizada: se utiliza en distribuciones muestrales con N 

> 150, como es nuestro caso, e indica como en el caso anterior la 

agrupación en altura de los datos en el entorno de la media. 

• Intervalo de confianza de la media: es una serie de valores 

alrededor de un parámetro muestral en los que, con una 

probabilidad o nivel de confianza determinado, se situará el 

parámetro poblacional a estimar. 

 

Puesto que en el QFD se aconseja utilizar valores enteros para las 

valoraciones de los datos sobre las preferencias de los clientes (Terninko, 

1997), el valor de la media deberemos redondearlo en un sentido u otro, 

a ese fin hemos tomado como dato auxiliar la moda, que nos deberá 

indicar en que sentido es más conveniente efectuar la operación de 

redondeo. 

 

Por otra parte, nos pareció interesante aportar las medidas de dispersión 

y de forma a fin de conocer la verdadera representatividad de las medidas 

de posición, así como la aproximación o separación a la normal de las 

curvas obtenidas, aunque, como era de esperar, los coeficientes de 

asimetría y curtosis estandarizados que se utilizan para determinar si la 

muestra procede de una distribución normal, en bastantes casos se aparta 

de la misma, lo que es lógico, ya que estamos analizando las necesidades 

expresadas por los usuarios y, por lo tanto es normal que aquellas se 

inclinasen más hacia los valores mayores, es decir, que los usuarios 

tengan una fuerte exigencia sobre la calidad de servicio que esperan de la 

Biblioteca. 

 

Por otra parte, hemos establecido una serie de gráficos que representan 

las contestaciones obtenidas a cada uno de los parámetros consultados, 

utilizando los dos que nos han parecido otorgan mayor claridad al análisis, 

uno de caja y bigotes y otro de barras, que nos permitirán ver más 

intuitivamente el entorno en el que se han movido dichas contestaciones. 
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En la Tabla 4.9. (I y II) presentamos la tabulación de los resultados de la 

encuesta y las Figuras 4.2. (I, II; III, IV y V) con los gráficos de Caja y de 

Barras obtenidos para cada una de las cuestiones planteadas.  

 

Además, la amplitud del intervalo de confianza de cada uno de los 

parámetros nos debe permitir conocer el error que cometemos al tomar 

un determinado valor como representativo de las necesidades de los 

usuarios.  

 

Esa misma tendencia nos la maca la moda correspondiente a cada una de 

las cuestiones planteadas, como puede verse en las tablas anteriores, el 

valor más frecuente es el cinco, seguido del cuatro y el tres en unos pocos 

casos, no apareciendo, como es lógico los valores dos y uno, que 

indicarían una muy baja exigencia por parte de los usuarios.  

 

Un último comentario para referirnos al intervalo de confianza indicado en 

las tablas, según indica el propio programa es bastante robusto y poco 

sensible a las posibles variaciones de las curvas representativas de cada 

rubro sobre la curva normal.  

 

4.2.1.3.1. Validación de los resultados obtenidos en la encuesta  

 

En cualquier investigación mediante encuestas o cuestionarios es 

importante determinar si los resultados obtenidos en la muestra son 

válidos para realizar inferencias al total de la población. Para realizar dicha 

validación en nuestros datos, nos hemos apoyado en las formulas 

propuestas por Alcaide (2003), denominando Coeficiente de Variabilidad 

Relativa al cociente entre la desviación estándar de la estimación y la 

propia estimación: 
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N Σ Md Mo Varian. 

Des. 
St. 

Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianz

2.1. El horario de la 
biblioteca  

350 1501 4,29 5,00 0,72 0,85 0,05 -9,62 1,53 4,29 ± 0,09 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

349 1539 4,41 5,00 0,59 0,77 0,04 -10,59 8,42 4,41 ± 0,08 

2.3. La claridad en 
la señalización de la 
biblioteca 

343 1324 3,86 4,00 0,97 0,98 0,05 -4,29 -1,32 3,86 ± 0,10 

2.4. El número de 
puestos de lectura 

344 1435 4,17 5,00 1,04 1,02 0,05 -9,55 4,03 4,17 ± 0,11 

2.5. El número de 
puestos 
informáticos  

343 1208 3,52 4,00 1,38 1,17 0,06 -3,16 -2,65 3,52 ± 0,12 

2.6. La comodidad 
de las instalaciones 
de la biblioteca 

345 1446 4,19 4,00 0,80 0,89 0,05 -9,76 7,03 4,19 ± 0,09 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de 
la biblioteca 

345 1541 4,47 5,00 0,71 0,85 0,05 -15,49 18,11 4,47 ± 0,09 

2.8. El Catálogo de 
la biblioteca  

339 1408 4,15 5,00 1,10 1,05 0,06 -10,12 5,33 4,15 ± 0,11 

2.9. Las bases de 
datos de la 
biblioteca 

332 1293 3,89 4,00 1,14 1,07 0,06 -6,56 1,23 3,89 ± 0,12 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

333 1246 3,74 5,00 1,40 1,18 0,06 -5,07 -1,54 3,74 ± 0,13 

3.1. La adecuación 
de los fondos a tus 
necesidades 

340 1466 4,31 5,00 0,89 0,95 0,05 -10,67 6,43 4,31 ± 0,10 

3.2. La 
actualización de los 
recursos de 

335 1366 4,08 5,00 0,96 0,98 0,05 -6,73 0,80 4,08 ± 0,11 

3.3. La facilidad 
para localizar los 
libros 

338 1416 4,19 5,00 0,85 0,92 0,05 -8,74 4,31 4,19 ± 0,10 

3.4. La facilidad 
para localizar 
revistas 
especializadas 

327 1165 3,56 4,00 1,55 1,25 0,07 -4,13 -2,53 3,56 ± 0,14 

3.5. La facilidad 
para obtener 
artículos de revistas 
electrónicas 

300 973 3,24 3,00 1,88 1,37 0,08 -1,83 -3,87 3,24 ± 0,16 

3.6. La facilidad 
para obtener 
documentos en 
préstamo 
interbibliotecario 

299 1069 3,58 5,00 1,80 1,34 0,08 -3,85 -3,05 3,58 ± 0,15 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos los 
fondos 
bibliográficos 

329 1302 3,96 4,00 1,08 1,04 0,06 -6,56 1,34 3,96 ± 0,11 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

333 1362 4,09 5,00 0,98 0,89 0,06 -8,48 3,85 4,09 ± 0,11 

3.9. La facilidad 
para la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

335 1367 4,08 5,00 1,09 1,04 0,06 -8,61 3,15 4,08 ± 0,11 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
Web de la biblioteca 

330 1322 4,01 5,00 1,26 1,12 0,06 -7,90 1,34 4,01 ± 0,12 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

312 1034 3,31 3,00 1,53 1,24 0,07 -2,07 -3,02 3,31 ± 0,14 

3.12. La facilidad 
para realizar 
peticiones nuevas 
adquisiciones 

301 1079 3,58 4,00 1,50 1,23 0,07 -3,76 -2,23 3,58 ± 0,15 

 
Tabla 4.9. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios para la Biblioteca en estudio (I) 
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Tabla 4.9. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios para la Biblioteca en estudio (II) 

 

 

 

 

 
N Σ Md Mo Varian. 

Des. 
St. 

Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

282 958 3,40 3,00 1,56 1,25 0,04 -2,29 -2,74 3,40 ± 0,15 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

271 937 3,46 3,00 1,57 1,25 0,08 -2,49 -2,71 3,46 ± 0,15 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

328 1297 3,95 4,00 1,03 1,01 0,06 -6,52 1,63 3,95 ± 0,11 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

328 1414 4,31 5,00 0,94 0,97 0,05 -10,97 6,21 4,31 ± 0,11 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

331 1412 4,27 5,00 0,98 0,99 0,05 -11,21 7,12 4,27 ± 0,11 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

330 1353 4,10 5,00 0,98 0,99 0,05 -7,55 2,20 4,10 ± 0,11 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

323 1347 4,17 5,00 0,96 0,98 0,05 -8,97 4,41 4,17 ± 0,11 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

319 1275 4,00 5,00 1,07 1,03 0,06 -7,38 2,39 4,00 ± 0,11 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

275 993 3,61 3,00 1,30 1,14 0,07 -2,97 -1,84 3,61 ± 0,14 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

334 1353 4,05 4,00 0,97 0,98 0,05 -7,30 2,12 4,05 ± 0,11 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

157 594 3,78 5,00 1,49 1,22 0,10 -4,18 -0,29 3,78 ± 0,19 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

334 1306 3,98 5,00 1,16 1,08 0,06 -6,37 0,49 3,91 ± 0,12 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 

301 1189 3,95 5,00 1,03 1,02 0,06 -6,07 1,57 3,95 ± 0,12 
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Figura 4.2. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio (I) 
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Figura 4.2. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio (II) 
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Figura 4.2. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio (III) 
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Figura 4.2. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio (IV) 
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Figura 4.2. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca en estudio (V) 
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100
ˆ
ˆˆ ×=
p
pSpCVR         Ecuación 4.2 

 

Cuando este coeficiente de variabilidad relativa es mayor del 10% las 

estimaciones obtenidas deben ser tomadas con precaución. 

 

Cuando lo que pretendemos es determinar la precisión del total de 

elementos de la característica investigada en toda la población, como es 

nuestro caso, utilizaremos el Coeficiente de Variabilidad Relativa del Error 

Estándar  )ˆ(ECRV , cuyo valor viene dado por la fórmula: 

 

100ˆ
)ˆ()ˆ( ×=

E
EDSECRV        Ecuación 4.3. 

 

Como en el caso anterior cuando su valor sea superior al 10% los 

resultados deben tomarse con precaución. 

 

Donde  ( )
N

pNNpN
n
NEDS

ˆˆ
1)ˆ( −
×⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −=     Ecuación 4.4. 

En la qué: 

 

)ˆ(EDS Es la desviación estándar de la muestra 

N  Representa la población total en estudio 

n  Representa la población de la muestra 

n
N  Es el denominado Coeficiente de Expansión y representa la cantidad de 

unidades poblacionales que representa cada unidad muestral. 

pNˆ  Es la cantidad de elementos que tienen una característica común, en 

nuestro caso tomaremos como características comunes Estudiantes de 1er 

Ciclo por un lado y por otro el resto de usuarios. 
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Aplicando este procedimiento al apartado 2.1. El horario de la Biblioteca 

tendríamos: 

 

N = 13.809 

n = 350 

p̂  toma el valor de 0,3774 para los Estudiantes de 1er Ciclo y 0,6226 para 

el resto de usuarios, en consecuencia para los Estudiantes de 1er Ciclo: 

 

( ) 24,353
809.13

)3774,0.809.13809.13()3774,0.809.13(.1
350

809.13ˆˆ
1)ˆ( =

−×
⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −=

−
×⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −=

N
pNNpN

n
NEDS

 

Como los Estudiantes de 1er Ciclo representan el 37,74 % del total de la 

muestra, respecto de la población serán 13.809 x 0,3774 = 5.212 

 

Por lo tanto: %78,6100.
212.5

80,350100.ˆ
)ˆ()ˆ( ===

E
EDSECVR  

 

Por el mismo procedimiento y teniendo en cuenta que para los hombres 

597.86226,0809.13ˆ =×=p , el valor de )ˆ(ECVR  será del 4,11 % 

 

Puesto que ambos valores están por debajo del 10 %, de acuerdo con lo 

indicado antes, los resultados son válidos para nuestros propósitos. 

 

En la Tabla 4.10 (I y II) mostramos los valores obtenidos para los 

distintos apartados considerados, en los que podremos comprobar que, 

salvo el caso del apartado 5.2. Si has realizado alguna queja ¿La han 

solucionado satisfactoriamente?, que en el caso de los Estudiante de 1er 

Ciclo que alcanza un porcentaje del  10,19 %, pero que como veremos 

más adelante, dado el bajo número de contestaciones obtenidas, debemos 

descartar, el resto de los resultados obtenidos son válidos para nuestros 

objetivos. 
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N n 
1er Ciclo (37,74%) Resto (62,261%) 

)ˆ(EDS  )ˆ(ECVR Válido )ˆ(EDS  )ˆ(ECVR  Válido 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

13.809 350 353,24 6,78 Si 353,24 4,11 Si 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

13.809 349 353,75 6,79 Si 353,71 4,11 Si 

2.3. La claridad 
señalización dentro 
de la biblioteca 
 

13.809 343 356,91 6,85 Si 356,91 4,15 Si 

2.4. El número 
puestos lectura 
 

13.809 344 356,38 6,84 Si 356,38 4,15 Si 

2.5. El número de 
puestos informáticos  
 

13.809 343 356,91 6,85 Si 356,91 4,15 Si 

2.6. La comodidad 
de las instalaciones 
de la biblioteca 

13.809 345 355,85 6,83 Si 355,85 4,14 Si 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio 
biblioteca 

13.809 345 355,85 6,83 Si 355,85 4.14 Si 

2.8. El Catálogo de 
la biblioteca  
 

13.809 339 359,06 6,89 Si 359,06 4,18 Si 

2.9. Las bases de 
datos de la 
biblioteca 

13.809 332 362,92 6,96 Si 362,92 4,22 Si 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

13.809 333 362,36 6,95 Si 362,36 4,21 Si 

3.1. La adecuación 
fondos a tus 
necesidades 

13.809 340 358,52 6,88 
Si 

358,52 4,17 
Si 

3.2. Actualización  
recursos de 
información 

13.809 335 361,24 6,93 Si 361,24 4,20 Si 

3.3. La facilidad 
para localizar los 
libros 

13.809 338 359,61 6,90 Si 359,61 4,18 Si 

3.4. La facilidad 
para localizar 
revistas 
especializadas 

13.809 327 365,75 7,02 Si 365,75 4,25 Si 

3.5. La facilidad 
para obtener 
artículos de revistas 
electrónicas 

13.809 300 382,24 7,33 Si 382,24 4,45 Si 

3.6. La facilidad 
para obtener 
documentos en 
préstamo 
interbibliotecario 

13.809 299 382,89 7,35 Si 382,89 4,54 Si 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos por 
secciones los fondos 
bibliográficos 

13.809 329 364,61 7,00 Si 364,61 4,24 Si 

3.8. Respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

13.809 333 362,36 6,95 Si 362,36 4,21 Si 

3.9. La facilidad 
para la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

13.809 335 361,25 6,93 Si 361,25 4,20 Si 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
página Web  
 

13.809 330 364,05 6,99 Si 364,05 4,23 Si 

 

Tabla 4.10. Validación de los Resultados de la encuesta sobre las Necesidades 

de Formación/información de los Usuarios para la Biblioteca en estudio (I) 
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N n 
1er Ciclo (37,74%) Resto (62,261%) 

)ˆ(EDS )ˆ(ECVR Válido )ˆ(EDS )ˆ(ECVR
 

Válido 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

13.809 312 374,65 7,19 Si 374,65 4,36 Si 

3.12. La facilidad 
para peticiones de 
nuevas 
adquisiciones 

13.809 301 381,59 7,32 Si 381,59 4,44 Si 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

13.809 262 409,60 7,86 Si 409,60 4,76 Si 

3.14. La respuesta 
obtenida petición 
nuevas 
adquisiciones 

13.809 271 402,61 7,73 Si 402,61 4,68 Si 

4.1. La agilidad 
para ser atendidos 
en el mostrador de 
préstamos 
 

13.809 328 365,18 7,01 Si 365,18 4,25 Si 

4.2. La idoneidad 
de los plazos de 
préstamo 

13.809 328 365,18 7,01 Si 365,18 4,25 Si 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos en 
préstamo 

13.809 331 363,48 6,97 Si 363,48 4,23 Si 

4.4. La sencillez 
operaciones 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

13.809 330 364,04 6,99 Si 364,05 4,23 Si 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 
 

13.809 323 368,07 7,06 Si 368,07 4,28 Si 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado préstamos y 
reservas a través 
de Internet 

13.809 319 370,42 7,11 Si 370,42 4,31 Si 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento de otra 
biblioteca o servicio 

13.809 275 399,61 7,67 Si 399,61 4,65 Si 

5.1. La capacidad 
de resolución de las 
preguntas por las 
personas de los 
mostradores 

13.809 334 361,81 6,94 Si 361,81 4,21 Si 

5.2. Si te has 
quejado ¿La han 
solucionado 
adecuadamente? 

13.809 157 531,17 10,19 No 531,17 6,18 Si 

5.3. La cordialidad 
y amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

13.809 334 361,81 6,94 Si 361,81 4,21 Si 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

13.809 301 381,59 7,32 Si 381,59 4,44 Si 

 
Tabla 4.10. Validación de los Resultados de la encuesta sobre las Necesidades 

de Formación/información de los Usuarios para la Biblioteca en estudio (II) 
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4.2.1.3.2. Elección de los valores representativos de las 

Necesidades de Formación/información de los Usuarios 

 

El Horario de la Biblioteca: La media es 4,29, la moda 5 y el intervalo 

de confianza se establece entre 4,20 y 4,38, por otra parte analizando los 

dos gráficos vemos que los valores 4 y 5 representan más del 90% del 

total, nos inclinamos por utilizar el valor de la moda, 5, como 

representativo de las necesidades de los usuarios en este punto. 

 

Los días de apertura de la Biblioteca: En este caso la media todavía es 

mayor, 4,41, la moda es 5 y el intervalo de confianza está comprendido 

entre 4,33 y 4,49, por lo que, utilizando los razonamientos anteriores, 

optamos igualmente por utilizar el 5 como representativo de las 

necesidades de los usuarios. 

 

La claridad en la señalización dentro de la Biblioteca: En este caso 

la media es 3,86, la moda 4 y el intervalo de confianza está comprendido 

entre 3,76 y 3,96, al mismo tiempo los gráficos muestran una clara 

tendencia hacia el valor 4, por tanto, tomamos este como representativo 

de las necesidades de los usuarios. 

 

El número de puestos de lectura: Este caso es similar a los dos 

primeros, la media es 4,17, la moda 5 y el intervalo de confianza está 

entre 4,06 y 4,28, las gráficas muestran la misma tendencia, por tanto, 

utilizaremos como representativo de las necesidades de los usuarios el 

valor 5. 

 

El número de puestos informáticos de la Biblioteca: La media es 

3,52, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,40 y 3,65. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 4, por lo 

tanto utilizaremos este valor como representativo de las necesidades de 

los usuarios. 
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La comodidad de las instalaciones de la Biblioteca: La media es 

4,19, la moda 5 y el intervalo de confianza se sitúa entre 4,10 y 4,29, 

pero al observar los gráficos, sobre todo el de barras, la diferencia entre 

los valores 4 y 5 es mínima, por lo que nos inclinamos a utilizar el valor 4 

como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

 El ambiente de trabajo y estudio de la Biblioteca: La media es 4,47, 

la moda 5 y el intervalo de confianza está entre 4,38 y 4,56, por otra 

parte los gráficos muestran una clara tendencia hacia el valor 5, por lo 

que utilizaremos este como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 

El Catálogo de la Biblioteca: La media es de 4,15, la moda 5 y el 

intervalo de confianza está entre 4,04 y 4,27, pero el análisis de las 

graficas muestra igualmente una marcada tendencia hacia el valor 5, por 

lo que tomaremos este como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 

Las bases de datos de la Biblioteca: La media es 3,89, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,78 y 4,01, al mismo tiempo las 

gráficas indican una ligera tendencia hacia el 4 y como además este valor 

está incluido dentro del intervalo de confianza, lo elegimos como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

El acceso a Internet desde la Biblioteca: La media es 3,74, la moda 5 

y el intervalo de confianza está entre3,61 y 3,87, por otra parte en las 

gráficas se ve que el valor 4 es solamente un poco menor que el 5, por lo 

que tomaremos el valor 4 como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 

La adecuación de los fondos a las necesidades: La media es 4,31, la 

moda 5 y el intervalo de confianza está entre 4,21 y 4,41, sin embargo las 
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gráficas muestran una clara tendencia hacia el valor 5, por tanto 

utilizaremos este como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La actualización de los recursos de información: La media es 4,08, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,97 y 4,18, en este caso las 

gráficas no muestran muy clara la tendencia entre los valores 4 y 5, 

presentando alguna influencia del valor 3, por que nos inclinamos a 

utilizar el valor de la moda 4, que está incluido en el intervalo de 

confianza, como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La facilidad para encontrar los libros: La media es 4,19, la moda 5 y 

el intervalo de confianza está entre 4,09 y 4,29, sin embargo, dado que la 

tendencia de las respuestas al 5 es muy clara, tomaremos el valor 5 como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La facilidad para localizar revistas especializadas: La media es 3,56, 

la moda 4 y el intervalo de confianza está ente 3,43 y 3,70, las gráficas 

aunque bastante equilibradas entre los valores 4 y 5, muestran una mayor 

tendencia hacia el 4, por lo que tomaremos ese valor como representativo 

de las necesidades de los usuarios. 

 

La facilidad para obtener artículos de revistas electrónicas: La 

media es 3,24, la moda es 3 y el intervalo de confianza se sitúa ente 3,09 

y 3,40, las gráficas, aunque bastante dispersas, muestran una cierta 

tendencia hacia el valor 3, incluido en el intervalo de confianza, por lo que 

tomaremos este como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario: La media es 3,58, la moda es 5 y el intervalo de 

confianza está entre 3,42 y 3,73, sin embargo las gráficas muestran una 

clara tendencia al valor 5, por lo que tomaremos este como representativo 

de las necesidades de los usuarios. 
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La claridad con que están distribuidos por secciones los fondos 

bibliográficos: La media es 3,96, la moda 5 y el intervalo de confianza 

está entre 3,84 y 4,07, por otra parte las gráficas muestran una tendencia 

hacia el valor 5 muy parecida a la del valor 4, puesto que este último 

valor está incluido en el intervalo de confianza, lo tomaremos como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La respuesta obtenida al solicitar alguna información: La media es 

4,09, la moda es 5 y el intervalo de confianza está entre 3,98 y 4,20, 

puesto que las gráficas muestran una cierta hacia el valor 5, lo 

tomaremos como representativo de las necesidades de los usuarios. 
 

La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca: La media 

es 4,08, la moda 5 y el intervalo de confianza está entre 3,97 y 4,19, sin 

embargo, las gráficas muestran una clara tendencia hacia el valor 5, por 

lo que tomaremos ese valor como representativo de las necesidades de 

los usuarios. 

 

La facilidad para consultar la página web de la Biblioteca: La media 

es 4,01, la moda 5 y el intervalo de confianza está entre 3,88 y 4,13, sin 

embargo las gráficas muestran una clara tendencia hacia el valor 5, por lo 

que tomaremos ese valor como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 

La facilidad para realizar sugerencias y comentarios: La media es 

3,31, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,18 y 3,45, las 

gráficas muestran una tendencia hacia el 3, por lo tomaremos ese valor 

como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones: La 

media es 3,58, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,45 y 

3,72, sin embargo las gráficas no muestran una tendencia definida entre 
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los valores 3, 4 y 5, por lo que nos inclinamos por tomar el valor de la 

moda 4 como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La respuesta obtenida a tus sugerencias y comentarios: La media es 

3,40, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,25 y 3,54, en 

este caso las gráficas parecen indicar una mayor tendencia hacia el valor 

3, como también esa es la moda, tomaremos ese valor como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La respuesta obtenida ante una petición de nuevas adquisiciones: 

La media es 3,46, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,31 

y 3,61, nos inclinamos por tomar el valor de la moda 3, como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 
La agilidad para ser atendidos en el mostrador de préstamos: La 

media es 3,95, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,84 y 

4,06, y aunque las gráficas muestran un cierto equilibrio entre los valores 

4 y 5, tomaremos el valor 4, que además está incluido en el intervalo de 

confianza, como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

La idoneidad de los plazos de préstamo: La media es 4,32, la moda 

es 5 y el intervalo de confianza está entre 4,21 y 4,42, sin embargo 

ambas gráficas muestran una clara tendencia hacia el 5, por lo que 

tomaremos ese valor como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo: La media es 4,27, la moda es 5 y el intervalo de confianza 

está entre 4,16 y 4,37, como en el caso anterior las gráficas muestran 

una tendencia hacia el valor 5, por lo que tomaremos ese valor como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 
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La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo: La media es 4,10, la moda es 5 y el intervalo de confianza 

está entre 3,99 y 4,21, las gráficas muestran una cierta tendencia hacia el 

valor 5, por lo que tomaremos ese valor como representativo de las 

necesidades de los usuarios. 

 

La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos: 

La media es 4,17, la moda es 5 y el intervalo de confianza está entre 4,06 

y 4,28, sin embargo la tendencia es hacia el valor 5, con mayor claridad 

que en el caso anterior, por lo que tomaremos el valor 5 como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y reservas 

de cada usuario a través de Internet: La media 3,40, la moda es 5 y 

el intervalo de confianza está entre 3,88 y 4,11, sin embargo la tendencia 

es hacia el valor 5, por lo que tomaremos el valor 5 como representativo 

de las necesidades de los usuarios. 

 
La facilidad/ rapidez con la que se dispone de un documento que 

está en otra Biblioteca o servicio: La media es 3,61, la moda es 3 y el 

intervalo de confianza está entre 3,48 y 3,75, por lo que tomaremos el 

valor de la moda 3 como representativo de las necesidades de los 

usuarios. 

 
La capacidad de gestión y resolución de las preguntas por parte de 

las personas que atienden los mostradores: La media es 4,05, la 

moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,95 y 4,16, las gráficas 

muestran un fuerte equilibrio entre los valores 5 y 4, puesto que este 

último está incluido en el intervalo de confianza, lo tomaremos como 

representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

Si has realizado alguna queja ¿la han solucionado 

adecuadamente?: La media es 3,78, la moda es 5 y el intervalo de 
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confianza está entre 3,59 y 3,98, las gráficas muestran una cierta 

tendencia hacia el 5, por lo que tomaremos ese valor como representativo 

de las necesidades de los usuarios. 

 

La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca: La media 

es 3,98, la moda es 5 y el intervalo de confianza está entre 3,79 y 4,03, 

sin embargo la tendencia es hacia el valor 5, por lo que tomaremos el 

valor 5 como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas: La 

media es 3,95, la moda es 5 y el intervalo de confianza está entre 3,83 y 

4,07, sin embargo la tendencia es hacia el valor 5, por lo que tomaremos 

el valor 5 como representativo de las necesidades de los usuarios. 

 

4.2.1.4. Resultados obtenidos en el apartado Valoración de la 

Biblioteca en estudio por los Usuarios 

 

Mientras que para analizar los resultados de la encuesta en el apartado de 

las Necesidades de los Usuarios nos hemos apoyado fundamentalmente en 

la comparación de la media y la moda obtenidas en cada caso y por 

tratarse de lo que los usuarios podrían requerir de la Biblioteca hemos 

tendido a tomar los mayores valores posibles, dentro de un orden 

racional, en este caso al tratarse de valoraciones, deberemos 

mantenernos lo más posible dentro de valores que se encuentren en el 

intervalo de confianza. 

 

Por otra parte, los valores obtenidos se aproximan bastante más a la 

normal que en el caso anterior, lo que evidentemente es lógico, teniendo 

en cuenta que aquí analizamos realidades y en el apartado anterior 

deseos.  
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Debemos igualmente indicar que la valoración que los usuarios realizan 

del servicio que presta la Biblioteca puede considerarse como muy buena. 

En las Tablas 4.11 (I y II) presentamos los resultados obtenidos en este 

aparado, así como en los gráficos que mostramos en la Figura 4.3. (I, II; 

III, IV y V) vemos como las respuestas presentan una perspectiva más 

clara de los resultados y de las tendencias que han seguido. 

 

4.2.1.4.1. Validación de los resultados de la encuesta  

 

Siguiendo el mismo razonamiento y, obviamos describir nuevamente 

ahora, utilizado en el apartado 4.2.1.3. hemos realizado la validación de 

los resultados obtenidos en este apartado de la encuesta y cuyos 

resultados mostramos en la Tabla 4.12.  

 

Como en el caso anterior solamente el apartado 5.2. Si has realizado 

alguna queja ¿La han solucionado satisfactoriamente?, en el caso de los 

estudiantes de 1er Ciclo alcanza un porcentaje del 10,40  %, superior, por 

lo tanto la límite establecido del 10%, pero que, como veremos más 

adelante, teniendo en cuenta el bajo número de contestaciones obtenidas, 

debemos descartar, el resto de los resultados son válidos para nuestros 

objetivos. 

 

4.2.1.4.2. Elección de los valores representativos de la Valoración 

de los servicios de la Biblioteca en estudio por los Usuarios 

 

El Horario de la Biblioteca: La media es 3,81, la moda 4 y el intervalo 

de confianza se establece entre 3,71 y 3,91, por otra parte analizando los 

dos gráficos vemos que el valor 4 representa con mucho el más utilizado, 

por lo tanto, nos inclinamos por utilizar el valor de la moda, 4, como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio 

sobre este punto. 
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N Σ Md Mo Varian. 

Des. 
St. 

Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

2.1. El horario de la 
biblioteca  365 1391 3,81 4,00 1,10 1,01 0,05 -7,76 2,87 3,81 ± 0,10 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

365 1394 3,70 4,00 1,00 1,00 0,05 -5,56 0,90 3,70 ± 0,10 

2.3. La claridad en la 
señalización dentro 
de la biblioteca 

364 1380 3,79 4,00 0,84 0,92 0,05 -4,45 0,33 3,79 ± 0,09 

2.4. El número de 
puestos de lectura 360 1466 4,07 4,00 0,91 0,96 0,05 -8,72 4,69 4,07 ± 0,10 

2.5. El número de 
puestos informáticos 
de la biblioteca 

357 1103 3,09 3,00 1,16 1,08 0,06 -2,01 -2,20 3,09 ± 0,11 

2.6. La comodidad de 
las instalaciones de 
la biblioteca 

364 1478 4,06 4,00 0,84 0,92 0,05 -8,01 4,33 4,06 ± 0,09 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de 
la biblioteca 

364 1567 4,30 5,00 0,77 0,88 0,05 -12,05 10,82 4,30 ± 0,09 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  351 1368 3,90 4,00 0,76 0,87 0,05 -4,03 0,62 3,90 ± 0,09 

2.9. Las bases de 
datos de la biblioteca 345 1310 3,80 4,00 0,75 0,87 0,05 -4,31 1,65 3,80 ± 0,09 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

348 1208 3,47 4,00 1,26 1,12 0,06 -3,53 -1,34 3,47 ± 0,12 

3.1. La adecuación 
de los fondos a tus 
necesidades 

356 1369 3,85 4,00 0,85 0,92 0,05 -4,76 0,83 3,85 ± 0,10 

3.2. La actualización 
de los recursos de 
información 

346 1246 3,60 4,00 0,79 0,89 0,05 -2,06 -0,72 3,60 ± 0,09 

3.3. La facilidad para 
localizar los libros 356 1326 3,72 4,00 1,00 1,00 0,05 -3,96 -0,85 3,72 ± 0,10 

3.4. La facilidad para 
localizar revistas 
especializadas 

331 1117 3,37 3,00 1,05 1,03 0,06 -1,68 -1,34 3,37 ± 0,11 

3.5. La facilidad para 
obtener artículos de 
revistas electrónicas 

295 887 3,01 3,00 1,12 1,06 0,06 0,39 -1,32 3,01 ± 0,12 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos 
en préstamo 
interbibliotecario 

284 935 3,29 3,00 1,42 1,19 0,07 -2,61 -1,91 3,29 ± 0,14 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos por 
secciones los fondos 
bibliográficos 

345 1299 3,77 4,00 0,94 0,97 0,05 -4,56 0,34 3,77 ± 0,10 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

351 1386 3,95 4,00 0,97 0,99 0,05 -6,89 2,04 3,98 ± 0,10 

3.9. La facilidad para 
la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

348 1377 3,96 4,00 0,99 0,99 0,05 -6,37 1,17 3,96 ± 0,10 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
Web de la biblioteca 

342 1358 3,97 4,00 1,01 1,01 0,05 -6,76 1,29 3,97 ± 0,11 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

316 1047 3,31 3,00 1,14 1,07 0,06 -1,97 -1,46 3,31 ± 0,12 

3.12. La facilidad 
para realizar 
peticiones nuevas 
adquisiciones 

292 907 3,11 3,00 1,11 1,05 0,06 -0,13 -1,24 3,11 ± 0,12 

 

Tabla 4.11. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios del 

servicio que les presta la Biblioteca en estudio (I) 
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Tabla 4.11. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios del 

servicio que les presta la Biblioteca en estudio (II) 

 

 

 

 

 
N Σ Md Mo Varian. 

Des. 
St. 

Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

273 816 2,99 3,00 1,35 1,16 0,07 -0,33 -2,08 2,99 ± 0,14 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

263 785 2,98 3,00 1,23 1,11 0,07 -0,47 -1,76 2,98 ± 0,13 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

338 1305 3,86 4,00 1,10 1,05 0,06 -6,52 0,83 3,86 ± 0,11 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

339 1109 3,27 4,00 1,47 1,21 0,07 -2,28 -3,18 3,27 ± 0,13 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

339 1124 3,32 4,00 1,39 1,18 0,06 -2,72 -2,69 3,32 ± 0,13 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

337 1377 3,97 4,00 1,08 1,04 0,06 -8,63 4,26 3,97 ± 0,11 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

334 1307 3,91 4,00 1,15 1,07 0,06 -6,77 1,23 3,91 ± 0,12 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

348 1377 3,96 4,00 0,99 0,99 0,05 -6,37 1,17 3,96 ± 0,10 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

269 871 3,24 3,00 1,09 1,05 0,06 -1,95 -1,12 3,24 ± 0,1 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

354 1368 3,86 4,00 0,97 0,98 0,05 -6,72 2,38 3,86 ± 0,11 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

151 505 3,34 4,00 1,71 1,31 0,11 -2,32 -2,09 3,34 ± 0,21 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

358 1416 3,96 4,00 1,08 1,04 0,06 -7,63 2,23 3,96 ± 0,11 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 

317 1193 3,76 4,00 1,00 1,00 0,06 -4,11 -0,28 3,76 ± 0,11 
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Figura 4.3. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca en estudio (I)  
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Figura 4.3. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca en estudio (II)  
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Figura 4.3. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca en estudio (III) 
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Figura 4.3. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca en estudio (IV)  
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Figura 4.3. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca en estudio (V)  
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Los días de apertura de la Biblioteca: En este caso la media es 3,70, 

la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,59 y 3,80, sin embargo, 

como en el caso anterior el valor más utilizado es el 4, por lo tanto, nos 

inclinamos por utilizar el valor de la moda, 4, como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La claridad en la señalización dentro de la Biblioteca: En este caso 

la media es 3,39, la moda 4 y el intervalo de confianza está comprendido 

entre 3,70 y 3,89, al mismo tiempo los gráficos, como en los dos casos 

anteriores, muestran una clara inclinación hacia el valor 4, por lo tanto, 

nos inclinamos por utilizar el valor de la moda, 4, como representativo de 

la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El número de puestos de lectura: Este caso es similar a los dos 

primeros, la media es 4,07, la moda 4 y el intervalo de confianza está 

entre 3,97 y 4,17, estando la moda comprendida en este intervalo, por lo 

tanto, utilizaremos el valor de la moda, 4, como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El número de puestos informáticos de la Biblioteca: La media es 

3,09, la moda 3 y el intervalo de confianza está entre 2,98 y 3,20. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 
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N n 
1er Ciclo (37,74%) Resto (62,261%) 

)ˆ(EDS )ˆ(ECVR Válido )ˆ(EDS )ˆ(ECVR
 

Válido 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

13.809 365 345,70 6,63 Si 345,70 4,02 Si 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

13.809 365 345,70 6,63 Si 345,70 4,02 Si 

2.3. La claridad 
señalización dentro 
de la biblioteca 
 

13.809 364 346,19 6,64 Si 346,19 4,03 Si 

2.4. El número 
puestos lectura 

13.809 360 348,16 6,68 Si 348,16 4,05 Si 

2.5. El número de 
puestos 
informáticos  

13.809 357 349,66 6,71 Si 349,66 4,07 Si 

2.6. La comodidad 
de las instalaciones 
de la biblioteca 

13.809 364 346,19 6,64 Si 346,19 4,03 Si 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio 
biblioteca 

13.809 364 346,19 6,64 Si 346,19 4,03 Si 

2.8. El Catálogo de 
la biblioteca  

13.809 351 352,71 6,77 Si 352,71 4,10 Si 

2.9. Las bases de 
datos de la 
biblioteca 

13.809 345 355,85 6,83 Si 355,85 4,14 Si 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

13.809 248 421.22 8,08 Si 421.22 4,90 Si 

3.1. La adecuación 
fondos a tus 
necesidades 
 

13.809 356 350,16 6,72 Si 350,16 4,07 Si 

3.2. Actualización  
recursos de 
información 

13.809 346 355,32 6,82 Si 355,32 4,13 Si 

3.3. La facilidad 
para localizar los 
libros 

13.809 356 350,16 6,72 Si 350,16 4,07 Si 

3.4. La facilidad 
para localizar 
revistas 
especializadas 

13.809 331 363,48 6,97 Si 363,48 4,23 Si 

3.5. La facilidad 
para obtener 
artículos de revistas 
electrónicas 

13.809 295 385,54 7,40 Si 385,54 4,48 Si 

3.6. La facilidad 
para obtener 
documentos en 
préstamo 
interbibliotecario 

13.809 284 393,09 7,54 Si 393,09 4,57 Si 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos por 
secciones los 
fondos 

13.809 345 355,85 6,83 Si 355,85 4,14 Si 

3.8. Respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

13.809 351 352,71 6,77 Si 352,71 4,10 Si 

3.9. La facilidad 
para la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

13.809 348 354,27 6,80 Si 354,27 4,12 Si 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
página Web  
 

13.809 342 357,44 6,86 Si 357,44 4,16 Si 

 

 

Tabla 4.12. Validación de los Resultados de la encuesta sobre la Valoración los 

Usuarios para la Biblioteca en estudio (I) 
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N n 
1er Ciclo (37,74%) Resto (62,261%) 

)ˆ(EDS )ˆ(ECVR Válido )ˆ(EDS )ˆ(ECVR
 

Válido 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

13.809 316 372,22 7,14 Si 372,22 4,33 Si 

3.12. La facilidad 
para peticiones de 
nuevas 
adquisiciones 

13.809 292 387,56 7,44 Si 387,56 4,51 Si 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

13.809 273 401,10 7,70 Si 401,10 4,67 Si 

3.14. La respuesta 
obtenida petición 
nuevas 
adquisiciones 

13.809 263 408,80 7,84 Si 408,80 4,75 Si 

4.1. La agilidad 
para ser atendidos 
en el mostrador de 
préstamos 
 

13.809 338 359,61 6,90 Si 359,61 4,18 Si 

4.2. La idoneidad 
de los plazos de 
préstamo 

13.809 339 359,06 6,89 Si 359,06 4,18 Si 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos en 
préstamo 

13.809 339 359,06 6,89 Si 359,06 4,18 Si 

4.4. La sencillez 
operaciones 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

13.809 337 360,15 6,91 Si 360,15 4,19 Si 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 
 

13.809 334 361,81 6,94 Si 361,81 4,21 Si 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado préstamos y 
reservas a través 
de Internet 

13.809 348 354,27 6,80 Si 354,27 4,12 Si 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento de otra 
biblioteca o servicio 

13.809 269 404,13 7,75 Si 404,13 4,70 Si 

5.1. La capacidad 
de resolución de las 
preguntas por las 
personas de los 
mostradores 

13.809 354 351,18 6,74 Si 351,18 4,08 Si 

5.2. Si te has 
quejado ¿La han 
solucionado 
adecuadamente? 

13.809 151 551,74 10,40 No 551,74 6,30 Si 

5.3. La cordialidad 
y amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

13.809 358 349,16 6,70 Si 349,16 4,06 Si 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

13.809 317 371,62 7,13 Si 371,62 4,32 Si 

 

Tabla 4.12. Validación de los Resultados de la encuesta sobre la Valoración los 

Usuarios para la Biblioteca en estudio (II) 
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La comodidad de las instalaciones de la Biblioteca: La media es 

4,06, la moda 4 y el intervalo de confianza se sitúa entre 3,97 y 4,15. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

 El ambiente de trabajo y estudio de la Biblioteca: La media es 4,31, 

la moda 5 y el intervalo de confianza está entre 4,21 y 4,40, por otra 

parte los gráficos muestran una clara tendencia hacia el valor 5, por lo 

tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El Catálogo de la Biblioteca: La media es de 3,90, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,81 y 3,99. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia clara hacia el valor de la moda 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

Las bases de datos de la Biblioteca: La media es 3,80, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,71 y 3,89. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia clara hacia el valor de la moda 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El acceso a Internet desde la Biblioteca: La media es 3,47, la moda 4 

y el intervalo de confianza está entre 3,36 y 3,59, por otra parte en las 

gráficas se ve que los valores 3 y 4 son prácticamente iguales, por lo 

tanto, utilizaremos el valor de 3,5, incluido dentro del intervalo de 

confianza como representativo de la valoración de los usuarios de la 

Biblioteca en estudio sobre este punto. 
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La adecuación de los fondos a las necesidades: La media es 3,46, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,75 y 3,94, sin embargo las 

gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La actualización de los recursos de información: La media es 3,60, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,51 y 3,70, por otra parte 

en las gráficas se ve que los valores 3 y 4 son prácticamente iguales, por 

lo tanto, utilizaremos el valor de 3,5, incluido dentro del intervalo de 

confianza como representativo de la valoración de los usuarios de la 

Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para encontrar los libros: La media es 3,72, la moda 4 y 

el intervalo de confianza está entre 3,62 y 3,83, sin embargo las gráficas 

muestran una cierta tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, utilizaremos 

el valor de la moda como representativo de la valoración de los usuarios 

de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para localizar revistas especializadas: La media es 3,37, 

la moda 3 y el intervalo de confianza está ente 3,26 y 3,49, sin embargo 

las gráficas muestran una clara tendencia hacia el valor 3, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para obtener artículos de revistas electrónicas: La 

media es 3,01, la moda es 3 y el intervalo de confianza se sitúa ente 2,89 

y 3,31. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 

valor de la moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, 

por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 
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La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario: La media es 3,29, la moda es 3 y el intervalo de 

confianza está entre 3,15 y 3,43, sin embargo las gráficas muestran una 

clara tendencia hacia el valor 3, por lo tanto, utilizaremos el valor de la 

moda como representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca 

en estudio sobre este punto. 

 

La claridad con que están distribuidos por secciones los fondos 

bibliográficos: La media es 3,77, la moda y el intervalo de confianza 

está entre 3,66 y 3,87 Por otra parte los gráficos muestran una tendencia 

clara hacia el valor de la moda 4, que está comprendido en el intervalo de 

confianza, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio 

sobre este punto. 

 

La respuesta obtenida al solicitar alguna información: La media es 

3,95, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,85 y 4,05. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para la consulta del Catálogo de la Biblioteca: La media 

es 3,96, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,85 y 4,06. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca: La media 

es 3,97, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,86 y 4,08. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 
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moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para realizar sugerencias y comentarios: La media es 

3,31, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,20 y 3,43, sin 

embargo las gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor 3, por 

lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones: La 

media es 3,11, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 2,98 y 

3,23. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 

valor de la moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, 

por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La respuesta obtenida a tus sugerencias y comentarios: La media es 

2,99, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 2,85 y 3,13. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La respuesta obtenida ante una petición de nuevas adquisiciones: 

La media es 2,98, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 2,85 

y 3,12. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 

valor de la moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, 

por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 
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La agilidad para ser atendidos en el mostrador de préstamos: La 

media es 3,87, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,75 y 

3,97, sin embargo las gráficas muestran una clara tendencia hacia el valor 

4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La idoneidad de los plazos de préstamo: La media es 3,27, la moda 

es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,14 y 3,40, sin embargo 

aunque las gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor 4, nos 

inclinamos a utilizar el valor 3, más próximo al menor del intervalo de 

confianza como representativo de la valoración de los usuarios de la 

Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo: La media es 3,35, la moda es 4 y el intervalo de confianza 

está entre 3,19 y 3,44, como en el caso anterior las gráficas muestran 

una cierta tendencia hacia el valor 4 pero con poca diferencia sobre el 

valor 3, nos inclinamos a utilizar el valor 3,5, más próximo al mayor del 

intervalo de confianza como representativo de la valoración de los 

usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo: La media es 3,97, la moda es 4 y el intervalo de confianza 

está entre 3,86 y 4,08. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia 

clara hacia el valor de la moda 4, que está comprendido en el intervalo de 

confianza, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio 

sobre este punto. 

 

La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos: 

La media es 3,91, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,80 

y 4,03. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 
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valor de la moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, 

por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y reservas 

de cada usuario a través de Internet: La media 3,96, la moda es 4 y 

el intervalo de confianza está entre 3,85 y 4,06. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia clara hacia el valor de la moda 4, que está 

comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, utilizaremos el 

valor de la moda como representativo de la valoración de los usuarios de 

la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La facilidad/ rapidez con la que se dispone de un documento que 

está en otra Biblioteca o servicio: La media es 3,24, la moda es 3 y el 

intervalo de confianza está entre 3,11 y 3,36, dado que las gráficas 

muestran un clara tendencia hacía el valor 3, nos inclinamos a utilizar el 

valor 3, más próximo al menor del intervalo de confianza como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio 

sobre este punto. 

 

La capacidad de gestión y resolución de las preguntas por parte de 

las personas que atienden los mostradores: La media es 3,86, la 

moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,76 y 3,97, las gráficas 

muestran tendencia al valor 4, nos inclinamos a utilizar este valor, más 

próximo al mayor del intervalo de confianza como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

Si has realizado alguna queja ¿La han solucionado 

adecuadamente?: La media es 3,44, la moda es 4 y el intervalo de 

confianza está entre 3,13 y 3,55, las gráficas muestran una tendencia 

bastante equilibrada entre los valores 3 y 4, nos inclinamos a utilizar el 
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valor 3,5, incluido en el intervalo de confianza como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca: La media 

es 3,96, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,85 y 4,07. 

Por otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el valor de 

la moda 4, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo 

tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio sobre este punto. 

 

El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas: La 

media es 3,76, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,65 y 

3,87. Por otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el 

valor de la moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca en estudio 

sobre este punto. 

 

4.2.1.5. Elección de los parámetros a utilizar como Necesidades de 

los Usuarios 

 

La mayoría de los autores proponen la utilización de determinados 

métodos para conocer las Necesidades de los Clientes (Usuarios en 

nuestro caso), como entrevistas directas o telefónicas, grupos focales, 

encuestas, etc., Terninko (1997), Mazur (en ReVelle et al, 1998), etc., por 

otra parte también indican la necesidad de tener en cuenta otros factores 

no expresamente indicados por los clientes, pero imprescindibles en el 

desarrollo de un producto o servicio, un ejemplo de ello serían las normas 

o reglamentos  oficiales de un país, Zaïdi (1990). 

 

Sin embargo, todos ellos dan paso al equipo de diseño para dar forma real 

a las necesidades de los clientes, pero en ningún caso se precisan algunos 

criterios que debieran tenerse en cuenta a la hora de decidir cuales de 
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aquellas necesidades habrá que considerar para comenzar el proceso de 

los despliegues. 

 

En consecuencia nosotros hemos tomado como elementos de juicio, una 

vez obtenidos los resultados de nuestra encuesta, tanto en lo que se 

refiere a las Necesidades de los Usuarios, como a la valoración de la 

Biblioteca en estudio, los tres siguientes: 

 

• Que el concepto específico tenga relación directa con el usuario y 

sus necesidades. 

• Que las Necesidades del los Usuarios, sean claramente superiores a 

la valoración del servicio que aquellos hicieron en la encuesta. 

• Que el número de respuestas haya sido significativo. 

 

En el primer punto pretendemos hacer énfasis de las relaciones del 

usuario con la Biblioteca, por lo que no consideraremos aquellos apartados 

que no estén relacionados con el trabajo cara al público de la Biblioteca. 

 

En el segundo punto se trata de no incidir en aquellos aspectos en los que 

la valoración que los usuarios de la Biblioteca hicieron en la encuesta de 

un determinado rubro, sea superior, igual o esté en un entorno muy 

parecido al expresado en la parte de la encuesta correspondiente a sus 

necesidades, esta forma de actuación está avalada por la aproximación 

SERVQUAL propuesta por Parasuraman et al. (1985), que como en 

nuestro caso utiliza dos secciones, en la primera analiza las expectativas 

de los consumidores, mientras que en la segunda analiza la calidad del 

servicio percibida por aquellos. 

 

Por último, no consideraremos aquellos apartados de la encuesta en que 

las contestaciones no alcancen las 200 contestaciones como mínimo, ya 

no serían representativos realmente ni de las necesidades, ni de la 

valoración que hacen los usuarios. 
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En la Tabla 5.13. (I y II) hemos establecido la comparación de cada uno 

de los aspectos tratados en la encuesta, tanto para determinar las 

Necesidades de los Usuarios, como para conocer la valoración que 

aquellos hacen de los servicios que les presta la Biblioteca Central. Cada 

uno de esos dos apartados se han dividido en: Número de respuestas a la 

pregunta, Media, Moda, Intervalo de confianza, Valor elegido para 

representar la categoría en cuestión. 

 

Del análisis de la mencionada Tabla 4.13 (I y II), deducimos: 

 

• El apartado 2.3. “La claridad en la señalización dentro de la 

Biblioteca”, no lo tomaremos en consideración por el primer y 

segundo motivo, ya que no influye en las relaciones del usuario con 

la Biblioteca y además obtiene la misma puntuación en las 

Necesidades del Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado el apartado 2.6. “La comodidad de las instalaciones de 

la Biblioteca”, no lo tomaremos en consideración por el segundo 

motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las Necesidades del 

Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 2.7. “El ambiente de trabajo y estudio en la Biblioteca”, 

no lo tomaremos en consideración por el segundo motivo, ya que 

obtiene la misma puntuación en las Necesidades del Usuario que en 

la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 2.9. “Las bases de datos de la Biblioteca”, no lo 

tomaremos en consideración por el segundo motivo, ya que obtiene 

la misma puntuación en las Necesidades del Usuario que en la 

Valoración de la Biblioteca. 
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 RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 
USUARIOS 

RESULTADOS VALORACIÓN DE LA 
BIBLIOTECA  

N Md Mo Int. 
Confianza 

Valor 
elegid

N Md Mo Int. 
Confianz

Valor 
elegid

2.1. El horario de la 
biblioteca  

381 4,31 5,00 4,24 - 4,38 5,00 372 3,66 4,00 3,57 – 3,75 4,00 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

381 4,41 5,00 4,36 - 4,46 5,00 373 3,82 4,00 3,72 – 3,92 4,00 

2.3. La claridad en 
la señalización 
dentro de la 
biblioteca 

381 3,96 4,00 3,87 - 4,05 4,00 356 3,40 4,00 3,29 – 3,51 4,0 

2.4. El número de 
puestos de lectura 
 

380 4,19 5,00 4,10 - 4,28 5,00 369 3,52 4,00 3,40 – 3,64 4,00 

2.5. El número de 
puestos 
informáticos de la 
biblioteca 

378 3,52 4,00 3,41 - 3,63 4,00 368 2,75 3,00 2,63 – 2,87 3,00 

2.6. La comodidad 
de las instalaciones 
de la biblioteca 

376 4,19 4,00 4,10 - 4,26 4,00 372 3,50 4,00 3,40 – 3,60 4,00 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de 
la biblioteca 
 

378 4,47 5,00 4,39 - 4,55 5,00 372 3,47 5,00 3,36 – 3,58 5,00 

2.8. El Catálogo de 
la biblioteca  
 

374 4,15 5,00 4,05 - 4,25 5,00 366 3,34 4,00 3,23 – 3,45 4,00 

2.9. Las bases de 
datos de la 
b bl

376 3,90 4,00 3,80 - 4,00 4,00 365 3,40 4,00 3,30 – 3,50 4,00 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 
 

375 3,75 5,00 3,64 - 3,86 5,00 366 3,11 3,50 2,98 – 3,24 3,50 

3.1. La adecuación 
de los fondos 
bibliográficos a tus 
necesidades 

378 4,31 5,00 4,22 - 4,40 5,00 364 3,41 4,00 3,31 – 3,51 4,00 

3.2. La 
actualización de los 
recursos de 
i f ió  

378 4,08 5,00 3,98 - 4,18 4,00 360 3,28 3,50 3,18 – 3,38 3,50 

3.3. La facilidad 
para localizar los 
l b

376 4,19 5,00 4,10 - 4,28 5,00 367 3,51 4,00 3,40 – 3,62 4,00 

3.4. La facilidad 
para localizar 
revistas 

i li d  

371 3,57 4,00 3,45 - 3,69 4,00 354 2,88 3,00 2,77 – 2,99 4,00 

3.5. La facilidad 
para obtener 
artículos de revistas 
l ó

381 3,24 3,00 3,12 - 3,36 3,00 342 2,75 3,00 2,64 – 2,86 3,00 

3.6. La facilidad 
para obtener 
documentos en 
préstamo 
i bibli i  

381 3,56 3,00 3,44 – 3,68 5,00 334 3,69 4,00 3,59 – 3,85 4,00 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos por 
secciones los fondos 
bibli áfi  

381 3,96 4,00 3,87 – 4,05 4,00 356 3,40 4,00 3,29 – 3,51 4,00 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

381 4,08 5,00 3,99 – 4,17 5,00 362 3,60 4,00 3,49 – 3,71 4,00 

3.9. La facilidad 
para la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

381 4,07 5,00 3,98 – 4,16 5,00 361 3,58 4,00 3,47 – 3,69 4,00 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
página Web de la 
biblioteca 
 

380 4,00 4,00 3,90 – 4,10 5,00 355 3,47 4,00 3,35 – 3,59 4,00 

 

Tabla 4.13. Comparación entre las Necesidades expresadas por los Usuarios y la 

Valoración que otorgan a los servicios de la Biblioteca en estudio (I) 
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Tabla 4.13. Comparación entre las Necesidades expresadas por los Usuarios y la 

Valoración que otorgan a los servicios de la Biblioteca en estudio (II) 

 

 RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 
USUARIOS 

RESULTADOS VALORACIÓN DE LA 
BIBLIOTECA  

N Md Mo 
Int. 

Confianza 
Valor 

elegido 
N Md Mo Int. 

Confianza 
Valor 

elegido 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

312 3,31 3,00 3,18-4,45 3,00 316 3,31 3,00 3,20-3,43 3,00 

3.12. La facilidad 
para realizar 
peticiones nuevas 
adquisiciones 

301 3,58 5,00 3,45-3,73 4,00 292 3,11 3,00 2,98-3,23 3,00 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

262 3,40 3,00 3,25-3,54 3,00 273 2,99 3,00 2,85-3,13 3,00 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

271 3,46 3,00 3,31-3,61 3,00 263 2,98 3,00 2,85-3,12 3,00 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

328 3,95 4,00 3,84-4,06 4,00 338 3,86 4,00 3,75-3,97 4,00 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

328 4,31 5,00 4,21-4,42 5,00 339 3,27 4,00 3,14-3,40 3,00 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

331 4,27 5,00 4,16-4,37 5,00 339 3,32 4,00 3,19-3,44 3,50 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/formalizar el 
préstamo 

330 4,10 5,00 3,99-4,21 5,00 337 3,97 4,00 3,86-4,08 4,00 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

323 4,17 5,00 4,07-4,28 5,00 334 3,91 4,00 3,80-4,03 4,00 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

319 4,00 5,00 3,88-4,11 5,00 348 3,96 4,00 3,85-4,06 4,00 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que se 
dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

275 3,61 3,00 3,48-3,75 3,00 269 3,24 3,00 3,11-3,56 3,00 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

334 4,06 5,00 3,96-4,16 4,00 354 3,86 4,00 3,76-3,97 4,00 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La han 
solucionado 
adecuadamente? 

157 3,78 5,00 3,59-3,98 5,00 151 3,34 4,00 3,13-3,56 3,50 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

334 3,98 5,00 3,79-4,03 5,00 358 3,96 4,00 3,85-4,06 4,00 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 

301 3,95 5,00 3,83-4,07 5,00 317 3,78 4,00 3,65-3,87 4,00 
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• El apartado 3.4. “La facilidad para localizar revistas especializadas”, 

no lo tomaremos en consideración por el segundo motivo, ya que 

obtiene la misma puntuación en las Necesidades del Usuario que en 

la Valoración de la Biblioteca. 

• El aparato 3.5. “La facilidad para obtener artículos de revistas 

electrónicas”, no lo tomaremos en consideración por el segundo 

motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las Necesidades del 

Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

•  El apartado 3.7. “La claridad con que están distribuidos por 

secciones los fondos bibliográficos”, no lo tomaremos en 

consideración por el segundo motivo, ya que obtiene la misma 

puntuación en las Necesidades del Usuario que en la Valoración de 

la Biblioteca. 

• El apartado 3.11. “La facilidad para realizar sugerencias y 

comentarios”, no lo tomaremos en consideración por el segundo 

motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las Necesidades del 

Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 3.13. “La respuesta obtenida a tus sugerencias y 

comentarios”, no lo tomaremos en consideración por el segundo 

motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las Necesidades del 

Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 3.14. “La respuesta obtenida ante una petición de 

nuevas adquisiciones”, no lo tomaremos en consideración por el 

segundo motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las 

Necesidades del Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 4.1. “La agilidad para ser atendidos en el mostrador de 

préstamos”, no lo tomaremos en consideración por el segundo 

motivo, ya que obtiene la misma puntuación en las Necesidades del 

Usuario que en la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 4.7. “La facilidad/ rapidez con la que se dispone de un 

documento que está en otra Biblioteca o servicio”, no lo tomaremos 

en consideración por el segundo motivo, ya que obtiene la misma 
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puntuación en las Necesidades del Usuario que en la Valoración de 

la Biblioteca. 

• El apartado 5.1. “La capacidad de gestión y resolución de las 

preguntas por parte de las personas que atienden los mostradores”, 

no lo tomaremos en consideración por el segundo motivo, ya que 

obtiene la misma puntuación en las Necesidades del Usuario que en 

la Valoración de la Biblioteca. 

• El apartado 5.2. “Si has realizado alguna queja ¿La han solucionado 

adecuadamente?”, no lo tomaremos en consideración por el tercer 

motivo, ya que tanto al cuestionario de Necesidades de los Usuarios, 

como en el de Valoración de la Biblioteca Central, solo han 

contestado 157 y 151 personas, cifra que está muy por debajo de la 

indicada anteriormente. 

 

En consecuencia con lo anterior, tomaremos en consideración como 

Necesidades de los Usuarios para las consultas y desarrollos 

posteriores los siguientes apartados: 

 

• El horario de la Biblioteca 

• Los días de apertura de la Biblioteca 

• El número de puestos de lectura 

• El número de puestos informáticos de la Biblioteca 

• El Catálogo de la Biblioteca 

• El acceso a Internet desde la Biblioteca 

• La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 

• La actualización de los recursos de información 

• La facilidad para localizar los libros 

• La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario 

• La respuesta obtenida al solicitar alguna información 

• La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca 

• La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca 
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• La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones 

• La idoneidad de los plazos de préstamo 

• El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo 

• La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo 

• La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos 

• Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y 

reservas de cada usuario a través de Internet 

• La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca 

• El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas 

 

Es decir tomaremos en consideración 21 necesidades del usuario, que está 

comprendido entre lo recomendado por Akao (1993), emplear matrices de 

un máximo de 30 filas o columnas y lo recomendado por Shillito (1994), 

quién es más restrictivo y recomienda limitar el número de filas o 

columnas a 20. 

 

Por otra parte con las necesidades elegidas, confeccionaremos el 

cuestionario propuesto por Kano et al. (1984), al que nos referiremos en 

apartados posteriores. 

 

4.2.2. Resultados obtenidos en la Biblioteca A de 

contraste 

 

De acuerdo con lo que indican los prácticos en QFD Zaïdi (1990), Terninko 

(1997) y King (1989) entre otros, los resultados obtenidos al determinar 

las necesidades de los clientes (usuarios en nuestro caso), se deben 

contrastar con los obtenidos para otros competidores de prestigio para 

determinar posteriormente en que aspectos debemos mejorar nuestro 

producto o servicio. 
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N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

381 1641 4,31 5,00 0,50 0,71 0,04 -5,56 -0,29 4,31± 0,07 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

381 1682 4,41 5,00 0,47 0,70 0,04 -8,04 2,37 4,41 ± 0,07 

2.3. La claridad en 
la señalización en la 
biblioteca 

381 1509 3,96 4,00 0,81 0,90 0,05 -4,40 -0,69 3,96 ± 0,09 

2.4. El número de 
puestos de lectura 

380 1591 4,19 5,00 0,76 0,87 0,04 -8,65 4,88 4,19 ± 0,09 

2.5. El número de 
puestos informáticos  378 1332 3,52 4,00 1,14 1,07 0,05 -2,79 -2,43 3,52 ± 0,11 

2.6. La comodidad 
de las instalaciones 
de la biblioteca 

376 1574 4,19 5,00 0,61 0,78 0,04 -4,02 -2,73 4,18 ± 0,08 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de 
la biblioteca 

378 1691 4,47 5,00 0,59 0,77 0,04 -12,17 8,55 4,47 ± 0,08 

2.8. El Catálogo de 
la biblioteca  

374 1553 4,15 5,00 0,94 0,97 0,05 -8,28 2,55 4,15 ± 0,10 

2.9. Las bases de 
datos de la 
biblioteca 

376 1466 3,90 4,00 1,06 1,03 0,05 -5,30 -1,22 3,90 ± 0,10 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

375 1407 3,75 5,00 1,24 1,11 0,06 -4,25 -2,04 3,75 ± 0,11 

3.1. La adecuación 
de los fondos a tus 
necesidades 

378 1629 4,31 5,00 0,76 0,87 0,04 -9,14 2,96 4,31 ± 0,09 

3.2. La actualización 
de los recursos de 
información 

378 1542 4,08 5,00 0,91 0,95 0,05 -6,52 -0,13 4,08 ± 0,10 

3.3. La facilidad 
para localizar los 
libros 

376 1576 4,19 5,00 0,75 0,87 0,04 -8,48 3,96 4,19 ± 0,09 

3.4. La facilidad 
para localizar 
revistas 
especializadas 

371 1326 3,57 4,00 1,38 1,17 0,06 -3,62 -2,72 3,57 ± 0,12 

3.5. La facilidad 
para obtener 
artículos de revistas 
electrónicas 

381 1235 3,24 3,00 1,36 1,17 0,06 -1,36 -2,48 3,24 ± 0,12 

3.6. La facilidad 
para obtener 
documentos en 
préstamo 
interbibliotecario 

381 1355 3,56 3,00 1,36 1,17 0,06 -2,73 -3,11 3,56 ± 0,12 

3.7. La claridad con 
que están 
distribuidos por 
secciones los fondos 
bibliográficos 

381 1509 3,96 4,00 0,81 0,90 0,05 -4,40 -0,69 3,96 ± 0,09 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

381 1553 4,08 5,00 0,83 0,91 0,05 -6,19 0,33 4,08 ± 0,09 

3.9. La facilidad 
para la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

381 1550 4,07 5,00 0,85 0,92 0,05 -6,10 0,47 4,07± 0,09 

3.10. La facilidad 
para consultar la 
Web de la biblioteca 

380 1523 4,00 4,00 0,90 0,95 0,05 -6,51 1,27 4,00 ± 0,10 

3.11. La facilidad 
para realizar 
sugerencias y 
comentarios 

379 1264 3,34 3,00 1,10 1,05 0,05 -1,86 -1,68 3,34 ± 0,11 

3.12. La facilidad 
para realizar 
peticiones de nuevas 
adquisiciones 

381 1369 3,59 5,00 1,43 1,20 0,06 -2,73 -3,65 3,59 ± 0,12 

Tabla 4.14. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (I) 
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Tabla 4.14. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (II) 

 

 

 
N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

378 1278 3,38 3,00 1,30 1,14 0,06 -1,69 -2,76 3,38 ± 0,12 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

381 1329 3,49 3,00 1,43 1,20 0,06 -2,02 -3,14 3,49 ± 0,12 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

381 1503 3,94 4,00 0,89 0,94 0,05 -6,51 2,50 3,94 ± 0,09 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

381 1632 4,28 5,00 0,69 0,84 0,04 -8,93 4,14 4,28 ± 0,08 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

381 1634 4,29 5,00 0,70 0,83 0,04 -8,80 3,74 4,28 ± 0,08 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

381 1562 4,10 5,00 0,81 0,90 0,05 -5,25 -1,16 4,10 ± 0,09 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

381 1590 4,17 5,00 0,79 0,89 0,05 -6,21 -0,42 4,17 ± 0,09 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

381 1526 4,00 5,00 0,91 0,95 0,05 -5,18 -0,92 4,00 ±0,10 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

381 1391 3,65 3,00 0,89 0,94 0,05 0,24 -3,33 3,65 ± 0 10 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

381 1538 4,04 4,00 0,74 0,86 0,04 -3,97 -1,75 4,04 ± 0,09 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

243 932 3,84 5,00 1,12 1,06 0,07 -4,17 -0,12 3,84 ± 0,13 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

381 1496 3,93 5,00 0,99 0,99 0,05 -4,86 -1,09 3,93 ± 0,10 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

372 1482 3,98 4,00 0,79 0,89 0,05 -3,97 -0,91 3,98 ± 0,09 
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Figura 4.4. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (I) 
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Figura 4.4. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (II) 
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Figura 4.4. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (III) 
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Figura 4.4. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (IV) 
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Figura 4.4. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca A de contraste (V) 
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N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

372 1361 3,66 4,00 0,86 0,93 0,05 -3,96 0,53 3,66 ± 0,09 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

373 1425 3,82 4,00 1,01 1,00 0,05 -4,93 -0,46 3,82 ± 0,10 

2.3. La claridad en la 
señalización dentro de 
la biblioteca 

356 1209 3,40 4,00 1,03 1,01 0,05 -1,44 -2,16 3,40 ± 0,11 

2.4. El número de 
puestos de lectura 
 

369 1300 3,52 4,00 1,31 1,14 0,06 -3,75 -2,23 3,52 ± 0,12 

2.5. El número de 
puestos informáticos 
de la biblioteca 

368 1011 2,75 3,00 1,36 1,16 0,06 1,74 -2,98 2,75 ± 0,12 

2.6. La comodidad de 
las instalaciones de la 
biblioteca 

372 1300 3,50 4,00 1,06 1,03 0,05 -3,53 -1,05 3,50 ± 0,10 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de la 
biblioteca 

372 1245 3,47 4,00 1,18 1,09 0,06 -2,58 -2,15 3,47 ± 0,11 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  

366 1223 3,34 4,00 1,13 1,06 0,06 -2,69 -1,63  3,34 ± 0,11 

2.9. Las bases de 
datos de la biblioteca 
 

365 1241 3,40 3,00 1,02 1,01 0,05 -2,49 -1,11 3,40 ± 0,10 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

366 1140 3,11 3,00 1,59 1,26 0,07 -1,38 -3,73 3,11 ± 0,13 

3.1. La adecuación de 
los fondos a tus 
necesidades 
 

364 1243 3,41 4,00 1,03 1,02 0,05 -3,31 -1,01 3,41 ± 0,10 

3.2. La actualización 
de los recursos de 
información 

360 1198 3,28 4,00 0,96 0,98 0,05 -1,91 -1,42 3,28 ± 0,10 

3.3. La facilidad para 
localizar los libros 
 

367 1288 3,51 4,00 1,08 1,04 0,05 -3,03 -1,77 3,51 ± 0,11 

3.4. La facilidad para 
localizar revistas 
especializadas 

354 1019 2,88 3,00 1,19 1,09 0,06 -0,36 -2,28 2,88 ± 0,11 

3.5. La facilidad para 
obtener artículos de 
revistas electrónicas 
 

342 940 2,75 3,00 1,16 1,08 0,06 -0,09 -2,46 2,75 ± 0,11 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos 
en préstamo 
interbibliotecario 
 

334 1125 3,69 4,00 1,42 1,19 0,07 -3,06 -2,45 3,69 ± 0,16 

3.7. La claridad con 
que están distribuidos 
por secciones los 
fondos bibliográficos 

356 1209 3,40 4,00 1,03 1,01 0,05 -1,44 -2,16 3,40 ± 0,11 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

362 1302 3,60 4,00 1,12 1,06 0,06 -4,01 -0,98 3,60 ± 0,11 

3.9. La facilidad para la 
consulta del catálogo 
de la biblioteca 
 

361 1239 3,58 4,00 1,13 1,06 0,06 -3,57 -1,18 3,58 ± 0,11 

3.10. La facilidad para 
consultar la Web de la 
biblioteca 

355 1231 3,47 4,00 1,33 1,16 0,06 -3,90 -1,76 3,47 ± 0,12 

3.11. La facilidad para 
realizar sugerencias y 
comentarios 
 

347 1018 2,93 3,00 1,17 1,08 0,06 -0,89 -2,06 2,93 ± 0,11 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 

332 974 2,93 3,00 1,24 1,11 0,06 0,39 -1,80 2,83 ± 0,12 

 
 
 

Tabla 4.15. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios de la 

Biblioteca A de contraste (I) 
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Tabla 4.15. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios de la 

Biblioteca A de contraste (II) 

 

 
 
 

 
N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

319 902 2,83 3,00 1,22 1,10 0,06 -0,67 -2,16 2,83 ± 0,12 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

313 899 2,87 3,00 1,25 1,12 0,06 0,03 -1,67 2,87 ± 0,12 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

356 1309 3,68 4,00 1,10 1,05 0,06 -4,35 -0,87 3,68 ± 0,11 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

355 1173 3,30 3,00 1,30 1,14 0,06 -2,08 -2,51 3,30 ± 0,12 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

355 1162 3,27 3,00 1,12 1,06 0,06 -2,35 -1,50 3,27 ± 0,11 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

356 1328 3,73 4,00 1,10 1,05 0,06 -5,41 0,35 3,73 ± 0 11 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

352 1269 3,61 4,00 1,04 1,02 0,05 -3,70 -0,65 3,61 ± 0,11 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

345 1167 3,38 3,00 1,02 1,10 0,06 -2,78 -1,33 3,38 ± 0,12 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

327 1042 3,19 3,00 1,20 1,09 0,06 -1,83 -1,47 3,19 ± 0,12 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

365 1310 3,59 4,00 1,16 1,08 0,06 -4,47 -0,78 3,59 ± 0,11 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

225 738 3,28 3,00 1,14 1,07 0,07 -0,83 -1,27 3,28 ± 0,14 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

364 1201 3,30 4,00 1,56 1,25 0,07 -2,34 -3,48 3,30 ± 0,13 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

336 1148 3,42 3,00 1,03 1,02 0,06 -0,99 -1,30 3,42 ± 0,11 
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Figura 4.5. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca A de contraste (I)  
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Figura 4.5. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca A de contraste (II)  
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Figura 4.5. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca A de contraste (III)  
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Figura 4.5. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca A de contraste (IV)  
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Figura 4.5. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca A de contraste (V)  
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Por lo tanto, una vez obtenidos los resultados de la encuesta para la 

Biblioteca en estudio, hemos realizado el mismo trabajo para otras dos 

que reunieran las mismas o parecidas condiciones a aquella, que sus 

fondos sean multidisciplinares y que atiendan un número importante de 

usuarios potenciales. 

 

La Biblioteca A de contraste cumple ambas, ya que sus fondos atienden a 

ingenierías, derecho, economía, teología, etc., en consonancia con los 

estudios que en ella se pueden cursar y tiene un alto número de usuarios 

potenciales, 10.478 personas. 

 

En las Tablas 4.14 (I y II) y 4.15 (I y II), así como las Figuras 4.4. (I, II, 

III, IV y V) y 4.5 (I, II, II, IV y V) con los Gráficos que presentan los 

valores obtenidos para los dos aspectos considerados, Necesidades de los 

Usuarios y Valoración de la Biblioteca de la Universidad Pontificia Comillas. 

Para posteriormente analizar los veintiuno escogidos en el apartado 

anterior. 

 

4.2.2.1. Comprobación de las coincidencias 

 

En este punto comprobaremos que los valores obtenidos para el apartado 

Necesidades de Formación/ Información de los usuarios de la Biblioteca A 

de contraste son estadísticamente equivalentes a los de la Biblioteca en 

estudio. 

 

Para ello, utilizaremos dos procedimientos, en el primero, siguiendo a 

Bonoli (2006), simplemente comprobaremos que las medias son iguales o 

están muy próximas, y al mismo tiempo los intervalos de confianza 

obtenidos para ambas Biblioteca son iguales o están comprendidos uno en 

otro, lo que nos asegura que los usuarios de ambas muestras presentan la 

misma tendencia en cuanto a sus necesidades de información/ formación.  

 



268 

En la Tabla 4.16 se muestran los resultados obtenidos para los veintiún 

aspectos determinados en el apartado anterior. 

 

Con la excepción del apartado 3.9. La facilidad para consultar el catálogo 

de la Biblioteca, cuya media difiere en 0,01 y los intervalos de confianza 

se solapan en un 86%, todos los demás aspectos analizados presentan 

unas medias iguales o muy próximas y los intervalos de confianza 

coinciden o unos están incluidos en los otros, con lo que en todos los 

casos la coincidencia es del 100%.  

 

Por lo que respecta al caso divergente, dado el alto porcentaje de solape 

que mantiene, el error que cometemos al utilizarlo es despreciable, por lo 

que podemos aceptar los resultados obtenidos y utilizar ambas muestras 

como equivalentes y en consecuencia utilizar como términos de contraste 

las valoraciones que los Usuarios propios de la Biblioteca de la U. P. 

Comillas otorgan a los servicios que les presta y que presentamos en el 

apartado siguiente. 

 

En el segundo procedimiento consistirá en realizar un contraste de 

hipótesis mediante la aplicación del Test de Welch (Carrasco, 1995) que 

se utiliza para contrastar dos muestras independientes que presentan 

varianzas distintas, como es nuestro caso. 

 

La hipótesis de partida o nula será. 

 

H0: ambas muestras son estadísticamente equivalentes 

 

El estadístico a utilizar viene dado por la fórmula: 

2

2
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2
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N
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−
=        Ecuación 4.6. 
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Que, bajo la hipótesis nula seguirá una distribución t de Student con un 

número f de grados de libertad que dependerán de las cuasi-varianzas 

muéstrales, de acuerdo con la formula: 
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Donde: 

 

X  e Y  son las respectivas medias de cada muestra 
2

1S  y 2
2S  son las respectivas cuasi-varianzas y 

1N  y 2N  son los respectivos números de observaciones 

 

Si para el valor f encontrado el valor de la t de Student calculado, es 

inferior al p valor obtenido de la tabla de Student para los f grados de 

libertad y para α/2 = 0,025, aceptaremos la hipótesis propuesta. 

 

Así, para el apartado 2.1. El horario de la Biblioteca, los datos serán: 

 

Biblioteca en estudio    N1 = 350 Md1 = X  = 4,288  Var1 = 

0,72 

Biblioteca A de contraste N2 = 381 Md2 = Y  =  4,307 Var2 = 

0,50 

 

Las cuasi-varianzas en cada caso serán: 

 

722,0
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35072,0
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−
=

−
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=
x

N
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 RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 
USUARIOS 

BIBLIOTECA EN ESTUDIO 

RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 
USUARIOS DE LA BIBLIOTECA A DE 

CONTRASTE 

Md Int. Confianza 
 

Md Int. Confianza 
 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

4,29 4,20 – 4,38 4,31 4,24 - 4,38 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

4,41 4,33 – 4,49 4,46 4,39 - 4,53 

2.4. El número de 
puestos de lectura 
 

4,17 4,06 – 4,28 4,19 4,10 - 4,28 

2.5. El número de 
puestos informáticos  3,52 3,40 – 3,64 3,52 3,41 - 3,63 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  
 

4,15 4,04 – 4,27 4,15 4,05 - 4,25 

2.10. El acceso a 
Internet  

3,74 3,61 – 3,87 3,75 3,64 - 3,86 

3.1. La adecuación de 
los fondos a tus 
necesidades 

4,31 4,21 – 4,41 4,31 4,22 - 4,40 

3.2. Actualización de 
los recursos de 
información 

4,08 3,97 – 4,18 4,08 3,98 - 4,18 

3.3. La facilidad para 
localizar libros 4,19 4,09 – 4,29 4,19 4,10 - 4,28 

3.6. Facilidad para 
obtener documentos 
en P.I.B. 3,58 3,42 – 3,73 3,56 3,44 – 3,68 
3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 

4,09 3,98 – 4,20 4,08 3,99 – 4,17 

3.9. Facilidad para la 
consulta del catálogo 
de la biblioteca 

4,08 3,99 – 4,19 4,07 3,98 – 4,16 

3.10. La facilidad para 
consultar la página 
Web 

4,01 3,88 – 4,13 4,00 3,90 – 4,10 

3.12. La facilidad para 
petición de nuevas 
adquisiciones 

3,58 3,45 – 3,73 3,59 3,47 – 3,71 

4.2. La idoneidad 
plazos de préstamo 
 

4,31 4,21 – 4,42 4,28 4,20 – 4,36 
4.3. El volumen que 
se puede obtener en 
préstamo 4,27 4,16 – 4,37 4,29 4,20 – 4,36 
4.4. La sencillez 
operaciones para 
acceder/ formalizar 
préstamo 

4,10 3,99 – 4,21 4,10 4,01 – 4,19 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

4,17 4,07 – 4,28 4,17 4,08 – 4,26 

4.6. Las facilidades 
para conocer estado 
préstamos y reservas 
a través de Internet 4,00 3,88 – 4,11 4,00 3,90 – 4,10 
5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

3,98 3,79 – 4,03 3,93 3,83 – 4,03 

5.4. El servicio de 
referencia y consultas 
ha aclarado tus dudas 

3,95 3,83 – 4,07 3,98 3,89 – 4,07 

 

Tabla 4.16. Comparación entre los resultados obtenidos en al apartado 

Necesidades de formación/ información para las Bibliotecas en estudio y de la A 

de contraste  



271 

501,0
1381

38150,0
12

222
2 =

−
=

−
∗

=
x

N
NVar

S  
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Donde: 

 

X  e Y  son las respectivas medias de cada muestra 
2

1S  y 2
2S  son las respectivas cuasi-varianzas y 

1N  y 2N  son los respectivos números de observaciones 

 

Si para el valor f encontrado el valor de la t de Student calculado, es 

inferior al p valor obtenido de la tabla de Student para los f grados de 

libertad y para α/2 = 0,025, aceptaremos la hipótesis propuesta. 

 

Así, para el apartado 2.1. El horario de la Biblioteca, los datos serán: 

 

Biblioteca en estudio    N1 = 350 Md1 = X  = 4,288  Var1 = 

0,72 

Biblioteca A de contraste N2 = 381 Md2 = Y  =  4,307 Var2 = 

0,50 
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BIBLIOTECA EN ESTUDIO BIBLIOTECA A DE 

CONTRASTE 
RESULTADOS 

N1 Md1 Var1 N2 Md2 Var2 f tf,α/2 t H0 

2.1. El horario de la 
biblioteca  350 4,288 0.72 381 4,307 0,50    683     1,960 0,327 A 
2.2. Los días de 
apertura de la biblioteca 
 

349 4,409 0,59 381 4,410 0,49 705 
     
1,960 0,018 A 

2.4. El número de 
puestos de lectura 344 4,171 1,04 380 4,187 0,76 680 

     
1,960 0,225 A 

2.5. El número de 
puestos informáticos  343 3,522 1,38 378 3,524 1,14 695 

     
1,960 0,024 A 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  
 

339 4,153 1,10 374 4,150 1,06 703 
     
1,960 0,013 A 

2.10. El acceso a 
Internet  333 3,742 1,40 375 3,752 1,24 686 

     
1,960 0,115 A 

3.1. La adecuación de 
los fondos bibliográficos 
a tus necesidades 

340 4,312 0,89 378 4,309 0,76 694 
     
1,960 0,044 A 

3.2. La actualización de 
los recursos de 
información 
 

335 4,078 0,96 378 4,079 0,91 698 
     
1,960 0,014 A 

3.3. La facilidad para 
localizar libros 
 

338 4,189 0,85 376 4,191 0,75 694 
     
1,960 0,030 A 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos en 
P.I.B. 

299 3,575 1,80 381 3,556 1,36 594 
     
1,960 0,194 A 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 
 

333 4,090 0,98 381 4,076 0,83 682 
     
1,960 0,195 A 

3.9. La facilidad para la 
consulta del catálogo de 
la biblioteca 

335 4,080 1,09 381 4,065 0,85 673 
     
1,960 0,202 A 

3.10. La facilidad para 
consultar la página Web 330 4,006 1,26 380 4,007 0,90 649 

     
1,960 0,013 A 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 
 

301 3,585 1,50 381 3,593 1,43 639 
     
1,960 0,085 A 

4.2. La idoneidad plazos 
de préstamo 
 

328 4,311 0,94 381 4,280 0,69 650 
     
1,960 0,453 A 

4.3. El volumen que se 
puede obtener en 
préstamo 

331 4,266 0,98 381 4,286 0,70 651 
     
1,960 0,245 A 

4.4. La sencillez 
operaciones para 
acceder/ formalizar 
préstamo 

330 4,100 0,98 381 4,099 0,81 673 

     
1,960 0,014 

A 

4.5. La sencillez de las 
gestiones para reservar 
o renovar préstamos 

323 4,170 0,96 381 4,173 0,79 659 
     
1,960 0,042 A 

4.6. Las facilidades para 
conocer estado 
préstamos y reservas a 
través de Internet 

319 3,997 1,07 381 4,005 0,91 656 

     
1,960 0,105 

A 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del personal 
de la biblioteca 

334 3,910 1,16 381 3,927 0,99 685 
     
1,960 0,218 A 

5.4. El servicio de 
referencia y consultas 
ha aclarado tus dudas 
 

301 3,950 1,03 372 3,984 0,79 603 
     
1,960 0,456 A 

 

 

Tabla 4.17. Comparación entre los resultados obtenidos en al apartado 

Necesidades de formación/ información para las Bibliotecas en estudio y de la A 

de contraste, mediante el Test de Welch 
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Las cuasi-varianzas en cada caso serán: 
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El valor que toman los grados de libertad obtenidos en el cálculo son 

superiores a los que aparecen en las Tablas normales para determinar el p 

valor aplicable, en la que hemos utilizado, que abarca hasta 500 grados 

de libertad, considerando el siguiente valor ∞, por tanto, utilizaremos los 

valores de esta fila, para nuestro propósito. En esas condiciones para un 

número de grados de libertad mayor de 500 y con un α/2 = 0,025, el p 

valor obtenido es 1,960, que es muy superior al valor de t calculado, por 

lo que no podemos rechazar la hipótesis nula planteada y por tanto 

debemos aceptar que las dos muestras son estadísticamente equivalentes. 

Pero, aunque tomáramos por defecto el p valor correspondiente a 500 

grados de libertad, este sería de 1,965, igualmente mayor al valor 

calculado para t. 

 

De igual manera procederíamos con el resto de los apartados, los 

resultados obtenidos, incluido el calculado, se han reflejado en la Tabla 

4.17, en la que hemos resumido, aparte de los datos de partida, los 

grados de libertad obtenidos f, el p valor correspondiente, el estadístico de 

contraste t y el resultado de la hipótesis H0 y que al aceptarla se ha 

rellenado dicha casilla con una A (de aceptar). 

 

Estos resultados confirman los estimados por el otro sistema, incluso para 

el caso del apartado 3.9. La facilidad para consultar el catálogo de la 

Biblioteca, que presentaba una pequeña divergencia. 
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4.2.2.2. Elección de los valores representativos de la Valoración 

por los Usuarios de los servicios de la Biblioteca A de contraste 

   

Como en el apartado anterior, solo analizaremos los veintiún valores que 

hemos elegido, de acuerdo con la comparación realizada entre las 

Necesidades de los Usuarios y la Valoración que estos daban a la 

Biblioteca en estudio y que son los que figuran a continuación, analizando 

los resultados obtenidos en esta parte de la encuesta realizada en la 

Biblioteca A de contraste. 

 

El Horario de la Biblioteca: La media es 3,66, la moda 4 y el intervalo 

de confianza se establece entre 3,57 y 3,75, por otra parte analizando los 

dos gráficos vemos que el valor predominante es el 4 por lo que 

tomaremos este como representativo de la valoración de los usuarios de 

la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

Los días de apertura de la Biblioteca: En este caso la media es 3,82, 

la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,72 y 3,92, sin embargo, 

como en el caso anterior el valor más utilizado es el 4, por lo tanto lo 

utilizaremos como representativo de la valoración de los usuarios de la 

Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

El número de puestos de lectura: La media es 3,52, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,40 y 3,64, sin embargo el valor de la 

moda 4 es el más representativo en las gráficas, por lo tanto lo 

tomaremos como valoración de los usuarios de la Biblioteca A de contraste 

sobre este punto. 

 

El número de puestos informáticos de la Biblioteca: La media es 

2,75, la moda 3 y el intervalo de confianza está entre 2,63 y 2,87. Por 

otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el valor de la 

moda 3, que está comprendido en el intervalo de confianza, por lo tanto, 
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utilizaremos ese valor como representativo de la valoración de los 

usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

El Catálogo de la Biblioteca: La media es de 3,34, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,23 y 3,45. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia equilibrada hacia los valores 3 y 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor 3, como representativo de la valoración de los 

usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

El acceso a Internet desde la Biblioteca: La media es 3,11, la moda 3 

y el intervalo de confianza está entre 2,98 y 3,24, por otra parte en las 

gráficas se ve que el valor de la moda 3, incluido en el intervalo de 

confianza, es el mas representativo, por lo tanto, utilizaremos ese valor 

como representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

La adecuación de los fondos a las necesidades: La media es 3,41, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,31 y 3,51, sin embargo las 

gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

La actualización de los recursos de información: La media es 3,28, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,18 y 3,38, por otra parte 

en las gráficas se ve que los valores 3 y 4 son prácticamente iguales, por 

lo tanto, utilizaremos el valor de 3,5 como representativo de la valoración 

de los usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para encontrar los libros: La media es 3,51, la moda 4 y 

el intervalo de confianza está entre 3,40 y 3,62, sin embargo las gráficas 

muestran una clara tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, utilizaremos el 
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valor de la moda como representativo de la valoración de los usuarios de 

la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario: La media es 3,69, la moda es 4 y el intervalo de 

confianza está entre 3,53 y 3,85, sin embargo las gráficas muestran una 

cierta tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la 

moda como representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca 

A de contraste sobre este punto. 

 

La respuesta obtenida al solicitar alguna información: La media es 

3,60, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,49 y 3,71. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para la consulta del Catálogo de la Biblioteca: La media 

es 3,58, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,47 y 3,69. Por 

otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el valor de la 

moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca: La media 

es 3,47, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,35 y 3,59. Por 

otra parte los gráficos muestran un cierto equilibrio entre los valores 3 y 

4, por lo que tomaremos el valor 3,50, que está comprendido en el 

intervalo de confianza, como representativo de la valoración de los 

usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 
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La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones: La 

media es 2,93, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 2,71 y 

2,95. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 

valor de la moda 3, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

La idoneidad de los plazos de préstamo: La media es 3,30, la moda 

es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,18 y 3,42, sin embargo las 

gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor de la moda 3 como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo: La media es 3,27, la moda es 3 y el intervalo de confianza 

está entre 3,16 y 3,38, sin embargo las gráficas muestran una cierta 

tendencia hacia el valor de la moda 3 como representativo de la 

valoración de los usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este 

punto. 

 

La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo: La media es 3,73, la moda es 4 y el intervalo de confianza 

está entre 3,62 y 3,84. Por otra parte los gráficos muestran una cierta 

tendencia hacia el valor de la moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor 

de la moda como representativo de la valoración de los usuarios de la 

Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos: 

La media es 3,61, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,50 

y 3,72. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia entre los 

valores 3 y 4, por lo que tomaremos el valor 3,5, que está comprendido 
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en el intervalo de confianza, como representativo de la valoración de los 

usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y reservas 

de cada usuario a través de Internet: La media 3,38, la moda es 3 y 

el intervalo de confianza está entre 3,26 y 3,50. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia clara hacia el valor de la moda 3, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración de 

los usuarios de la Biblioteca A de contraste sobre este punto. 

 

La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca: La media 

es 3,30, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,17 y 3,43. 

Por otra parte, los gráficos muestran una tendencia equilibrada entre los 

valores 3 y 4, por lo tanto, utilizaremos el valor intermedio 3,50 como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas: La 

media es 3,42, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,31 y 

3,53. Por otra parte, los gráficos muestran una clara tendencia hacia el 

valor de la moda 3, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca A de 

contraste sobre este punto. 

 

4.2.3. Resultados obtenidos para la Biblioteca B de 

contraste 

 

Como dijimos antes, los prácticos del QFD Zaïdi (1990), Terninko (1997), 

King (1989) entre otros, indican que los resultados obtenidos al 

determinar las Necesidades de los Clientes (Usuarios en nuestro caso), se 

deben contrastar con los obtenidos para otros competidores de prestigio 
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para determinar posteriormente en que aspectos debemos mejorar 

nuestro producto o servicio. 

 

Por lo tanto, una vez obtenidos los resultados de la encuesta para la 

Biblioteca en estudio, hemos realizado el mismo trabajo para otras dos 

que reunieran las mismas o parecidas condiciones a aquella, que sus 

fondos sean multidisciplinares y que atiendan un número importante de 

usuarios potenciales. 

 

La Biblioteca B de contraste cumple ambas, ya que sus fondos atienden 

las necesidades de la Licenciatura en Ciencias Química, Licenciatura en 

Bioquímica, Ingeniería Química, Cursos de doctorado, Masteres oficiales y 

propios, etc., así como el flujo de alumnos de otras facultades con 

asignaturas coincidentes como los de Ciencias Físicas, Ingeniería de 

Materiales, etc., en consonancia con los estudios que en ellas se pueden 

cursar y tiene un alto número de usuarios potenciales, 3.019 personas. 

 

En las Tablas 4.18. (I y II) y 4.19. (i Y II), así como en las Figuras 4.6 (I, 

II, II, IV y V) y 4.7. (I, II, III, IV y V) presentamos todos los valores 

obtenidos para los dos aspectos considerados, Necesidades de los 

Usuarios y Valoración de la Biblioteca. Para posteriormente analizar los 

veintiuno escogidos en apartados anteriores. 

 

4.2.3.1. Comprobación de coincidencias 

 

En este punto comprobaremos que los valores obtenidos para el apartado 

Necesidades de Formación/ Información de los usuarios de la Biblioteca B 

de contraste son equivalentes a los de la Biblioteca en estudio. 
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N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

371 1596 4,30 5,00 0,67 0,82 0,04 -9,73 6,76 4,30 ± 0,08 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

371 1634 4,40 5,00 0,57 0,75 0,04 -9,16 3,55 4,40 ± 0,08 

2.3. La claridad en la 
señalización de la 
biblioteca 

370 1433 3,87 4,00 0,84 0,92 0,05 -3,48 -2,09 3,87 ± 0,09 

2.4. El número de 
puestos de lectura 
 

369 1537 4,17 5,00 0,95 0,97 0,05 -8,07 1,05 4,17 ± 0,10 

2.5. El número de 
puestos informáticos de 
la biblioteca 

370 1298 3,51 4,00 1,07 1,04 0,05 -1,09 -3,40 3,51 ± 0,11 

2.6. La comodidad de 
las instalaciones de la 
biblioteca 

369 1545 4,19 5,00 0,82 0,91 0,05 -7,11 0,93 4,19 ± 0,09 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de la 
biblioteca 

370 1655 4,47 5,00 0,48 0,69 0,04 -8,61 1,79 4,47 ± 0,07 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  

368 1525 4,14 5,00 0,79 0,89 0,05 -7,52 2,77 4,14 ± 0,09 

2.9. Las bases de datos 
de la biblioteca 
 

364 1417 3,89 4,00 0,77 0,88 0,05 -5,67 2,79 3,89 ± 0,09 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

371 1392 3,75 5,00 1,17 1,08 0,06 -3,10 -3,63 3,75 ± 0,11 

3.1. La adecuación de 
los fondos bibliográficos 
a tus necesidades 
 

366 1577 4,31 5,00 0,79 0,88 0,05 -9,18 3,46 4,31 ± 0,09 

3.2. La actualización de 
los recursos de 
información 

365 1486 4,07 5,00 0,90 0,95 0,05 -6,60 1,34 4,07 ± 0,10 

3.3. La facilidad para 
localizar los libros 
 

369 1543 4,18 5,00 0,77 0,88 0,05 -7,37 1,63 4,18 ± 0,09 

3.4. La facilidad para 
localizar revistas 
especializadas 
 

357 1272 3,56 4,00 0,92 0,96 0,05 -2,58 -1,16 3,56 ± 0,10 

3.5. La facilidad para 
obtener artículos de 
revistas electrónicas 

360 1167 3,24 3,00 1,00 1,00 0,05 0,53 -1,36 3,24 ± 0,10 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos en 
préstamo 
interbibliotecario 

351 1256 3,58 4,00 1,23 1,11 0,06 -3,40 -2,09 3,58 ± 0,12 

3.7. La claridad con 
que están distribuidos 
por secciones los 
fondos bibliográficos 

364 1441 3,96 5,00 0,94 0,97 0,05 -4,20 -2,00 3,96 ± 0,10 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 
 

368 1509 4,10 5,00 0,84 0,92 0,05 -6,11 -0.21 4.10 ± 0,09 

3.9. La facilidad para la 
consulta del catálogo 
de la biblioteca 

365 1495 4,08 5,00 0,85 0,92 0,05 -5,10 -1,51 4,08 ± 0,10 

3.10. La facilidad para 
consultar la Web de la 
biblioteca 
 

368 1477 4,00 5,00 0,86 0,93 0,05 -3,93 -2,24 4,00 ± 0,09 

3.11. La facilidad para 
realizar sugerencias y 
comentarios 

358 1186 3,31 3,00 0,97 0,98 0,05 -10,99 -1,09 3,31 ± 0,10 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 
 

367 1318 3,59 5,00 1,57 1,25 0,06 -2,97 -3,84 3,59 ± 0,13 

 
 
 

Tabla 4.18. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (I) 
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Tabla 4.18. Resultados de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (II) 

 

 

 

 
N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

342 1164 3,40 3,00 1,01 1,00 0,05 -1,34 -1,24 3,40 ± 0,11 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

353 1220 3,46 3,00 1,22 1,10 0,06 -2,02 -2,06 3,46 ± 0,12 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

368 1453 3,95 4,00 0,90 0,95 0,05 -5,98 1,36 3,95 ±0,10 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

370 1590 4,30 5,00 0,69 0,83 0,04 -7,89 1,67 4,30 ± 0,09 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

370 1585 4,28 5,00 0,77 0,88 0,05 -10,85 7,36 4,28 ± 0,09 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

371 1520 4,10 5,00 0,87 0,93 0,05 -7,04 1,64 4,10 ± 0,10 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

370 1540 4,16 5,00 0,80 0,89 0,05 -6,51 0,60 4,16 ± 0,09 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

367 1456 4,00 5,00 0,86 0,93 0,05 -4,09 -1,68 4,00 ± 0,10 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

369 1331 3,61 3,00 0,77 0,88 0,05 0,95 -2,20 3,61 ± 0,09 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

367 1487 4,05 5,00 0,92 0,96 0,05 -6,48 0,61 4,05 ± 0,10 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

246 969 3,78 5,00 1,16 1,08 0,07 -3,14 -1,81 3,78 ± 0,14 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

368 1443 3,92 5,00 1,20 1,09 0,06 -5,57 -1,51 3,92 ± 0,11 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

350 1385 3,96 5,00 0,96 0,98 0,05 -4,43 -1,84 3,96 ± 0,10 
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Figura 4.6. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (I) 
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Figura 4.6. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (II) 
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Figura 4.6. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (III) 
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Figura 4.6. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (IV) 
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Figura 4.6. Gráficos de la encuesta sobre las Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de la Biblioteca B de contraste (V) 
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N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

349 1251 3,58 4,00 0,79 0,88 0,05 -4,38 0,27 3,58 ± 0,09 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

350 1163 3,32 3,00 0,90 0,95 0,05 -2,76 0,35 3,32 ± 0,10 

2.3. La claridad en la 
señalización dentro de 
la biblioteca 

349 1316 3,77 4,00 0,72 0,81 0,05 -3,40 0,37 3,77 ± 0,09 

2.4. El número de 
puestos de lectura 

351 1221 3,48 4,00 1,10 1,05 0,06 -2,93 -1,82 3,48 ± 0,11 

2.5. El número de 
puestos informáticos 
de la biblioteca 

350 1215 3,47 4,00 0,90 0,95 0,05 -2,45 -1,35 3,47 ± 0,10 

2.6. La comodidad de 
las instalaciones de la 
biblioteca 

350 1424 4,07 4,00 0,69 0,83 0,04 -6,53 4,07 4,07 ± 0,09 

2.7. El ambiente de 
trabajo y estudio de la 
biblioteca 

351 1202 3,42 3,00 1,00 1,00 0,05 -2,13 -1,03 3,42 ± 0,11 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  
 

347 1290 3,72 4,00 0,66 0,81 0,04 -4,15 2,84 3,72 ± 0,09 

2.9. Las bases de 
datos de la biblioteca 
 

345 1278 3,70 4,00 0,74 0,86 0,05 -4,40 2,60 3,70 ± 0,09 

2.10. El acceso a 
Internet desde la 
biblioteca 

352 1437 4,08 4,00 0,83 0,91 0,05 -8,00 4,55 4,08 ± 0,10 

3.1. La adecuación de 
los fondos a tus 
necesidades 

344 1287 3,74 4,00 0,66 0,81 0,04 -3,14 1,13 3,74 ± 0,09 

3.2. La actualización 
de los recursos de 
información 

341 1225 3,59 4,00 0,60 0,78 0,05 -3,06 1,45 3,59 ± 0,08 

3.3. La facilidad para 
localizar los libros 
 

350 1310 3,74 4,00 0,88 0,94 0,05 -4,73 0,72 3,74 ± 0,10 

3.4. La facilidad para 
localizar revistas 
especializadas 

337 1095 3,25 3,00 0,87 0,93 0,05 -1,71 0,04 3,25 ±0,10 

3.5. La facilidad para 
obtener artículos de 
revistas electrónicas 
 

323 1031 3,19 3,00 0,85 0,92 0,05 -0,41 -0,03 3,19 ± 0,10 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos 
en préstamo 
interbibliotecario 
 

325 1111 3,42 3,00 0,96 0,98 0,05 -1,95 0,78 3,42 ± 0,11 

3.7. La claridad con 
que están distribuidos 
por secciones los 
fondos bibliográficos 
 

338 1215 3,59 4,00 0,98 0,96 0,05 -3,83 0,51 3,59 ± 0,10 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 
 

346 1268 3,66 4,00 1,09 1,09 0,06 -4,84 0,31 3,66 ±0,11 

3.9. La facilidad para 
la consulta del 
catálogo de la 
b bl

344 1309 3,81 4,00 0,80 0,80 0,05 -3,18 0,67 3,81 ± 0,09 

3.10. La facilidad para 
consultar la Web de la 
biblioteca 
 

344 1433 4,17 5,00 0,81 0,81 0,05 -8,37 4,44 4,17 ± 0,10 

3.11. La facilidad para 
realizar sugerencias y 
comentarios 

344 1061 3,18 3,00 1,06 1,03 0,06 -1,21 -1,36 3,18 ± 0,11 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones de 
nuevas adquisiciones 
 

325 984 3,03 3,00 0,98 0,99 0,06 -1,53 -0,95 3,03 ± 0,11 

 
 

Tabla 4.19. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios de la 

Biblioteca B de contraste (I) 
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Tabla 4.19. Resultados de la encuesta para la Valoración por los Usuarios de la 

Biblioteca B de contraste (II) 

 
 
 
 
 

 
N Σ Md Mo Varian. Des. 

St. 
Err. 
St. 

Asim. 
St. 

Curto. 
St. 

Int. 
Confianza 

3.13. La respuesta 
obtenida a tus 
sugerencias y 
comentarios 

314 946 3,01 3,00 1,05 1,02 0,06 -1,23 -0,97 3,01 ± 0,11 

3.14. La respuesta 
obtenida ante una 
petición de nuevas 
adquisiciones 

325 984 3,03 3,00 0,98 0,99 0,06 -1,53 -0,95 3,03 ± 0,11 

4.1. La agilidad para 
ser atendidos en el 
mostrador de 
préstamos 

351 1338 3,81 4,00 1,21 1,10 0,06 -6,42 0,12 3,81 ± 0,12 

4.2. La idoneidad de 
los plazos de 
préstamo 

351 1108 3,16 3,00 1,28 1,13 0,06 -1,29 -2,71 3,16 ± 0,12 

4.3. El volumen o 
número de 
documentos que se 
pueden obtener en 
préstamo 

350 1316 3,76 4,00 1,40 1,18 0,06 -5,96 -0,87 3,76 ± 0,12 

4.4. La sencillez de 
las operaciones para 
acceder/ formalizar 
el préstamo 

351 1450 4,13 5,00 0,85 0,92 0,05 -7,89 3,17 4,13 ± 0,10 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

349 1353 3,88 4,00 1,12 1,06 0,06 -5,92 0,29 3,88 ± 0,11 

4.6. Las facilidades 
para conocer el 
estado de los 
préstamos y 
reservas de cada 
usuario a través de 
Internet 

345 1342 3,89 5,00 1,13 1,06 0,06 -5,60 -0,23 3,89 ± 0,11 

4.7. La facilidad/ 
rapidez con la que 
se dispone de un 
documento que está 
en otra biblioteca o 
servicio 

330 1061 3,22 3,00 0,86 0,93 0,05 -0,38 -0,07 3,22 ± 0,10 

5.1. La capacidad de 
gestión y resolución 
de las preguntas por 
parte de las 
personas que 
atienden los 
mostradores 

348 1199 3,45 4,00 1,08 1,04 0,06 -3,06 -0,93 3,45 ± 0,11 

5.2. Si has realizado 
alguna queja ¿La 
han solucionado 
adecuadamente? 

227 708 3,12 3,00 1,31 1,06 0,07 -1,75 -0,87 3,12 ± 0,14 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

348 1186 3,41 3,00 1,24 1,11 0,06 -2,59 -2,01 3,41 ± 0,12 

5.4. El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 
 

328 1151 3,51 4,00 0,98 0,99 0,05 -2,94 -0,27 3,51 ± 0,11 
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Figura 4.7. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca B de contraste (I)  
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Figura 4.7. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca B de contraste (II)  
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Figura 4.7. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca B de contraste (III)  
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Figura 4.7. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca B de contraste (IV)  
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Figura 4.7. Gráficos de la encuesta sobre la Valoración por los Usuarios de los 

Servicios que le presta la Biblioteca B de contraste (V)  
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Para ello, como en el caso anterior, utilizaremos dos procedimientos, en el 

primero, siguiendo a Bonoli (2006), simplemente comprobaremos que las 

medias son iguales o están muy próximas, y al mismo tiempo los 

intervalos de confianza obtenidos para ambas Biblioteca son iguales o 

están comprendidos uno en otro, lo que nos asegura que los usuarios de 

ambas muestras presentan la misma tendencia en cuanto a sus 

necesidades de información/ formación. En la Tabla 4.20 se muestran los 

resultados obtenidos para los veintiún aspectos determinados en el 

apartado anterior. 

 

Con la excepción del apartado 2.2. Los días de apertura de la Biblioteca, 

cuya media difiere en 0,01 y cuyo intervalo de confianza se solapa en un 

99,99 % y el apartado 3.9. La facilidad para consultar el catálogo de la 

Biblioteca, que presenta la misma media pero cuyo intervalo de confianza 

se solapa en un 99,99 %, todos los demás aspectos analizados presentan 

unas medias iguales o muy próximas y los intervalos de confianza 

coinciden o unos están incluidos en los otros, con lo que en todos los 

casos la coincidencia es del 100%.  

 

Por lo que respecta a los casos divergentes, dado el alto porcentaje de 

solape que mantienen, el error que cometemos al utilizarlos es 

despreciable, por lo que podemos aceptar los resultados obtenidos y 

utilizar ambas muestras como equivalentes y en consecuencia utilizar 

como términos de contraste las valoraciones que los Usuarios propios de 

la Biblioteca B de contraste otorgan a los servicios que les presta y que 

presentamos en el apartado siguiente. 

 

En el segundo procedimiento, como en el caso anterior, consistirá en 

realizar un contraste de hipótesis mediante la aplicación del Test de Welch 

(Carrasco, 1995) que se utiliza para contrastar dos muestras 

independientes que presentan varianzas distintas, como es nuestro caso. 
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La hipótesis de partida o nula será. 

 

H0: ambas muestras son estadísticamente equivalentes 

 

El estadístico a utilizar viene dado por la fórmula: 
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Que, bajo la hipótesis nula seguirá una distribución t de Student con un 

número f de grados de libertad que dependerán de las cuasi-varianzas 

muéstrales, de acuerdo con la formula: 
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Donde: 

 

X  e Y  son las respectivas medias de cada muestra 
2

1S  y 2
2S  son las respectivas cuasi-varianzas y 

1N  y 2N  son los respectivos números de observaciones 

 

Si para el valor f encontrado el valor de la t de Student calculado, es 

inferior al p valor obtenido de la tabla de Student para los f grados de 

libertad y para α/2 = 0,025, aceptaremos la hipótesis propuesta. 

Así, para el apartado 2.1. El horario de la Biblioteca, los datos serán: 

 

Biblioteca Central   N1 = 350 Md1 = X  = 4,288  Var1 = 0,72 

Biblioteca Químicas N2 = 371 Md2 = Y  =  4,302 Var2 = 0,67 
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 RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 

USUARIOS 
  BIBLIOTECA EN ESTUDIO 

RESULTADOS NECESIDADES DE LOS 
USUARIOS DE LA BIBLIOTECA B DE 

CONTRASTE 

Md Int. Confianza 
 

Md Int. Confianza 
 

2.1. El horario de la 
biblioteca  

4,29 4,20 – 4,38 4,30 4,22 - 4,38 

2.2. Los días de 
apertura de la 
biblioteca 

4,41 4,33 – 4,49 4,40 4,32 – 4,48 

2.4. El número de 
puestos de lectura 
 

4,17 4,06 – 4,28 4,17 4,07 – 4,27 

2.5. El número de 
puestos informáticos  3,52 3,40 – 3,52 3,51 3,40 – 3,62 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  

4,15 4,04 – 4,27 4,14 4,05 – 4,23 

2.10. El acceso a 
Internet  
 

3,74 3,61 – 3,87 3,75 3,64 – 3,86 

3.1. La adecuación de 
los fondos 
bibliográficos a tus 
necesidades 

4,31 4,21 – 4,41 4,31 4,22 – 4,40 

3.2. La actualización 
de los recursos de 
información 

4,08 3,97 – 4,18 4,07 3,97 – 4,17 

3.3. La facilidad para 
localizar libros 
 

4,19 4,09 – 4,29 4,18 4,09 – 4,27 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos 
en P.I.B. 

3,58 3,42 – 3,73 3,58 3,46 – 3,70 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 
 

4,09 3,98 – 4,20 4,10 4,01 – 4,19 

3.9. La facilidad para 
la consulta del 
catálogo de la 
biblioteca 

4,08 3,99 – 4,19 4,08 3,98 – 4,18 

3.10. La facilidad para 
consultar la página 
Web 

4,01 3,88 – 4,13 4,00 3,91 – 4,09 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 

3,58 3,45 – 3,73 3,59 3,46 – 3,72 

4.2. La idoneidad 
plazos de préstamo 
 

4,31 4,21 – 4,42 4,30 4,21 – 4,39 
4.3. El volumen que 
se puede obtener en 
préstamo 

4,27 4,16 – 4,37 4,28 4,19 – 4,37 

4.4. La sencillez 
operaciones para 
acceder/ formalizar 
préstamo 

4,10 3,99 – 4,21 4,10 4,00 – 4,20 

4.5. La sencillez de 
las gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

4,17 4,07 – 4,28 4,16 4,07 – 4,25 

4.6. Las facilidades 
para conocer estado 
préstamos y reservas 
a través de Internet 
 

4,00 3,88 – 4,11 4,00 3,90 – 4,10 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

3,98 3,79 – 4,03 3,92 3,81 – 4,03 

5.4. El servicio de 
referencia y consultas 
ha aclarado tus dudas 

3,95 3,83 – 4,07 3,96 3,86 – 4,06 

Tabla 4.20. Comparación entre los resultados obtenidos en al apartado 

Necesidades de formación/información para las Bibliotecas en estudio y de la B 

de contraste 
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Las cuasi-varianzas en cada caso serán: 
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4.2.3.2. Elección de los valores representativos de la Valoración 

por los Usuarios de los servicios de la Biblioteca B de contrate 

  

Como en el apartado anterior, solo analizaremos los veintiún valores que 

hemos elegido, de acuerdo con la comparación realizada entre las 

Necesidades de los Usuarios y la Valoración que estos daban a la 

Biblioteca en estudio y que son los que figuran a continuación, con los 

resultados obtenidos de la encuesta realizada en la Biblioteca B de 

contraste. 
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BIBLIOTECA EN ESTUDIO BIBLIOTECA B DE 

CONTRASTE 
RESULTADOS 

N1 Md1 Var1 N2 Md2 Var2 f tf,α/2 t H0 

2.1. El horario de la 
biblioteca  350 4,288 0.72 371 4,302 0,67 715 

     
1,960 0,225 A 

2.2. Los días de 
apertura de la biblioteca 
 

349 4,409 0,59 371 4,404 0,57 714 
     
1,960 0,088 A 

2.4. El número de 
puestos de lectura 344 4,171 1,04 369 4,165 0,95 704 

     
1,960 0,080 A 

2.5. El número de 
puestos informáticos  343 3,522 1,38 370 3,508 1,07 681 

     
1,960 0,169 A 

2.8. El Catálogo de la 
biblioteca  
 

339 4,153 1,10 368 4,144 0,79 667 
     
1,960 0,122 A 

2.10. El acceso a 
Internet  333 3,742 1,40 371 3,752 1,17 678 

     
1,960 0,116 A 

3.1. La adecuación de 
los fondos bibliográficos 
a tus necesidades 

340 4,312 0,89 366 4,309 0,79 694 
     
1,960 0,043 A 

3.2. La actualización de 
los recursos de 
información 
 

335 4,078 0,96 365 4,071 0,90 690 
     
1,960 0,096 A 

3.3. La facilidad para 
localizar libros 
 

338 4,189 0,85 369 4,182 0,77 694 
     
1,960 0,103 A 

3.6. La facilidad para 
obtener documentos en 
P.I.B. 

299 3,575 1,80 351 3,578 1,23 581 
     
1,960 0,031 A 

3.8. La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 
 

333 4,090 0,98 368 4,100 0,84 680 
     
1,960 0,168 A 

3.9. La facilidad para la 
consulta del catálogo de 
la biblioteca 

335 4,080 1,09 365 4,084 0,85 671 
     
1,960 0,053 A 

3.10. La facilidad para 
consultar la página Web 330 4,006 1,26 368 4,003 0,86 642 

     
1,960 0,038 A 

3.12. La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 
 

301 3,585 1,50 367 3,591 1,57 648 
     
1,960 0,062 A 

4.2. La idoneidad plazos 
de préstamo 
 

328 4,311 0,94 370 4,297 0,69 650 
     
1,960 0,203 A 

4.3. El volumen que se 
puede obtener en 
préstamo 

331 4,266 0,98 370 4,284 0,77 666 
     
1,960 0,253 A 

4.4. La sencillez 
operaciones para 
acceder/ formalizar 
préstamo 

330 4,100 0,98 371 4,097 0,87 680 

     
1,960 0,041 

A 

4.5. La sencillez de las 
gestiones para reservar 
o renovar préstamos 

323 4,170 0,96 370 4,162 0,80 659 
     
1,960 0,111 A 

4.6. Las facilidades para 
conocer estado 
préstamos y reservas a 
través de Internet 

319 3,997 1,07 367 3,995 0,86 646 

     
1,960 0,026 

A 

5.3. La cordialidad y 
amabilidad del personal 
de la biblioteca 

334 3,910 1,16 368 3,921 1,20 698 
     
1,960 0,134 A 

5.4. El servicio de 
referencia y consultas 
ha aclarado tus dudas 
 

301 3,950 1,03 350 3,960 0,96 629 
     
1,960 0,127 A 

 

Tabla 4.21. Comparación entre los resultados obtenidos en al apartado 

Necesidades de Formación/información para las Bibliotecas B de contraste, 

mediante el Test de Welch 
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El Horario de la Biblioteca: La media es 3,58, la moda 4 y el intervalo 

de confianza se establece entre 3,49 y 3,67, por otra parte analizando los 

dos gráficos vemos que el valor predominante es el 4, por lo que 

tomaremos este como representativo de la valoración por los usuarios de 

la Biblioteca B de contraste sobre este punto. 

 

Los días de apertura de la Biblioteca: En este caso la media es 3,32, 

la moda 3 y el intervalo de confianza está entre 3,22 y 3,42, sin embargo, 

el valor más utilizado es el 3, por lo tanto lo utilizaremos como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

El número de puestos de lectura: La media es 3,48, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,37 y 3,59, sin embargo el valor de la 

moda 4 es el más representativo en las gráficas, por lo tanto lo 

tomaremos como valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

El número de puestos informáticos de la Biblioteca: La media es 

3,47, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,37 y 3,57. Por 

otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el valor de la 

moda 4, por lo tanto, utilizaremos ese valor como representativo de la 

valoración por los usuarios de la Biblioteca B de contraste sobre este 

punto. 

 

El Catálogo de la Biblioteca: La media es de 3,72, la moda 4 y el 

intervalo de confianza está entre 3,63 y 3,81. Por otra parte los gráficos 

muestran una tendencia clara hacia el valor 4, por lo tanto, utilizaremos el  

mismo, como representativo de la valoración por los usuarios de la 

Biblioteca B de contraste sobre este punto. 
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El acceso a Internet desde la Biblioteca: La media es 4,08, la moda 4 

y el intervalo de confianza está entre 3,98 y 4,18, por lo que tomaremos 

el valor de la moda 4, incluido en el intervalo de confianza, como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades: La 

media es 3,74, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,65 y 

3,83, sin embargo las gráficas muestran una tendencia hacia el valor 4, 

por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como representativo de la 

valoración por los usuarios de la Biblioteca B de contraste sobre este 

punto. 

 

La actualización de los recursos de información: La media es 3,59, la 

moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,51 y 3,67, sin embargo las 

gráficas muestran una tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, 

utilizaremos el valor de la moda como representativo de la valoración por 

los usuarios de la Biblioteca B de contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para encontrar los libros: La media es 3,74, la moda 4 y 

el intervalo de confianza está entre 3,64 y 3,84, sin embargo las gráficas 

muestran una clara tendencia hacia el valor 4, por lo tanto, utilizaremos el 

valor de la moda como representativo de la valoración por los usuarios de 

la Biblioteca B de contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario: La media es 3,42, la moda es 3 y el intervalo de 

confianza está entre 3,31 y 3,53. Por otra parte los gráficos muestran una 

cierta tendencia hacia el valor de la moda 3, por lo tanto, utilizaremos el 

valor de la moda como representativo de la valoración por los usuarios de 

la Biblioteca B de contraste sobre este punto. 
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La respuesta obtenida al solicitar alguna información: La media es 

3,66, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,55 y 3,77. Por 

otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el valor de la 

moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para la consulta del Catálogo de la Biblioteca: La media 

es 3,81, la moda 4 y el intervalo de confianza está entre 3,72 y 3,90. Por 

otra parte los gráficos muestran una cierta tendencia hacia el valor de la 

moda 4, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración de los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca: La media 

es 4,17, la moda 5 y el intervalo de confianza está entre 4,07 y 4,27. Por 

otra parte los gráficos muestran un cierto equilibrio entre los valores 4 y 

5, por lo que tomaremos el valor 4,50, próximo al intervalo de confianza, 

como representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones: La 

media es 3,03, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 2,92 y 

3,14. Por otra parte los gráficos muestran una tendencia clara hacia el 

valor de la moda 3, por lo tanto, utilizaremos el valor de la moda como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La idoneidad de los plazos de préstamo: La media es 3,16, la moda 

es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,04 y 3,28, sin embargo las 

gráficas muestran una cierta tendencia hacia el valor de la moda 3 como 
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representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo: La media es 3,76, la moda es 4 y el intervalo de confianza 

está entre 3,64 y 3,88, sin embargo las gráficas muestran cierto equilibrio 

entre los valores 4 y 5, por lo que tomaremos el valor intermedio 4,50 

como representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo: La media es 4,13, la moda es 5 y el intervalo de confianza 

está entre 4,03 y 4,23. Por otra parte las gráficas muestran cierto 

equilibrio entre los valores 4 y 5, por lo que tomaremos el valor 

intermedio 4,50 como representativo de la valoración por los usuarios de 

la Biblioteca B de contraste sobre este punto. 

 

La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos: 

La media es 3,88, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,77 

y 3,99. Por otra parte las gráficas muestran cierto equilibrio entre los 

valores 4 y 5, por lo que tomaremos el valor intermedio 4,50 como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y reservas 

de cada usuario a través de Internet: La media 3,89, la moda es 5 y 

el intervalo de confianza está entre 3,78 y 4,00. Por otra parte los gráficos 

muestran una cierta tendencia hacia el valor 5, por lo tanto, utilizaremos 

este como representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca 

B de contraste sobre este punto. 
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La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca: La media 

es 3,41, la moda es 3 y el intervalo de confianza está entre 3,29 y 3,53. 

Por otra parte, los gráficos muestran una tendencia equilibrada entre los 

valores 3 y 4, por lo tanto, utilizaremos el valor intermedio 3,50 como 

representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas: La 

media es 3,51, la moda es 4 y el intervalo de confianza está entre 3,40 y 

3,62. Por otra parte, los gráficos muestran una tendencia equilibrada 

entre los valores 3 y 4, por lo tanto, utilizaremos el valor intermedio 3,50 

como representativo de la valoración por los usuarios de la Biblioteca B de 

contraste sobre este punto. 

 

4.2.4. El Cuestionario de Kano 

 

Como hemos dicho en el Capítulo segundo, Kano et al., (1984) 

desarrollaron un método para categorizar las necesidades de los clientes, 

estableciendo tres niveles de satisfacción para aquellas. 

 

Así definieron como Excitantes aquellas cosas que el cliente no espera y 

que le producen una gran satisfacción cuando las encuentra en un 

producto o servicio determinado, como ejemplo mencionaron el hecho de 

que en un vuelo en clase turista ofrecieran champaña a los viajeros. 

 

Una segunda categoría sería la de los requisitos Normales, cuyo aumento 

o disminución produce un aumento o disminución lineal de la satisfacción, 

en la misma magnitud y sentido. El aire acondicionado de un vehículo 

produce satisfacción, pero un moderno climatizador la produce mayor. 

 

En tercer lugar determinaron que existían requisitos Esperados, que 

serían aquellos que los clientes no mencionan en las entrevistas, pero que 
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producen una gran insatisfacción si el producto o servicio no los presenta. 

Un ejemplo claro sería en la actualidad la falta de dirección asistida en un 

automóvil. 

 

Para determinar que necesidades se integran en cada categoría 

propusieron un cuestionario con preguntas pareadas, una directa y otra 

complementaria, de tal forma que, de la comparación entre ambas, se 

obtuviera la clasificación en una u otra. 

 

Las preguntas directas deberían ser de la forma “si una determinada 

cualidad está presenta en el producto o servicio”, ¿Cómo se siente?. Por 

su parte las indirectas debería ser de la forma: “si una determinada 

característica no está presente en el producto o servicio”, ¿Cómo se 

siente?. 

 

Para el cruce de las contestaciones propusieron la Tabla que mostramos 

en la Figura 2.14 por su parte en la Figura 2.15. presentamos un breve 

ejemplo de las preguntas de un cuestionario de Kano, por lo que obviamos 

su repetición. 

 

Las categorías de Kano ayudan a clasificar y ordenar las Necesidades de 

los Usuarios a fin de atenderlas de una forma mucho más pormenorizada 

y efectiva. Para el desarrollo del proceso que hemos seguido en nuestro 

trabajo hemos seguido los pasos que indicamos a continuación. 

 

4.2.4.1. Metodología utilizada 

 

El método para la toma de datos fue la entrega en mano por el autor de 

este trabajo de los cuestionarios a los usuarios de la Biblioteca en estudio, 

el contenido del cuestionario figura como Anexo 7 a este trabajo. 
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El mismo constaba de 21 preguntas dobles, desarrolladas en consonancia 

con las Necesidades de los Usuarios definidas anteriormente y cada una 

de ellas, de acuerdo con el método, presentaba un aspecto directo y otro 

complementario.  

 

En este caso las posibilidades de respuesta fueron: 

1. Me sería muy útil 

2. Me sería útil 

3. Me daría igual 

4. Sería un inconveniente 

5. Sería un gran inconveniente 

 

La entrega y recogida de los cuestionarios se realizó entre los días 12 y 23 

de Julio de 2007, a la entrada de la Biblioteca Central, posteriormente se 

recogieron cuestionarios los días 26 de julio y 2 de Agosto. 

 

Para determinar el número de cuestionarios se tuvieron en cuenta los 

comentarios de Yacuzzi y Martín (1997) que realizaron un trabajo similar 

entregando entre 30-40 cuestionarios en un estudio de un analgésico de 

venta libre en Argentina. Por otra parte Walden et al., (1993) proponen en 

otro ejemplo la utilización de 100 cuestionarios para un estudio sobre un 

sistema informático, etc. Ante la falta de referencias comunes donde 

apoyarnos, se entregaron 250 cuestionarios, de los que se han recogido 

cumplimentados 162, es decir un 66% aproximadamente de los 

entregados. 

 

4.2.4.2. Análisis de los resultados del Modelo de Kano 

 

Como se ha indicado más arriba, los resultados obtenidos se van 

incluyendo en una Tabla como la 4.22., una vez completada cada casilla, 

se suman los resultados anotados en cada una de ellas y se suman los 

correspondientes a cada una de las categorías de Kano, se decide cual de 
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estas corresponde al rubro correspondiente, por mayoría simple de las 

observaciones sumadas. Una vez tabuladas todas las respuestas, y 

realizada la comparación indicada antes, los resultados obtenidos, los 

presentamos en la mencionada Tabla 5.22., y en la que se muestran los 

resultados obtenidos, de acuerdo con ella, los requisitos propuestos, con 

su traducción a Necesidades de los Usuarios, se clasifican en: 

 

a) Excitantes: 

 

1. Si la Biblioteca pudiera adecuar sus horarios a tus necesidades (El 

horario de la Biblioteca). 

2. Si la Biblioteca pudiera adecuar sus días de apertura a tus necesidades 

(Los días de apertura de la Biblioteca). 

10. Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad para obtener 

documentos en préstamo interbibliotecario (La facilidad para obtener 

documentos en préstamo Interbibliotecario). 

16. Si la Biblioteca pudiese aumentar el número de documentos que 

puedes obtener en préstamo (El volumen o número de documentos que se 

pueden obtener en préstamo). 

 

b) Normales: 
 
 
3. Si la Biblioteca pudiese aumentar los puestos de lectura (El número de 

puestos de lectura). 

5. Si la Biblioteca pudiese mejorar el catálogo (El Catálogo de la 

Biblioteca).  

11. Si obtuvieses una buena respuesta al solicitar una información (La 

respuesta obtenida al solicitar alguna información). 

13. Si la biblioteca pudiese mejorar la facilidad para consultar su página 

Web (La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca). 
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Núm. Pregunta EX N ES I INV D TOTAL KANO 

1 
Si la Biblioteca pudiera adecuar sus 
horarios a tus necesidades ¿Cómo te 
parecería? 

74 19 7 60 2   162 EX 

2 
Si la Biblioteca pudiera adecuar sus días de 
apertura a tus necesidades ¿Cómo te 
parecería? 

73 33 7 47 1 1 162 EX 

3 Si la Biblioteca pudiese aumentar los 
puestos de lectura ¿Como te parecería? 31 74 17 39 1   162 N 

4 Si la Biblioteca pudiese aumentar los 
puestos informáticos ¿Como te parecería? 40 22 17 82 1   162 I 

5 Si la Biblioteca pudiese mejorar el catálogo,  
¿Cómo te parecería? 42 61 17 41 1   162 N 

6 Si la Biblioteca pudiese ampliar el acceso a 
Internet ¿Cómo te parecería? 49 29 11 73     162 I 

7 Si la Biblioteca pudiese adecuar sus fondos 
a tus necesidades ¿Cómo te parecería? 40 11 61 47 1 2 162 ES 

8 
Si la Biblioteca pudiese mejorar la 
actualización de los recursos de información 
¿Cómo te parecería? 

32 23 59 46   2 162 ES 

9 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la 
facilidad para encontrar los libros en sus 
dependencias ¿Cómo te parecería? 

39 26 54 41 2   162 ES 

10 

Si la Biblioteca pudiese aumentar la 
facilidad para obtener documentos en 
préstamo interbibliotecario ¿Cómo te 
parecería? 

66 29 32 33 1 1 162 EX 

11 
Si obtuvieses una buena respuesta al 
solicitar una información ¿Cómo te 
parecería? 

44 51 24 41 1 1 162 N 

12 
Si la Biblioteca pudiese mejorar la facilidad 
para consultar el catálogo ¿Cómo te 
parecería? 

30 19 59 54     162 ES 

13 
Si la biblioteca pudiese mejorar la facilidad 
para consultar su página web ¿Cómo te 
parecería? 

35 61 19 44 2 1 162 N 

14 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la 
facilidad para realizar peticiones de nuevas 
adquisiciones ¿Cómo te parecería? 

51 28 14 67 2   162 I 

15 Si la Biblioteca pudiese aumentar los plazos 
de préstamo ¿Cómo te parecería? 42 25 51 37 7   162 ES 

16 
Si la Biblioteca pudiese aumentar el número 
de documentos que puedes obtener en 
préstamo ¿Cómo te parecería? 

56 33 30 40 3   162 EX 

17 
Si la Biblioteca pudiese mejorar la sencillez 
de las operaciones para acceder/ formalizar 
los préstamos ¿Cómo te parecería? 

40 26 54 41   1 162 ES 

18 
Si la biblioteca pudiese mejorar la sencillez 
de las gestiones para reservar o renovar los 
préstamos ¿Cómo te parecería? 

34 21 59 48     162 ES 

19 

Si la Biblioteca pudiese aumentar la 
facilidad para conocer el estado de tus 
préstamos a través de Internet ¿Cómo te 
parecería? 

34 58 24 45 1   162 N 

20 
Si el personal de la biblioteca mejorase aún 
más su cordialidad y amabilidad ¿Cómo te 
parecería? 

32 33 55 42     162 ES 

21 
Si la Biblioteca mejorase aún más el 
servicio de referencia y consultas para 
aclarar tus dudas ¿Cómo te parecería? 

38 56 25 42 1   162 N 

 
 
 

Tabla 4.22. Clasificación de los requerimientos obtenidos con la tabla de Kano 
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19. Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad para conocer el estado 

de tus préstamos a través de Internet (Las facilidades para conocer el 

estado de los préstamos y reservas de cada usuario a través de Internet). 

21. Si la Biblioteca mejorase aún más el servicio de referencia y consultas 

para aclarar tus dudas (El servicio de referencia y consultas ha aclarado 

tus dudas). 

 

c) Esperados: 

 

7. Si la Biblioteca pudiese adecuar sus fondos a tus necesidades (La 

adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades). 

8. Si la Biblioteca pudiese mejorar la actualización de los recursos de 

información (La actualización de los recursos de información). 

9. Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad para encontrar los libros 

en sus dependencias (La facilidad para localizar los libros). 

12. Si la Biblioteca pudiese mejorar la facilidad para consultar el catálogo 

(La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca). 

15. Si la Biblioteca pudiese aumentar los plazos de préstamo (La 

idoneidad de los plazos de préstamo). 

17. Si la Biblioteca pudiese mejorar la sencillez de las operaciones para 

acceder/ formalizar los préstamos (La sencillez de las operaciones para 

acceder/ formalizar el préstamo). 

18. Si la biblioteca pudiese mejorar la sencillez de las gestiones para 

reservar o renovar los préstamos (La sencillez de las gestiones para 

reservar o renovar préstamos). 

20. Si el personal de la biblioteca mejorase aún más su cordialidad y 

amabilidad (La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca). 

 

d) Indiferentes: 

 

4. Si la Biblioteca pudiese aumentar los puestos informáticos (El número 

de puestos informáticos de la Biblioteca). 
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6. Si la Biblioteca pudiese ampliar el acceso a Internet (El acceso a 

Internet desde la Biblioteca). 

14. Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad para realizar peticiones 

de nuevas adquisiciones (La facilidad para realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones). 

 
No han aparecido requerimientos inversos o dudosos. 
 
Con estos datos, los gestores de la biblioteca ya podrían tomar algunas 

decisiones que mejorasen la perspectiva que de ella tienen los usuarios y 

establecer nuevos o mejorar sus servicios u horarios, de forma que se 

ajusten mejor a las necesidades de aquellos, no obstante aún se pueden 

obtener algunas consecuencias más del estudio del cuestionario, para 

tomar esas decisiones. 

 

4.2.4.3. Comprobación de los resultados del Modelo de Kano 

 

4.2.4.3.1. El mapa de respuestas 

 

Un sistema de comprobación de los resultados del Cuestionario de Kano es 

el propuesto por los Profesores Yacuzzi y Martín (2002) y es la base para 

una evaluación cualitativa de los atributos, sugiriendo nuevas formas 

complementarias de análisis y compromiso de diseño entre los diferentes 

requerimientos. 

 

El mapa está formado por una serie de Tablas de Kano, una por pregunta, 

en las que se indican las diferentes cantidades de respuesta mediante 

puntos y que permite una observación espacial de las respuestas 

obtenidas, en cada una de las Tablas que presentamos a continuación se 

han marcado en rojo las respuestas que dan pie a la elección del 

requerimiento de calidad.      
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El análisis de la dispersión para cada una de las preguntas no ofrece dudas 

en las 1 – 2 – 10 y 16, ya que la distribución de la nube de puntos marca 

una fuerte concentración el la casilla F1D4 (Funcional 1- Disfuncional 4) 

que sumadas a las casillas F1D2 y F1D3, denota claramente que se trata 

de requerimientos Excitantes. 

 

Por su parte, también presentan una distribución concentrada de la nube 

de puntos en las casillas F1D5 de las preguntas 3 – 5 – 11 – 13 - 19 y 21, 

con una gran concentración de puntos, debido a que los requerimientos 

Normales, como los en cuestión, solo disponen de una casilla, en lugar de 

varias como el resto de requisitos. 

 

Por su parte, también presentan una distribución concentrada de la nube 

de puntos en las casillas F1D5 de las preguntas 3 – 5 – 11 – 13 - 19 y 21, 

con una gran concentración de puntos, debido a que los requerimientos 

Normales, como los en cuestión, solo disponen de una casilla, en lugar de 

varias como el resto de requisitos. 

 

Igualmente las preguntas 7 – 8 – 9 – 12 – 15 – 17 - 18 y 20, que 

corresponden a las casillas F2D5, F3D5 y F4D5, y que por tanto se 

calificarán como requisitos Esperados, la nube de puntos está igualmente 

concentrada, especialmente en la casilla F2D5. 

 

Por último, la casilla F2D4, presenta en las preguntas 4 – 6  y 14, una gran 

concentración de los puntos, que sumados a las casillas adyacentes F2D2, 

F2D3, F3D2, F3D3, F3D4, F4D2, F4D3 y F4D4, dan la mayor suma y por 

tanto la calificación de Indiferente a esos requisitos. 
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13. La facilidad para consultar la 

página Web de la Biblioteca 
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17. La sencillez operaciones   para 

acceder/formalizar el préstamo 
 18. La sencillez gestiones para 

reservar o renovar préstamos 

 

 

19. Las facilidades para conocer el 

estado de los préstamos y 

reservas de cada usuario a través 

de Internet 

 20. La cordialidad y amabilidad 

del personal de la Biblioteca 
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21. El servicio de referencia y 

consulta ha aclarado tus dudas 

 

Figura 4.8. Mapas de respuestas obtenidos 

 

Debemos por otra parte indicar que la diferencia entre los resultados de 

algunas preguntas, podrían variar en otra muestra ya que al contar las 

contestaciones para cada requisito sus resultados son muy aproximados, 

este caso se da en las siguientes preguntas: 

 

11- Normales 51 Vs Excitantes 44  

12- Esperados 59 Vs Indiferentes 54 

 

Teniendo que cuenta que, para un error estándar del 5% y las 162 

contestaciones a cada pregunta, la diferencia sería de 8,1 respuestas, 

ambos presentan una diferencia menor, por lo que, como hemos dicho, en 

otra muestra distinta podrían presentarse resultados diferentes, en el 

apartado siguiente realizaremos otra comprobación de la fiabilidad de las 

respuestas obtenidas. 
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4.2.4.3.2. Control estadístico del cuestionario 

 

La utilización normal del cuestionario de Kano, es para descubrir 

requerimientos cualitativos, pero también se pueden obtener de él 

requerimientos cuantitativos, para ello Fong (1996) propuso la utilización 

de un Test estadístico para comprobar la fiabilidad de las respuestas al 

cuestionario de Kano. 

 

En dicho Test se comparan la diferencia absoluta entre las dos frecuencias 

mas presentes en la combinación de respuestas, es decir las calificadas 

como EX, N, ES, INV, D e I, con el estadístico que resulta de aplicar la 

formula: 

 

n
banbaQ

2
)2()(65,1 −−×+

×=       Ecuación 4.8. 

 

Donde a y b son las frecuencias de las observaciones mas frecuentes y n el 

número de respuestas. (Fong, 1996). 

 

Cuando Qba <−  la diferencia entre las dos contestaciones mas frecuentes 

no es estadísticamente significativa, por lo que no podemos asegurar que 

la elección no varíe ente un nuevo grupo de personas que contesten el 

cuestionario. 

 

Por el contrario, cuando Qba >− , la diferencia entre las dos frecuencias 

más votadas es estadísticamente significativa y podemos deducir que se 

mantendrá ante cualquier grupo de personas que contesten el 

cuestionario. 
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Un caso particular es cuando Qba ≤−  o cuando Qba ≥− , es decir cuando 

la tendencia es a que ambos términos sean iguales, podrían darse casos en 

que las respuestas fueran diferentes y en otros que fueran iguales. 

  

La calificación otorgada a las preguntas 1 – 2 – 3 – 4 - 5 – 6 – 8 – 9 - 10 - 

13 – 14 – 15 - 16 – 17 - 18 – 19 – 20 y 21, el resultado no ofrece duda, 

ya que el valor absoluto de la diferencia entre las dos frecuencias mas 

observadas y el estadístico es positivo y por tanto se puede aceptar que la 

calificación de esos atributos es estadísticamente significativa. 

 

Las preguntas 11 y 12, presentan diferencias negativas por lo que la 

calificación otorgada no es estadísticamente significativa, aunque no 

podemos descartar el resultado obtenido, pero si considerar que en otra 

muestra podríamos encontrar resultados diferentes. 

 

Por último la pregunta 15, presenta una diferencia pequeña, por lo tanto 

podemos deducir que en otra muestra podrían obtenerse resultados 

iguales o diferentes de los obtenidos en la muestra en estudio. 

 

Por su parte Richter en Walden et al., (1993) propone otra comprobación 

estadística que podría hacer variar la asignación de la característica de 

calidad a los requisitos.  

 

Propone que si la suma de las características Excitante + Normal + 

Obligatoria es mayor que la suma de las característica Indiferente + 

Inversa + Dudosa, se debe tomar como calificación del requisito la mayor 

de ellas, en caso contrario clasificar el requisito como el mayor de los 

Indiferente, Inverso o Dudoso. 

 

Analizando la Tabla 4.23, en la que hemos recogido los resultados 

obtenidos al aplicar el cuestionario de Kano, los de el desarrollo de los 

mapas de puntos, y los criterios estadísticos de Fong y Richter, bajo ese 
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criterio, podemos observar que la suma Excitante + Normal + Obligatoria 

es mayor que la suma Indiferente + Inversa + Dudosa en todos los grupos 

de respuestas, en consecuencia, según este criterio todas las 

clasificaciones obtenidas con los criterios de Kano pueden ser aceptadas, 

como además los resultados de comprobación por los otros dos métodos 

de comprobación tampoco son definitivos, deberemos mantener los 

resultados obtenidos inicialmente. 

 

Del análisis de dicha Tabla 4.23, deducimos que la clasificación obtenida 

mediante los criterios de Kano era bastante correcta, salvo las dudas 

expresadas al aplicar los otros conceptos, que, como hemos visto, tampoco 

resultaban definitivos. En la mencionada Tabla 5.23. hemos destacado en 

rojo las posibles variaciones que hemos venido expresando. 

 

 
4.2.2.4. Aplicaciones de los resultados del Cuestionario de Kano 

 

En la literatura técnica sobre el modelo de Kano no existe, o al menos no 

hemos encontrado, ninguna referencia a como utilizar los resultados 

obtenidos del análisis del cuestionario de Kano, por lo que hemos 

desarrollado tres posibles aplicaciones del mismo. 

 

De ellas, las dos primeras las utilizaremos para el desarrollo de la Matriz 

A-1, Casa de la Calidad que realizaremos en el siguiente apartado y la 

tercera la utilizaremos al desarrollar la Matriz de Fallos D-1, que 

realizaremos más adelante: 

 
• Determinación de los valores objetivo a alcanzar de la Tabla de 

Planificación de la Calidad. 

• Determinación del coeficiente a aplicar como Objetivo de Ventas 

(Sales point en inglés) o Argumento de ventas como lo traducen 

Sorli y Ruiz (1994) o Silvestre (1997). 
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Núm. Pregunta KANO YACCUZI 

FONG RICHTER 

[a-b] Q C Q C 

1 

Si la Biblioteca pudiera 
adecuar sus horarios a tus 
necesidades ¿Cómo te 
parecería? 

EX EX 14 EX 38 EX 

6 

Si la Biblioteca pudiese 
ampliar el acceso a 
Internet ¿Cómo te 
parecería? 

I I 24 10 I 16 I 

11 

Si obtuvieses una buena 
respuesta al solicitar una 
información ¿Cómo te 
parecería? 

N N → EX 7 10 N 76 N 

12 

Si la Biblioteca pudiese 
mejorar la facilidad para 
consultar el catálogo 
¿Cómo te parecería? 

ES ES → I 5 10 ES 54 ES 

14 

Si la Biblioteca pudiese 
aumentar la facilidad para 
realizar peticiones de 
nuevas adquisiciones 
¿Cómo te parecería? 

I I 16 10 I 24 I 

15 

Si la Biblioteca pudiese 
aumentar los plazos de 
préstamo ¿Cómo te 
parecería? 

ES ES 9 7 ES 74 ES 

16 

Si la Biblioteca pudiese 
aumentar el número de 
documentos que puedes 
obtener en préstamo 
¿Cómo te parecería? 

EX EX 16 10 EX 76 EX 

17 

Si la Biblioteca pudiese 
mejorar la sencillez de las 
operaciones para acceder/ 
formalizar los préstamos 
¿Cómo te parecería? 

ES ES 13 10 ES 78 ES 

18 

Si la biblioteca pudiese 
mejorar la sencillez de las 
gestiones para reservar o 
renovar los préstamos 
¿Cómo te parecería? 

ES ES  11 10 ES 66 ES 

19 

Si la Biblioteca pudiese 
aumentar la facilidad para 
conocer el estado de tus 
préstamos a través de 
Internet ¿Cómo te 
parecería? 

N N 13 10 N 70 N 

20 

Si el personal de la 
biblioteca mejorase aún 
más su cordialidad y 
amabilidad ¿Cómo te 
parecería? 

ES ES  13 10 ES 78 ES 

21 

Si la Biblioteca mejorase 
aún más el servicio de 
referencia y consultas 
para aclarar tus dudas 
¿Cómo te parecería? 

N N 14 10 N 76 N 

 
 

Tabla 4.23. Comprobación de los criterios de Kano 
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• Clasificación de los resultados obtenidos según los criterios de 

Walden et al., (1993) confirmados por Matzler y Hinterhuber (1998) 

y por Lee y Chen (2006a – 2006b),  para construir la Matriz D-1 o 

de Fallos. 

 

4.3. Construcción de la Casa de la Calidad, Matriz A-1 

 

 Una vez determinadas las Necesidades de los Usuarios y definidos la 

calificación que, de acuerdo con los criterios de Kano, debemos otorgar a 

cada una de ellas, estamos en condiciones de poder emprender el 

desarrollo de las distintas matrices que comprenden el mismo, 

comenzaremos por determinar cada una de las partes que conforman 

aquella y que indicamos a continuación: 

 

1. Construcción de la Tabla de la Planificación de la Calidad (Ala 

derecha de la Casa de la Calidad) 

2. Construcción de la Matriz de Relaciones (Cuerpo de la Casa de la 

Calidad) 

3. Construcción de la Matriz de Correlaciones (Tejado de la Casa de la 

Calidad) 

4. Confección de las Tablas de Valoración Técnica (Suelo y sótanos de 

la Casa de la Calidad) 

 

4.3.1. Construcción de la Tabla de la Planificación de la Calidad 

 

En el apartado 2.5.3. describimos esta Tabla que, como dijimos, forma lo 

que hemos denominado como ala este o derecha de la Casa de la Calidad, 

en el gráfico que mostramos en la Figura 4.9., hemos añadido, sobre el 

modelo general allí presentado, una columna situada a la derecha de la 

correspondiente a las Necesidades de los Usuarios y que utilizaremos para 

indicar en ella el resultado de aplicar los criterios de Clasificación de Kano 
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a cada una de las necesidades elegidas. Po lo tanto, el resto de casillas 

aumentará en una unidad. 

 

De esta forma la Tabla de Evaluación Competitiva, ocupará las casillas 

3 a 9 y en las casillas 10 a 17, en el modelo que hemos utilizado, que se 

corresponde con el de la ITI/GOAL, se muestra el Plan de Calidad del 

Despliegue. 

 

De esta última parte, analizaremos la casilla  12, que hemos denominado 

Objetivo de Ventas, en inglés se denomina “Sales Point”, cuya traducción 

literal sería “Punto de Ventas”, término que se utiliza tanto en la traducción 

al español de Akao (1993), como en la de Zaïdi (1990), nosotros lo 

utilizaremos en las traducciones de las lecturas que nos sirven de apoyo a 

este trabajo, sin embargo, como en español tiene técnicamente un uso 

diferente, algunos autores, como en Sorli y Ruiz (1994) lo traducen por 

Argumento de Ventas, creemos que es más gráfica la traducción 

propuesta. 

 

El objeto de esa columna, Punto de Ventas, Argumento de Ventas u 

Objetivo de Ventas, como nosotros lo hemos denominado, es determinar 

que coeficiente debemos aplicar para potenciar nuestro producto en el 

mercado y obtener una ventaja competitiva, para ello recogemos las 

valoraciones que sobre su utilización proponen diversos autores: 

 

Así, Hisazaku Sindo en Akao (1993), Mazur en ReVelle et al., (1997), 

Terninko (1997), King (1989), Cohen (1995), Sorli y Ruiz (1994) y Chan y 

Wu (2002), entre otros, indican que la columna de Punto de Venta 

contiene la información que caracteriza la capacidad de vender el producto 

o el servicio, basado en como cada cliente necesita encontrarlo. Los 

valores más comunes asignados al Punto de Venta son: 1, para un No 

punto de venta, 1,2 para un punto de venta Medio y 1,5 para un punto de 

venta Fuerte. 
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Figura 4.9. Tabla de Planificación de la Calidad propuesta (Incluye las 

Necesidades de los Usuarios) 
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En otras palabras, el punto de ventas indica la posibilidad de que la 

compañía pueda vender una única proposición: cuando la compañía y sus 

competidores están haciendo mal algún QUÉ, podemos asumir como razón 

la existencia de cuellos de botella tecnológicos y que la compañía necesita 

una renovación para desarrollar sus productos. Usualmente los puntos de 

ventas fuertes se reservan para los QUÉs importantes donde la 

comparación con otras compañías no es buena, un punto de ventas 

moderado es una razón de cierta importancia o una oportunidad 

competitiva no demasiado grande y un no punto de ventas no es una 

oportunidad para la empresa. Algunos otros autores ofrecen otros 

coeficientes de valoración, pero siguiendo el mismo criterio. 

 

Es decir, para todos ellos debe ser el criterio más o menos subjetivo del 

equipo que desarrolla el QFD la decisión de aplicar un coeficiente u otro, 

sin más criterio que lo consideren un Objetivo de Ventas más o menos 

importante. 

 

No parece, pues, muy lógico que, en un procedimiento tan estructurado 

como el QFD, dejar al albur de una decisión más o menos acertada del 

equipo la decisión de que coeficiente del Objetivo de Ventas, como lo 

hemos denominado nosotros, se debe aplicar en cada caso. 

 

Pues bien, bajo nuestro punto de vista, esa valoración del Objetivo de 

Ventas (en inglés Sales Point), está directamente relacionada con los datos 

aportados por nuestros clientes a través de la encuesta o el medio utilizado 

para conocer su Voz y los resultados obtenidos del Cuestionario de Kano. 

 

Cruzando ambas valoraciones, la expresadas por los clientes y reflejada en 

la columna 1 y en función de que el QUÉ haya sido seleccionado por los 

consumidores como Excitante, Normal o Esperado, habrá que emplear uno 

u otro valor en el coeficiente de la columna 10, completaremos así el 
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círculo de la Voz del Cliente, asegurando que la calidad ofrecida está en 

consonancia real con lo que los clientes han demandado. 

 

Si la forma de obtención de la Voz del Cliente y el Cuestionario de Kano 

están bien planteados, debe existir una coincidencia entre ambos 

resultados, una contradicción evidente, debe indicarnos la existencia de un 

posible error en el planteamiento de una u otra cuestión. 

 

Por ejemplo, si la Voz del Cliente ha otorgado a un determinado Requisito 

de Calidad una media de 1,5 puntos, es decir la considera poco 

importante, y de la aplicación del Cuestionario de Kano resulta que ese 

requisito debe considerarse como Excitante, es evidente que hay una 

contradicción entre ambas y que habrá que estudiar donde se produce el 

error para proceder a su corrección. 

 

Si, como debe ser lo normal, existe una concordancia entre ambas, y la 

valoración de la Voz del Cliente es alta (entre 4 y 5) y en el resultado del 

cuestionario de Kano, hemos obtenido para ella la clasificación de 

Excitante, por lo tanto habrá que sobreponderar ese Requisito aplicando el 

coeficiente de 1,5. 

 

En cambio si el resultado es que ese Requisito de Calidad los 

consumidores, mediante sus respuestas en La Voz del Cliente es una 

calificación media (entre 2 y 4) y del análisis del Cuestionario de Kano 

hemos deducido una calificación de Normal, habrá que sobreponderarla en 

menor cuantía, aplicándole el coeficiente de 1,2. 

 

Por último, si tanto en la Voz del Cliente, como en el estudio del 

Cuestionario, hemos encontrado valores muy bajos en el primero y la 

calificación de Esperada o Indiferente en el segundo, no habrá que 

sobreponderarla, y por lo tanto aplicaremos el coeficiente de 1,0. Si habrá 

que tener en cuenta estas características para confeccionar la Matriz de 
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Fallos, a fin de evitar que su falta pueda producir insatisfacciones graves 

en los consumidores. 

 

Las situaciones intermedias deberán analizarse y el equipo obtener una 

solución de compromiso entre ambos criterios. En la Tabla 4.24., 

presentamos algunas alternativas de utilización del coeficiente de Objetivo 

de Ventas, en función de ambos valores. 

 

                          Clasificación de Kano 

EX N ES D I INV 

V
o

z 
d

e
l 

cl
ie

n
te

 

1 - - 1 1 1 1 
2 1 1 1 1 1 1 
3 1,2 1,2 1 1 1 1 
4 1,5 1,2 1 1 - - 
5 1,5 1,5 1,2 1 - - 

 

Tabla 4.24. Cruce de los resultados de la Voz del Cliente y del Cuestionario de 

Kano 

 

Las situaciones indicadas con “-“ son contradictorias, por lo que deben 

analizarse para encontrar las inconsistencias entre los resultados obtenidos 

al analizar la Voz del Cliente y los obtenidos al analizar el Cuestionario de 

Kano, buscando donde está el origen de aquella para darle la solución 

adecuada y oportuna. 

 

Por lo tanto, proponemos añadir una columna numerada como 2, en la que 

se indiquen los resultados obtenidos por cada Requisito de Calidad en el 

análisis de los resultados del Cuestionario de Kano aplicado y que sirva de 

elemento de decisión, en conjunción con la Voz del Cliente, y la Evaluación 

Competitiva del coeficiente a utilizar como Objetivo de Ventas. 

 

Por otra parte, hemos sustituido la Tabla propuesta por la ITI/GOAL y 

situada bajo la Tabla de Planificación de la Calidad de la Matriz A-1 (Casa 
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de la Calidad), por la Tabla 4.24. que hemos propuesto para determinar el 

mencionado Objetivo de Ventas. 

 

4.3.1.1. Determinación de los valores objetivo a alcanzar de la 

Tabla de Planificación de la Calidad 

 

Todos los autores consultados, Revelle et al., (1998), King (1989), 

Terninko (1997), Silvestre (1997), etc., coinciden en señalar que los 

valores objetivo a conseguir para las Necesidades de los Usuarios, se 

deben establecer por el equipo de desarrollo del QFD. 

 

Puesto que, como ya hemos indicado, nuestra labor es en solitario, para 

determinar dichos valores objetivo nos apoyaremos en los siguientes 

criterios objetivos: 

 

• Valoración otorgada en la encuesta por los Usuarios al servicio 

que les presta la Biblioteca en estudio para esa Necesidad. 

• Valoración otorgada en la encuesta por los Usuarios sobre lo que 

esperan de la Biblioteca en estudio para esa Necesidad. 

• Clasificación obtenida al analizar los resultados del Cuestionario 

de Kano para esa Necesidad. 

• Valoración otorgada en las encuestas realizadas en las Bibliotecas 

de contraste por los Usuarios para esa Necesidad. 

 

De la combinación de esos cuatro factores iremos determinando el valor 

objetivo para cada una de las necesidades propuestas a utilizar en el 

siguiente proceso de confección de la Tabla de la Planificación de la 

Calidad.  

 

Para ello aumentaremos en un punto la Valoración del Servicio a la 

conjunción del valor 5 de la Necesidad, con la calificación de Excitante al 

aplicar el cuestionario de Kano. Por otra parte cuando coincida cualquier 
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valor de la Necesidad con las calificaciones de Esperadas o Indiferente, no 

modificaremos la Valoración del Servicio. Las conjunciones intermedias 

obtendrán igualmente aumentos de la Valoración intermedios.  

 

Si con la aplicación de ese criterio, el valor obtenido es superior al 

otorgado por los usuarios a las dos Bibliotecas de contraste en ese punto, 

lo adoptaremos como Valor Objetivo, en caso contrario tomaremos el 

mayor de aquellos dos. A continuación analizaremos aplicando dichos 

criterios a cada una de las Necesidades de Usuario que habíamos 

establecido: 

 

El horario de la Biblioteca: Los usuarios han valorado esta necesidad 

con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación de 

Excitante y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 4, 

por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 5. Teniendo en cuenta que la 

calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste 

es de 4 para ambas, tomaremos como Valor Objetivo final el de 5. 

 

Los días de apertura de la Biblioteca: Los usuarios han valorado esta 

necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación 

de Excitante y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 

4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 5. Teniendo en cuenta que 

la calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de 

contraste es de 4 y 3 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo 

final el de 5. 

 

El número de puestos de lectura: Los usuarios han valorado esta 

necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación 

de Normal y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 4, 

por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 4,50. Teniendo en cuenta 

que la calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de 
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contraste es de 3 y 4 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo 

final el de 4,50. 

 

El número de puestos informáticos de la Biblioteca: Los usuarios han 

valorado esta necesidad con un 4, en el cuestionario de Kano ha obtenido 

la calificación de Indiferente y por otra parte han otorgado al servicio una 

calificación de 3, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 3. Teniendo 

en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y 

B de contraste es de 3 y 4 respectivamente, tomaremos como Valor 

Objetivo final el de 4. 

 

El Catálogo de la Biblioteca: Los usuarios han valorado esta necesidad 

con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación de Normal 

y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 4, por lo tanto 

el valor objetivo previo debe ser 4,50. Teniendo en cuenta que la 

calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste 

es de 3 y 4 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo final el de 

4,50. 

 

El acceso a Internet desde la Biblioteca: Los usuarios han valorado 

esta necesidad con un 4, en el cuestionario de Kano ha obtenido la 

calificación de Indiferente y por otra parte han otorgado al servicio una 

calificación de 3,50, por lo tanto el valor objetivo previo debe mantenerse 

en 3,50. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios 

a las Bibliotecas A y B de contraste es de 3 y 4 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 4. 

 

La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Esperado y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 

4,25. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a 
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las Bibliotecas A y B de contraste es de 4 y 4 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,25. 

 

La actualización de los recursos de información: Los usuarios han 

valorado esta necesidad con un 4, en el cuestionario de Kano ha obtenido 

la calificación de Esperado y por otra parte han otorgado al servicio una 

calificación de 3,5, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 3,75. 

Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a las 

Bibliotecas A y B de contraste es de 3,50 y 4 respectivamente, tomaremos 

como Valor Objetivo final el de 4. 

 

La facilidad para localizar los libros: Los usuarios han valorado esta 

necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación 

de Esperado y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 

4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 4,25. Teniendo en cuenta 

que la calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de 

contraste es de 4 y 4 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo 

final el de 4,25. 

 

La facilidad para obtener documentos en préstamo 

Interbibliotecario: Los usuarios han valorado esta necesidad con un 5, 

en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación de Excitante y por 

otra parte han otorgado al servicio una calificación de 3, por lo tanto el 

valor objetivo previo debe ser 4. Teniendo en cuenta que la calificación 

otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste es de 4 y 3 

respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo final el de 4. 

 

La respuesta obtenida al solicitar alguna información: Los usuarios 

han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha 

obtenido la calificación de Normal y por otra parte han otorgado al servicio 

una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 4,50. 

Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a las 
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Bibliotecas A y B de contraste es de 4 y 4 respectivamente, tomaremos 

como Valor Objetivo final el de 4,50. 

 

La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Esperado y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 

4,25. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a 

las Bibliotecas A y B de contraste es de 4 y 4 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,25. 

 

La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Normal y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 

4,50. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a 

las Bibliotecas A y B de contraste es de 3,50 y 4,50 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,50. 

 

La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 4, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Indiferente y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 3, por lo tanto el valor objetivo previo debe 

mantenerse en 3. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los 

usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste es de 3 y 3 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 3. 

 

La idoneidad de los plazos de préstamo: Los usuarios han valorado 

esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la 

calificación de Esperado y por otra parte han otorgado al servicio una 

calificación de 3, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 3,25. 

Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a las 
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Bibliotecas A y B de contraste es de 3 y 3 respectivamente, tomaremos 

como Valor Objetivo final el de 3,25. 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 

préstamo: Los usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el 

cuestionario de Kano ha obtenido la calificación de Excitante y por otra 

parte han otorgado al servicio una calificación de 3,50, por lo tanto el 

valor objetivo previo debe ser 4,50. Teniendo en cuenta que la calificación 

otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste es de 3 y 

4,50 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,50. 

 

La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el 

préstamo: Los usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el 

cuestionario de Kano ha obtenido la calificación de Esperado y por otra 

parte han otorgado al servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor 

objetivo previo debe ser 4,25. Teniendo en cuenta que la calificación 

otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de contraste es de 4 y 

4,50 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,50. 

 

La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos: 

Los usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de 

Kano ha obtenido la calificación de Esperado y por otra parte han otorgado 

al servicio una calificación de 4, por que el valor objetivo debe ser 4,25. 

 

Las facilidades para conocer el estado de los préstamos y reservas 

de cada usuario a través de Internet: Los usuarios han valorado esta 

necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano ha obtenido la calificación 

de Normal y por otra parte han otorgado al servicio una calificación de 4, 

por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 4,5. Teniendo en cuenta que 

la calificación otorgada por los usuarios a las Bibliotecas A y B de 

contraste es de 3 y 5 respectivamente, tomaremos como Valor Objetivo 

final el de 5. 
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La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Esperado y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 

4,25. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a 

las Bibliotecas A y B de contraste es de 3,50 en ambas, tomaremos como 

Valor Objetivo final el de 4,25. 

 

El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus dudas: Los 

usuarios han valorado esta necesidad con un 5, en el cuestionario de Kano 

ha obtenido la calificación de Normal y por otra parte han otorgado al 

servicio una calificación de 4, por lo tanto el valor objetivo previo debe ser 

4,50. Teniendo en cuenta que la calificación otorgada por los usuarios a 

las Bibliotecas A y B de contraste es de 3 y 3,50 respectivamente, 

tomaremos como Valor Objetivo final el de 4,50. 

 

Como puede comprobarse, hemos otorgado mayor importancia tanto a los 

resultados obtenidos del análisis del cuestionario de Kano que a los 

obtenidos de la encuesta, ya que hemos considerado que la abrumadora 

mayoría con que aparece la máxima puntuación en las Necesidades de los 

Usuarios, puede estar mediatizada por el deseo de que los servicios sean 

cada vez mejores y que sin embargo los resultados de Kano, en los que el 

margen de discrecionalidad del usuario es mucho menor, ya que el 

resultado del cruce de las respuestas directas y complementarias no es 

obvio para el usuario, y, una vez vista la alta fiabilidad de los resultados 

obtenidos en la comprobación, parece aconsejar priorizar dichos 

resultados sobre los de la encuesta. 

 

Por otra parte, la comparación de esos resultados con la valoración que 

los usuarios otorgaron a las Bibliotecas de contraste, nos ha hecho variar 

algunos de los valores objetivos previos tomados, con el primer criterio, 
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acentuando con el mismo el deseo de prestar el mejor servicio posible la 

Biblioteca en estudio a sus usuarios. 

 

4.3.1.2. Finalización de la Tabla de la Planificación de la Calidad 

 

Con los datos obtenidos hemos completado la Tabla de la Planificación de 

la Calidad, que presentamos en la Figura 4.10., mostrando los resultados 

obtenidos, calculados con ayuda de una Hoja de Excel y en la que figuran 

los parámetros definidos a lo largo del apartado, complementados con la 

Valoración por los Usuarios del Servicio que les presta tanto la Biblioteca 

en estudio, como las dos de contraste. En la misma hemos introducido 

todas las mejores que hemos presentado a lo largo de estos apartados. 

 

4.3.2. Construcción de la Matriz de Relaciones 

 

Como hemos citado, la Matriz de Relaciones compone el “Cuerpo” de la 

Casa de la Calidad y en ella establecemos las relaciones entre las 

Necesidades de los usuarios determinadas en el apartado 5.2.1.5. y los 

Indicadores de Calidad establecidos y que son los encargados de medir las 

condiciones de funcionamiento de la Biblioteca en estudio.  

 

En este apartado establecemos que Indicadores de Calidad son los más 

adecuados a nuestras necesidades, determinamos el proceso a seguir 

para establecer las relaciones y, una vez determinadas estas, 

construiremos la Matriz de Relaciones. El proceso para determinar las 

relaciones y su desarrollo figuran como Anexo 8 a esta Tesis. 
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Figura 4.10. Tabla de Planificación de la Calidad obtenida 
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4.3.2.1. Determinación de los Indicadores de Calidad 

 

King (1989) indica que los Indicadores de Calidad deben cumplir algunos 

requisitos, entre ellos: 

 

• Deberán estar definidos por escrito y comprendidos por todos los 

participantes en el desarrollo del despliegue. 

• Serán mesurables o controlables. 

• No se incluirán aspectos relativos a precios, costes, funciones o 

características del servicio. 

• Deberán tener el mismo nivel de detalle que los Requisitos de Calidad. 

 

En nuestro caso, los Indicadores de Calidad elegidos los tomaremos de 

entre los utilizados por la Biblioteca en estudio en su Informe de 

Autoevaluación, que figuran en el Anexo 4 a este trabajo, cumplen con 

todos los requisitos mencionados, están definidos por escrito con el mismo 

nivel de detalle que las Necesidades de los Usuarios (Requisitos de 

Calidad), son fácilmente comprensibles, mesurables y no incluyen 

aspectos relacionados con precios, costes, funciones y características del 

servicio. 

 

Por nuestra parte para elegir los que utilizaremos de entre aquellos, 

tendremos además en cuenta que presenten al menos una relación Fuerte 

con al menos una de las Necesidades de los Usuarios determinadas 

anteriormente. Para ello, por cada necesidad propondremos un Indicador 

correspondiente indicando el nivel de fortaleza de su relación. Si por este 

medio no alcanzamos los veintiuno necesarios para obtener una matriz 

cuadrada, elegiremos los que sean necesarios, justificando el por qué de 

su elección. 
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1. En correspondencia con la necesidad horario de la Biblioteca, 

tomaremos el indicador 1.4. Horas de apertura semanales, con el que 

presenta una relación fuerte. 

 

2. En correspondencia con la necesidad días de apertura de la Biblioteca, 

tomaremos el indicador 1.3. Días de apertura al año, con el que presenta 

una relación fuerte. 

 

3. En correspondencia con la necesidad número de puestos de lectura, 

tomaremos el indicador 2.2. Estudiantes/ Puestos de lectura, con el que 

presenta una relación fuerte. 

 

4. En correspondencia con la necesidad número de puestos informáticos 

de la Biblioteca, tomaremos el indicador 2.4. Puestos de lectura 

informatizados/ Total puestos de lectura, con el que presenta una relación 

fuerte. 

 

5. En correspondencia con la necesidad Catálogo de la Biblioteca, 

tomaremos el indicador 3.12. Consultas al catálogo/ Usuario, con el que 

presenta una relación fuerte. 

 

6. En correspondencia con la necesidad acceso a Internet desde la 

Biblioteca, tomaremos el indicador 2.3. Usuarios/ PC y terminales de uso 

público de la Biblioteca, con el que presenta una relación fuerte. 

 

7. En correspondencia con la necesidad adecuación de los fondos 

bibliográficos a tus necesidades, tomaremos el indicador 4.6. Total 

documentos/ Total personal, con el que presenta una relación fuerte. 

8. En correspondencia con la necesidad actualización de los recursos de 

información, tomaremos el indicador 5.4. Gasto en adquisiciones/ Usuario, 

con el que presenta una relación fuerte. 
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9. En correspondencia con la necesidad facilidad para localizar los libros, 

tomaremos el indicador 2.5. Ml. estanterías libre acceso/ Ml. estanterías 

depósito, con el que presenta una relación fuerte. 

 

10. En correspondencia con la necesidad facilidad para obtener 

documentos en préstamo Interbibliotecario, tomaremos el indicador 3.5. 

Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos, con el que presenta una 

relación fuerte. 

 

11. En correspondencia con la necesidad respuesta obtenida al solicitar 

alguna información, tomaremos el indicador 1.2. Total usuarios/ Personal 

dedicado a la atención al usuario, con el que presenta una relación fuerte. 

 

12. En correspondencia con la necesidad facilidad para la consulta del 

catálogo de la Biblioteca, tomaremos el indicador 3.4. Número de accesos 

a los distintos servicios a distancia/ Total usuarios, con el que presenta 

una relación fuerte. 

 

13. En correspondencia con la necesidad facilidad para consultar la página 

Web de la Biblioteca, tomaremos el indicador 3.11 Visitas a la Web/ 

Usuario, con el que presenta una relación fuerte. 

 

14. En correspondencia con la necesidad facilidad para realizar peticiones 

de nuevas adquisiciones, tomaremos el indicador 5.4 Gasto en 

adquisiciones/ Usuario, con el que presenta una relación fuerte. 

 

15. En correspondencia con la necesidad idoneidad de los plazos de 

préstamo, tomaremos el indicador 3.3. Número de préstamos 

domiciliarios/ Total usuarios, con el que presenta una relación fuerte. 

 

16. En correspondencia con la necesidad volumen o número de 

documentos que se pueden obtener en préstamo, tomaremos el indicador 
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5.4. Gasto en adquisiciones/ Usuario, con el que presenta una relación 

fuerte. 

 

17. En correspondencia con la necesidad sencillez de las operaciones para 

acceder/ formalizar el préstamo, tomaremos el indicador 4.7. Total 

documentos prestados/ Personal de préstamos, con el que presenta una 

relación fuerte. 

 

18. En correspondencia con la necesidad sencillez de las gestiones para 

reservar o renovar préstamos, tomaremos el indicador 4.2. Documentos 

suministrados/ Personal total Biblioteca, con el que presenta una relación 

fuerte. 

 

19. En correspondencia con la necesidad facilidades para conocer el estado 

de los préstamos y reservas de cada usuario a través de Internet, 

tomaremos el indicador 3.4. Número de accesos a los servicios a distancia/ 

Total usuarios, con el que presenta una relación fuerte. 

 

20. En correspondencia con la necesidad cordialidad y amabilidad del 

personal de la Biblioteca, tomaremos el indicador 4.3. Total usuarios/ 

Personal total de la Biblioteca, con el que presenta una relación fuerte. 

 

21. En correspondencia con la necesidad servicio de referencia y consultas 

ha aclarado tus dudas, tomaremos el indicador 1.2. Total usuarios/ 

Personal dedicado a la atención del usuario, con el que presenta una 

relación fuerte. 

 

Por tanto, de acuerdo con los criterios anteriores, los Indicadores de 

Calidad elegidos para el desarrollo de este trabajo, son los siguientes: 

 

 1.2. Total usuarios / personal dedicado a la atención al usuario  

 1.3. Días de apertura al año  
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 1.4. Horas de apertura a la semana  

 2.2. Estudiantes/ Puestos de lectura 

 2.3. Usuarios/ PC y Terminal uso público en la Biblioteca 

 2.4. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos de lectura 

 2.5. Ml. estanterías libre acceso/ Ml. estanterías depósito 

 3.3. Número de préstamos domiciliarios/ Total de usuarios 

 3.4. Número de accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios  

 3.5 Número de PIB servidos / número de PIB pedidos  

 3.11. Visitas a la Web/ Usuario 

 3.12. Consultas al catálogo/ Usuario  

 4.2. Documentos suministrados/ Personal total Biblioteca  

 4.3. Total usuarios/ Total personal Biblioteca 

 4.6. Total de documentos/ Total personal  

 4.7. Total de documentos prestados/ Total personal de Préstamo  

 5.4. Gasto en adquisiciones/ Usuario  

 

Aparte de los anteriores y, aunque no sea absolutamente necesario, 

construir una matriz cuadrada, consideramos interesante incluir los 

siguientes Indicadores: 

 

 3.1. Incremento de monografías/ Usuario  

 5.2. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto adquisiciones 

 5.3. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones  

 5.5. Gasto en revistas/ Investigador 

 

Puesto que mantienen una relación fuerte con alguna de las Necesidades 

de los Usuarios en estudio, aunque hayamos considerado más interesante 

relacionarlas inicialmente con otras. 
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4.3.2.2. Determinación de las Relaciones 
 

Para determinar si una Necesidad del Cliente y un Indicador de Calidad 

están relacionados y la fortaleza de su relación Terninko (1997) propone 

realizar la pregunta ¿Si conozco que el valor del Indicador de Calidad en 

funcionamiento mide X, cómo predecir una buena satisfacción del cliente 

de acuerdo a la capacidad del producto para satisfacer la Calidad Exigida 

Y?. 

 

La pregunta resulta, al menos bajo nuestro punto de vista bastante 

compleja, algunos prácticos en QFD, como Becker Associates Incorporated 

(2008), recomiendan en sus cursos de entrenamiento para desarrolladores 

QFD utilizar la pregunta: ¿Si controlamos este Indicador de Calidad tendrá 

un impacto positivo sobre la Necesidad del Cliente?. 

 

Por su parte Computer Sciences Corporation (2000) propone la pregunta: 

¿Esta exigencia de diseño tienen influencia sobre nuestra capacidad de 

satisfacer la exigencia de cliente?. 

 

De otro lado Silvestre (1996) propone como pregunta: ¿En qué medida 

resulta eficaz el Indicador para asegurar el cumplimiento del Requisito de 

Calidad?. 

 

Las tres últimas preguntas propuestas, aunque con matices distintos, 

presentan un mismo significado, la eficacia de un definido Indicador de 

Calidad para cumplir lo solicitado por una Necesidad del Cliente, parece 

por tanto que, a efectos de nuestro trabajo, podríamos utilizar cualquiera 

de ellas, nos hemos decantado por utilizar una conjunción de las tres, por 

lo que nuestra pregunta será: ¿En que medida este Indicador de Calidad 

tendrá un impacto positivo o negativo sobre la Necesidad del Cliente en 

cuestión?. 

 



342 

Por otra parte, para determinar la fortaleza de la relación establecida, no 

hemos encontrado en la literatura analizada, ningún procedimiento que no 

sirva de referencia, tendremos por tanto que recurrir a razonamientos 

lógicos o matemáticos para definirla.  

 

Así, si estamos tratando de unidades físicas, podremos comprobar si la 

unidad con que controlamos el COMO tiene una relación directa con el 

QUE analizado o en otros casos recurriremos a la Teoría de Conjuntos e 

incluso a las posibles relaciones semánticas entre ambos o a cualquier 

otra forma que nos permita asegurar la realidad de la fortaleza de la 

relación. 

 

Un ejemplo al efecto sería la relación que existe entre la Necesidad 

“Horario de Apertura” y el Indicador de Calidad “Horas de apertura 

semanales”, es evidente que presentan una relación fuerte, puesto que 

ambos utilizan la misma unidad de medida y además lo que significa la 

necesidad está incluido en lo que significa el indicador. 

 

Como ejemplo de un relación débil, podríamos indicar la que existe entre 

la Necesidad de Cliente “La facilidad para obtener un documento en PIB” 

con el Indicador de Calidad “Horas apertura semana”, ya que aunque el 

horario fuese mayor, la facilidad depende de las disponibilidades y agilidad 

de la biblioteca prestataria. 

 

Nos basaremos para el análisis que realizaremos sobre los las relaciones 

existentes entre las Necesidades de Cliente y los Indicadores de Calidad 

propuestos, en los métodos propuestos en el apartado 2.5.3. de esta 

Tesis, en los apartados siguientes indicamos los elegidos para ambos, 

posteriormente realizaremos la comparación de cada una de las 

Necesidades indicadas con cada uno de los Indicadores propuestos, 

indicando la existencia o no de relación entre ellos y definiendo, en caso 
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de existir, su intensidad, justificando para cada uno de estos extremos el 

por qué de nuestra elección. 

 

 
 

Figura 4.11. Matriz de Relaciones Obtenida 
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Los resultados de esta comparación los mostramos en el Anexo 8, aquí 

nos limitaremos a mostrar el resultado final con la Matriz de Relaciones 

propuesta.  

 

5.3.2.3. Matriz de Relaciones obtenida 

 
Una vez aplicados los criterios anteriores a las distintas relaciones 

existentes entre las Necesidades de los Usuarios y los Indicadores de 

Calidad, que como hemos dicho se exponen en el Anexo 8 

correspondiente, la Matriz de Relaciones obtenida es la que aparece en la 

Figura 4.11. 

 

5.3.3. Matriz de Correlaciones 

 
La Matriz de Correlaciones forma lo que denominamos “Tejado” de la Casa 

de la Calidad y está compuesta por una serie de celdas donde indicaremos 

las correlaciones que existen entre los distintos Indicadores de Calidad 

que hemos definido en el apartado 5.3.2.2. y que utilizaremos a lo largo 

de la Tesis en los distintos despliegues a desarrollar.  

 

5.3.3.1. Determinación de las correlaciones 

 

Para determinar las correlaciones existentes entre los distintos 

Indicadores de Calidad, nos basaremos en los criterios establecidos en el 

apartado 2.5.3, comparando uno a uno los Indicadores propuestos con 

cada uno de los demás, indicando la existencia o no de correlación entre 

ellos definiendo, en caso de existir, el tipo, si es unívoca o bi-unívoca, así 

como su intensidad, justificando para cada uno de estos extremos el por 

qué de nuestra elección. 

 

Según lo indicado en el apartado 2.5.3. hemos determinado que existe 

una correlación y que esta es positiva o negativa, ¿pero como 

determinamos su intensidad y si la relación es bi o unívoca?. 
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 No hemos encontrado en la literatura analizada, ningún procedimiento 

que no sirva de referencia, tendremos por tanto que comparar cada 

Indicador con los demás, para, en primer lugar contestar a la pregunta 

propuesta por Terninko (1997), lo que nos indicará si existe relación y si 

esta es positiva o negativa. 

 

Si la relación es unívoca o bi-unívoca lo analizaremos viendo si a la 

variación de un indicador en cualquier sentido, le corresponde una 

variación en el mismo sentido del indicador en comparación y a la inversa. 

 

Dentro de los indicadores elegidos, un ejemplo de relación unívoca podría 

ser el que existe entre los días de apertura y las horas de apertura a la 

semana, ya que si aumentáramos o disminuyéramos los días semanales 

de apertura, lógicamente deberían aumentar o disminuir las horas de 

apertura a la semana, pero, sin embargo podemos aumentar o disminuir 

las horas de apertura sin que aumenten o disminuyan los días de 

apertura. 

 

Por su parte, para analizar si la relación existente entre dos COMOS es 

fuerte o débil, habrá que recurrir a razonamientos lógicos o matemáticos 

para definirla. Así si estamos tratando de unidades físicas, podremos 

comprobar si la que mide un indicador está en relación directa con la que 

mide el otro; si uno es un sub-conjunto del otro o alguna forma que nos 

permita asegurar la fortaleza de la relación. 

 

Por otra parte, debemos aclarar que en general cuando nos referimos a 

usuarios utilizaremos, como hizo la Biblioteca en su Autoevaluación, los 

Usuarios de Madrid, si los usuarios fueran a nivel nacional, lo indicaremos 

en su caso. 

 

Los resultados de esta comparación los mostramos en el Anexo 9, aquí 

nos limitaremos a mostrar la Figura 4.12. con el resultado final con la 
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Matriz de Correlaciones propuesta, así como algunas consideraciones 

sobre los resultados obtenidos. 

 

5.3.3.2. Consideraciones sobre los resultados 

 

Del análisis realizado deducimos que no se dan correlaciones negativas, 

por lo que no existen contradicciones entre los distintos Indicadores. 

 

Se presentan correlaciones positivas fuertes entre los siguientes 

indicadores: 

 

• 1. Total usuarios/Personal dedicado a la atención del usuario VS 15. 

Total usuarios/Total personal de la Biblioteca 

• 2. Días de apertura año VS 3.Horas de apertura semana. 

• 4. Estudiantes/Puestos de lectura VS 6. Puestos de lectura 

informatizados/Total puestos de lectura. 

•  8. Incremento monografías/Usuario VS 14. Documentos 

suministrados/Total personal biblioteca. 

• 8 Incremento monografías/Usuario VS 16. Total documentos/Total 

personal. 

• 8. Incremento monografías/Usuario VS 17. Total documentos 

prestados/Total personal préstamo. 

• 8. Incremento monografías/Usuario VS 19. Gasto en monografías/ 

Total presupuesto adquisiciones. 

• 8. Incremento monografías/Usuario VS 20. Gasto en 

adquisiciones/Usuario. 

• 9.  Número de préstamos domiciliarios/Total usuarios VS 14. 

Documentos suministrados/Total personal Biblioteca. 

• 9. Número de préstamos domiciliarios/Total usuarios VS 17. Total 

documentos prestados/Total personal Préstamo. 
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Figura 4.12. Matriz de Correlaciones “Tejado” de la Casa de la Calidad 

 

• 10. Número de accesos a los servicios a distancia/Total usuarios VS 

12. Visitas a la Web/Usuario. 

• 10. Número de accesos a los servicios a distancia/Total usuarios VS 

13. Consultas al catálogo/Usuario. 

• 14. Documentos suministrados/Total personal biblioteca VS 16. 

Total documentos/Total personal. 
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• 14. Documentos suministrados/Total personal Biblioteca VS 17. 

Total documentos prestados/Total personal préstamo. 

• 16. Total documentos/Total personal VS 17. Total documentos 

prestados/Total personal préstamo. 

• 19. Gasto en monografías/Total presupuesto adquisiciones VS 20. 

Gasto en adquisiciones/Usuario. 

• 20. Gasto en adquisiciones/Usuario VS 21. Gasto en 

revistas/Investigador. 

 

De estos Indicadores que presentan relación fuerte positiva entre ellos, 

como hemos dicho en la justificación, no eliminaremos ninguno, ya que a 

pesar de esa relación, miden aspectos diferentes sobre algún tema 

concreto y juzgamos necesaria su utilización.  

 

4.3.4. Construcción de las Tablas de Valoración Técnica 

 

Una vez construidas las Tablas de Planificación de la Calidad y la Matriz de 

Relaciones y, continuando con el modelo de las GOAL/QPC que venimos 

aplicando, el siguiente paso es desarrollar las Tablas de Valoración 

Técnica. Terninko (1997) indica que esas tablas fijan las metas para los 

requisitos de diseño y establece la prioridad para los esfuerzos del 

desarrollo. En el apartado 2.5.3. hemos realizado la descripción 

pormenorizada de las mismas, por lo que obviamos su repetición. 

 

La tercera parte, que como dijimos, se denominada Benchmarking o 

Comparación Técnica, según Terninko (1997) utiliza las medidas de 

funcionamiento para evaluar el funcionamiento del diseño actual de 

nuestra organización en relación con la competencia. En éstas medidas no 

se utiliza el consumidor porque ya hemos utilizado las indicaciones del 

consumidor para la Tabla de Planificación de la Calidad. En nuestro caso 

presenta la comparación entre la valoración obtenida por la Biblioteca en 

estudio y las dos Bibliotecas A y B elegidas como elementos de contraste.  
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Para realizar esta comparación, nos hemos apoyado en las Memorias 

anuales de cada una de las tres Bibliotecas estudiadas y sus 

correspondientes Informes de Autoevaluación cuando existían, 

correspondientes al año 2007, últimos publicados. Los Indicadores que no 

aparecían expresamente en dichas Memorias o Informes los hemos 

calculado a partir de los datos unitarios que figuran en uno u otro, y en 

algunos casos los hemos completado con preguntas directas a los 

responsables de las Bibliotecas, aunque, a pesar de ello, no hemos podido 

completar todos los utilizados en el Informe de Autoevaluación de la 

Biblioteca en estudio. 

 

Esta tercera parte se suele cerrar con un gráfico de líneas comparativo, 

para observar visualmente los datos en comparación, en nuestro caso y 

dado la distinta amplitud entre los diversos valores de los Indicadores de 

Calidad, que impedía utilizar una escala coherente, hemos prescindido de 

aquel. 

 

La última parte expresa los Objetivos Técnicos a alcanzar, en función de 

la comparación de las filas anteriores y de la importancia calculada para 

cada Indicador de Calidad, los que hemos indicado lo son únicamente a 

título ilustrativo, ya que en la realidad deberían discutirse en los 

programas de mejora de la Biblioteca Central, a la vista de los resultados 

definitivos de todo el proyecto de QFD que estamos realizando. 

 

La Figura 4.13. presenta las Tablas de Valoración Técnica construidas con 

los datos calculados de acuerdo con el proceso antes indicado 
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Figura 4.13. Tablas de Valoración Técnica 
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4.3.5. Finalización de la Matriz A-1 

 

Con los resultados obtenidos en la encuesta y el cuestionario de Kano, que 

confluyeron en la confección de la Tabla de la Panificación de la Calidad, 

de la construcción de la Matriz de Correlaciones o “Tejado de la Casa de la 

Calidad”, del análisis y estudio de las relaciones entre las Necesidades de 

los usuarios y los Indicadores de Calidad, reflejado en la Matriz de 

Relaciones o “Cuerpo de la casa de la Calidad, y, por último, la 

Construcción de las Tablas de Valoración Técnica, unificados en un solo 

gráfico, hemos concluido el proceso de construcción de la Matriz A-1 que 

es la base para los posteriores desarrollos del Despliegue de la Función de 

Calidad que estamos llevando a cabo. En la Figura 5.14. presentamos la 

Matriz A-1 que hemos desarrollado. 

 

5.4. Construcción de la Matriz de Fallos (D-1) 

 

El objeto de la Matriz de Fallos es realizar el despliegue desde las 

necesidades esperadas por el cliente, identificando aquellos fallos del 

proceso que más negativamente pueden influir en aquellos. 

 

Silvestre (1997) propone una definición similar, pero luego, al realizar el 

desarrollo de la matriz, emplea una selección de las Necesidades de los 

Clientes más valoradas, lo cual es un contrasentido. 

 

Por su parte King (1989), en el ejemplo que presenta como modelo para 

confeccionar su Matriz D-1, utiliza todas las Necesidades de los clientes 

que ha definido en la Matriz A-1. 

 

Un tercer ejemplo lo tenemos en la Tesis presentada por Adrián (2001) 

que siguiendo el mismo criterio utiliza una selección de las Necesidades de 

los clientes más valoradas. 
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Figura 4.14. Diseño definitivo de la Matriz A-1, Casa de la Calidad 
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Quizás como compendio de todos ellos Revelle et al., (1998) analiza la 

relación entre el QFD y el Modo a Fallos, estableciendo una analogía entre 

ambos y por tanto la utilización como Necesidades escogidas las más 

valoradas. 

 

Por otra parte, ninguno de los autores mencionados, por otra parte, 

realiza la integración de los requerimientos de Kano en la Matriz A-1, Casa 

de la Calidad, como hemos realizado nosotros. 

 

Walden et al., (1993) propusieron una nueva utilización de los criterios de 

Kano, confirmada por Matzler y Hinterhuber (1998) y Lee y Chen (2006a 

– 2006b), por la que establecen un coeficiente que denominan Coeficiente 

de Satisfacción del Cliente, mediante el cual determina cuales de aquellas 

características pueden producir mayor y menor satisfacción en los 

mismos. 

 

Así determinan dos grados, uno denominado de satisfacción y otro de 

descontento y que se calculan de acuerdo con las siguientes ecuaciones: 

 

Grado de satisfacción = 
IMOA

OA
+++

+
    Ecuación 4.9. 

 

Grado de descontento = 
)1)(( −+++

+
IMOA

MO
   Ecuación 4.10. 

 

Siendo A = Excitante; O = Normal; M = Esperado e I = Indiferente, 

nosotros hemos empleado, sin embargo, la denominación española de EX, 

N, ES e I para cada una de ellas. 

 

Cuando los valores del grado de satisfacción se aceran a 1 más alta será 

la satisfacción del cliente con el producto o servicio. Por el contrario, 
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cuando el grado de descontento se acerque a -1, mayor será el grado de 

insatisfacción del cliente. 

 

Para seleccionar que valores debemos utilizar hemos hallado la media 

aritmética de los 21 conceptos utilizados a lo largo del desarrollo y 

tomaremos como elementos para la entrada horizontal a la Matriz, 

aquellos que se sitúen por debajo de la misma que, una vez calculada, ha 

resultado ser 0,43. 

 

Del análisis de la Tabla 5.25. se deduce que aplicados los criterios 

establecidos, catorce de los conceptos en estudio están por debajo del 

umbral establecido, por lo tanto, esos serán los valores que deberemos 

utilizar en la construcción de la Matriz D-1 de Fallos, los resultados se 

presentan en la Tabla 2.25. en la que hemos señalado en rojo los valores 

a utilizar. 

 

4.4.1. Determinación de las Necesidades a utilizar  

 

Basándonos en los criterios antes enunciados y, analizando la Tabla 2.25, 

comprobamos que las Necesidades de los Usuarios que obtienen una 

puntuación más negativa e inferior a la media y, que por tanto 

utilizaremos como entrada horizontal en la Matriz D-1 serán las 

siguientes: 

 

3. El número de puestos de lectura de la biblioteca, con una valoración de 

– 0,57 

5. El Catálogo de la Biblioteca, con una valoración de – 0,48 

7. La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades, con una 

valoración de – 0,45 

8. La actualización de los recursos de información, con una valoración de  

– 0,51 

9. La facilidad para localizar los libros, con una valoración de – 0,50 
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Núm. Pregunta EX N ES I (Ex+N)/ (N+ES)/ KANO 
(EX+N+ES+I) (EX+N+ES+I) 

 

1 El horario de la 
biblioteca  

19 7 60 0,58 -0,16 EX 

2 Los días de apertura 
de la biblioteca 

73 33 7 47 0,66 -0,25 EX 

3 El número de 
puestos de lectura 

31 74 17 39 0,65 -0,57 N 

4 El número de 
puestos informáticos  

40 22 17 82 0,39 -0,24 I 

5 El Catálogo de la 
biblioteca  

42 61 17 41 0,64 -0,48 N 

6 
El acceso a Internet 
desde la biblioteca 49 29 11 73 0,48 -0,25 I 

7 
La adecuación de los 
fondos bibliográficos  40 11 61 47 0,32 -0,45 ES 

8 

La actualización de 
los recursos de 
información 32 23 59 46 0,34 -0,51 ES 

9 La facilidad para 
localizar libros 

39 26 54 41 0,41 -0,50 ES 

10 

La facilidad para 
obtener documentos 
en P.I.B. 66 29 32 33 0,59 -0,38 EX 

11 

La respuesta 
obtenida al solicitar 
alguna información 44 51 24 41 0,59 -0,47 N 

12 
La facilidad para la 
consulta del catálogo  30 19 59 54 0,30 -0,48 ES 

13 

La facilidad para 
consultar la página 
Web de la biblioteca 35 61 19 44 0,60 -0,50 N 

14 

La facilidad para 
realizar peticiones 
nuevas adquisiciones 51 28 14 67 0,49 -0,26 I 

15 
La idoneidad plazos 
de préstamo 42 25 51 37 0,43 -0,49 ES 

16 
El volumen que se 
puede obtener en 
préstamo 

56 33 30 40 0,56 -0,40 EX 

17 
 

La sencillez 
operaciones para 
acceder/ formalizar 
préstamo 

40 26 54 41 0,41 -0,50 ES 

18 

La sencillez de las 
gestiones para 
reservar o renovar 
préstamos 

34 21 59 48 0,34 -0,49 ES 

19 

Las facilidades para 
conocer estado 
préstamos y 
reservas a través de 

34 58 24 45 0,57 -0,51 N 

20 

La cordialidad y 
amabilidad del 
personal de la 
biblioteca 

32 33 55 42 0,40 -0,54 ES 

21 

El servicio de 
referencia y 
consultas ha 
aclarado tus dudas 

38 56 25 42 0,58 -0,50 N 

 

Tabla 4.25. Aplicación de los criterios de Walden et al., (1993) a la clasificación 

de Kano 
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11. La respuesta obtenida al solicitar alguna información, con una 

valoración de – 0,47 

12. La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca, con una 

valoración de – 0,48 

13. La facilidad para consultar la página Web de la biblioteca, con una 

valoración de – 0,50 

15. La idoneidad de los plazos de préstamo, con una valoración de – 0,49 

17. La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el préstamo, 

con una valoración de - 0,50 

18. La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos, con 

una valoración de – 0,49 

19. Las facilidades para conocer el estado de los préstamos a través de 

Internet, con una valoración de – 0,51 

20. La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca, con una 

valoración de – 0,54 

21. El servicio de referencia y consulta ha aclarado tus dudas, con una 

valoración de – 0,50 

 

Otra consideración importante es comprobar que todos los conceptos con 

valores bajo la media, corresponden las clasificaciones, según los criterios 

de Kano et al., (1984), de esperado y normal, lo cual se corresponde con 

lo expresado al tratar dichos criterios, ya que, por definición, tanto las 

necesidades excitantes como las indiferentes no se expresan por los 

usuarios cuando son consultados. 

 

A partir de este punto, el camino a seguir es determinar los Fallos que 

pueden producirse en el sistema, para luego establecer las relaciones 

entre las Necesidades y los Fallos elegidos y, por último, presentar la 

Matriz D-1, finalizando con el cálculo de la importancia absoluta y relativa 

de los Fallos propuestos en la parte inferior de la Matriz. 
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4.4.2. Determinación de los Fallos que pueden producirse 

 

Los autores antes citados proponen para determinar los Fallos que afecten 

al Servicio que el Equipo de Diseño realice una Tormenta de Ideas para 

definirlos. 

 

En nuestro caso, puesto que nuestra labor es en solitario, hemos realizado 

dicha Tormenta de Ideas, analizando, bajo nuestro particular punto de 

vista, y siguiendo las directrices que indica Sols (2000) para la 

determinación de los Fallos que se pueden producir en cada una de las 

Necesidades antes mencionadas, para posteriormente reorganizarlas y 

conjuntarlas a fin de utilizar un número razonable de Fallos y que guarde 

una cierta proporción con el número de Necesidades Esperadas 

consideradas. 

 

En un primer análisis obtuvimos las siguientes para cada necesidad: 

 

3. El número de puestos de lectura de la biblioteca 

 a- Número de puestos de lectura escasos 

5. El Catálogo de la Biblioteca 

 a- Errores en el catálogo 

 b- Libros o revistas mal colocados en las estanterías 

c- Libros o revistas no devueltos 

7. La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 

a- Libros no adecuados a las distintas materias 

b- Revistas en papel no adecuadas a las distintas materias 

c- Revistas electrónicas no adecuadas a las distintas materias 

d- Bases de datos no adecuadas a las distintas materias 

8. La actualización de los recursos de información 

a- Libros poco actuales 

b- Revistas en papel poco actuales 

c- Revistas electrónicas poco actuales 
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d- Bases de datos poco actuales 

9. La facilidad para localizar los libros 

a- Errores en el catálogo 

b- Libros o revistas en papel más colocados en las estanterías 

c- Libros o revistas en papel no devueltos 

11. La respuesta obtenida al solicitar alguna información 

a- Falta de personal 

b- Información errónea 

c- Trato incorrecto al usuario 

12. La facilidad para la consulta del catálogo de la Biblioteca 

a- Fallos en la informática 

b- Lentitud en la Página Web 

c- Fallos en la organización del catálogo 

13. La facilidad para consultar la página Web de la biblioteca 

 a- Fallos de conexión 

 b- Lentitud en la conexión 

15. La idoneidad de los plazos de préstamo 

a- Plazos de préstamo cortos 

17. La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el préstamo 

a- Demoras en el mostrador de préstamos 

b- Ausencia del personal de préstamos 

c- Fallos de funcionamiento en el Proceso electrónico de renovación o 

reserva. 

18. La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos 

a- Demoras en el mostrador de préstamos 

b- Ausencia del personal de préstamos 

c- Fallos de funcionamiento en el Proceso electrónico de renovación o 

reserva. 

19. Las facilidades para conocer el estado de los préstamos a través de 

Internet 

 a- Fallos de conexión 

 b- Lentitud en la conexión 
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20. La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca 

a-Falta de personal 

b- Atención deficiente al usuario 

c- Trato incorrecto al usuario 

21. El servicio de referencia y consulta ha aclarado tus dudas 

a- Falta de personal 

b- No se ha resuelto la consulta 

c- No se ha encontrado la referencia buscada 

d- Trato incorrecto al usuario 

 

 
Figura 4.15. Diagrama de Afinidad resultante (Desarrollado desde Kawakita, 

1991) 

 

Para un mejor manejo de los datos los hemos agrupados en función de 

posibles coincidencias u otros razonamientos similares, por lo tanto hemos 
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elegido los siguientes, que hemos agrupado mediante un Diagrama de 

Afinidad, propuesto por Kawakita (1991) y que presentamos en la Figura 

4.15. 

 

Figura 4.16. Árbol de Fallos resultante (Desarrollado desde Sangüesa et al., 

2006) 



361 

De acuerdo con el Diagrama de Afinidad propuesto hemos desarrollado el 

Árbol de Fallos que aparece en la Figura 4.16. 

 

4.4.3. Determinación de las relaciones entre las Necesidades 

escogidas y los Fallos que pueden producirse 

 

En el apartado 2.5.3. hemos determinado el procedimiento para 

establecer las relaciones entre los QUÉS y los CÓMOS, por lo que nos 

remitimos a lo allí dicho 

 

En el Anexo 10 presentamos las Tablas en que hemos resumido las 

distintas relaciones entre las Necesidades de los Usuarios consideradas y 

los Fallos que hemos determinado en los apartados anteriores. 

 

4.4.4. Finalización de la Matriz de Fallos D-1 

 

Una vez determinados los Fallos que podría producirse y establecidas sus 

relaciones con las Necesidades de los usuarios escogidas, hemos 

determinado los valores de la Tabla de Riesgos, que conforman la parte 

inferior de la Matriz, realizando las oportunas priorizaciones, que 

especificaremos en los resultados de este Capítulo y que comentaremos 

en las Conclusiones de la Tesis, completando la Matriz con un Gráfico de 

Pareto que nos muestre los resultados más intuitivamente. Los resultados 

que hemos alcanzado los mostramos en la Figura 4.17. 
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Figura 4.17. Matriz de Fallos resultante 
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4.5. Construcción de la Matriz de Funciones B-1 

 

El despliegue de esta Matriz está orientado al servicio y, de acuerdo con 

los criterios de Akao (1993), se debe situar dentro de los despliegues de 

tecnología, ya que en él se diseña la parte técnica del servicio en cuestión. 

 

Según King (1989) el propósito de la matriz B-1 es identificar aquellas 

funciones que pueden ser objetivo de reducción de costos mediante la 

identificación de aquellas cuyos costes reales superan a los previstos. 

 

Por su parte Silvestre (1997) indica que el propósito de la misma es 

identificar aquellas funciones que son clave para satisfacer las necesidades 

de los clientes y así hacer más visible el servicio y asegurar que todos los 

requisitos están cubiertos por alguna función. 

 

Por otro lado Adrián (2001) dice que este despliegue, incluido en el 

despliegue funcional, sirve para planificar la distribución de tareas entre 

las distintas funciones y como resultado asignar los recursos 

correspondientes. 

 

Por nuestra parte, entendemos que el propósito de la Matriz B-1 es 

analizar la valoración del servicio desde el punto de vista de los 

profesionales, teniendo en cuenta los siguientes aspectos: 

 

• Reestudio desde el punto de vista de la organización de las 

utilidades que debe ofrecer el servicio. 

• Ayudar, en su momento, a definir los procesos y tareas precisas. 

• Identificar responsabilidades y determinar la carga de trabajo de las 

distintas áreas. 

• Revisar los elementos de calidad que se definieron en el despliegue 

de la Matriz A-1. 
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Por lo tanto, la entrada horizontal a la Matriz B-1 serán los Requisitos o 

Necesidades de los Usuarios prioritarias elegidas entre las que utilizamos 

como entrada horizontal para el análisis de la Matriz A-1 “Casa de la 

Calidad” y cuyas definiciones realizadas entonces, obviamos repetir ahora. 

 

4.5.1. Necesidades de los Usuarios prioritarias 

 

King (1989) en su ejemplo utiliza todas las necesidades definidas al ser un 

número muy bajo, por su parte Silvestre (1997) solo utiliza las doce 

necesidades que obtuvieron una mayor valoración en el Plan de Calidad, 

pero ninguno de los dos indica un procedimiento objetivo para 

determinarlo. 

 

Para determinar unos criterios objetivos de selección nosotros nos 

basaremos por una parte en los datos obtenidos al aplicar los criterios 

establecidos por Kano et al., (1984) y por otra los valores obtenidos en la 

ponderación de la Matriz A-1. 

 

Al aplicar el primer criterio descartaremos las Necesidades de los Usuarios 

clasificadas según los criterios de Kano et al., (1984) como Esperadas y 

que utilizamos en el desarrollo de la Matriz D-1 o Matriz de Fallos, por otra 

parte las Necesidades calificadas bajo el mismo criterio como Indiferentes, 

tampoco deberían utilizarse en esta Matriz, ya que ninguna de las dos 

producirá un aumento de la satisfacción en los Usuarios. 

 

Por otra parte, y, como segunda comprobación, hemos comparado las 

ponderaciones obtenidas en la Matriz A-1 con la media aritmética de las 

mismas, descartando aquellas Necesidades que se encontraban por 

debajo del valor obtenido para la media. 
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Necesidades de los Usuarios Kano Valor Media Diferencia 

El horario  EX 7,50 5,71 1,79 

Los días apertura  EX 7,50 5,71 1,79 

El número puestos lectura N 6,75 5,71 1,04 

El número puestos informáticos I 4,00 5,71 1,71 

El catálogo N 6,75 5,71 1,04 

El acceso a Internet I 4,00 5,71 1,71 

La adecuación de los fondos a las necesidades  ES 5,10 5,71 0,61 

La actualización de los recursos de información ES 4,80 5,71 0,91 

La facilidad para encontrar los libros ES 5,10 5,71 0,61 

La facilidad obtener documentos en PIB EX 6,00 5,71 0,29 

La respuesta al solicitar alguna información N 6,75 5,71 1,04 

La facilidad consulta del catálogo ES 5,10 5,71 0,61 

La facilidad consulta página Web N 6,75 5,71 1,04 

La facilidad realizar petición nuevas adquisiciones I 3,00 5,71 2,71 

La idoneidad de los plazos de préstamo ES 3,90 5,71 1,81 

El Nº documentos que se pueden obtener en préstamo EX 6,75 5,71 1,04 

La sencillez operaciones acceder/formalizar préstamos ES 5,40 5,71 0,31 

La sencillez gestiones reservar/renovar préstamos ES 5,40 5,71 0,31 

La sencillez conocer estado préstamos y reservas por 
Internet N 7,50 5,71 1,79 

La cordialidad y amabilidad personal ES 5,10 5,71 0,61 

El servicio de referencia ha resuelto tus dudas  N 6,75 5,71 1,04 

 

Tabla 4.26. Aplicación de los criterios para elegir las Necesidades de los 

Usuarios prioritarias 

 

Un rápido análisis de los resultados obtenidos en la Tabla 4.26., nos 

permite ver que las necesidades a descartar mediante la aplicación de los 

dos criterios expuestos son coincidentes. Por lo tanto podemos eliminarlas 

y, en consecuencia las Necesidades de los Usuarios a utilizar con sus 

ponderaciones serán las diez que figuran en la Tabla 4.27.: 
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Necesidades de los usuarios Kano Valor Posición 

El horario  EX 7,50 1 

Los días apertura  EX 7,50 2 

La sencillez conocer estado préstamos y reservas por 
Internet 

N 7,50 3 

El número puestos lectura N 6,75 4 

El catálogo N 6,75 5 

La respuesta al solicitar alguna información N 6,75 6 

La facilidad consulta página Web N 6,75 7 

El volumen o número de  documentos que se pueden 
obtener en préstamo 

EX 6,75 8 

El servicio de referencia ha resuelto tus dudas  N 6,75 9 

La facilidad para obtener documentos en PIB EX 6,00 10 

 

Tabla 4.27. Necesidades de los Usuarios prioritarias 

 

4.5.2. Determinación de las Funciones a utilizar 

 

Los autores antes citados proponen para determinar las Funciones 

involucradas que afecten al Servicio, que el Equipo de Diseño realice una 

Tormenta de Ideas para definirlos. 

 

En nuestro caso existe una amplia documentación sobre las Funciones que 

debe cumplir una Biblioteca Universitaria, que, en el caso de la Biblioteca 

en estudio, figuran en su Reglamento, publicado en el Boletín Interno de 

Coordinación Informativa de la Universidad, con fecha 19 de Marzo de 

2007, que en su artículo 4 dice: 

 
Son funciones de la Biblioteca en estudio: 
 
 
a) La gestión de los sistemas de información y comunicación de la 

Biblioteca para facilitar el acceso y uso de sus recursos y servicios, así 

como su máxima difusión. 
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b) La adquisición, procesado, conservación y difusión de los fondos 

bibliográficos y documentales propios de la Universidad. 

c) La contratación de los recursos electrónicos bibliográficos y de 

información necesarios para la actividad docente e investigadora de la 

Universidad. 

d) El seguimiento y la evaluación de las colecciones. 

e) La elaboración de productos y servicios bibliotecarios y de información 

de valor añadido. 

f) La formación de usuarios en los distintos niveles de conocimiento de la 

Biblioteca, así como de los recursos disponibles, tanto de manera 

presencial como virtual. 

g) La cooperación con los Centros Asociados para la mejora de sus 

respectivos servicios bibliotecarios, así como la coordinación de sus 

actuaciones y objetivos. 

h) La puesta a disposición de la Comunidad Universitaria propia de la 

información disponible en otras bibliotecas y centros de documentación, 

integrándose en redes y sistemas que potencien los objetivos 

anteriormente mencionados. 

i) La participación en proyectos cooperativos de tecnologías de la 

información y cualesquiera otros que mejoren la oferta de los servicios de 

la Biblioteca. 

j) La organización de actividades y la promoción de publicaciones que 

difundan sus fondos y servicios. 

k) La elaboración de informes, normas internas, manuales de 

procedimiento y memorias de actividades. 

l) La atención a las quejas y sugerencias de los usuarios y una respuesta 

adecuada y diligente a las mismas. 

m) Todas aquellas otras funciones y tareas susceptibles de mejorar los 

servicios bibliotecarios. 
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Figura 4.18. Árbol de las Funciones de la Biblioteca en estudio (Desarrollo 

propio) 

 

De entre ellas y, adaptadas a nuestras necesidades siguiendo a Silvestre 

(1997), utilizaremos las siguientes: 
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1. Constituir o ampliar el fondo  

2. Difundir el fondo 

3. Establecer herramientas de información 

4. Establecer servicios al Usuario (Referenciar, Informar, Asesorar y 

Formar) 

5. Facilitar acceso a fuentes de información externas 

6. Participar en programas colectivos (Facilitar acceso a catálogos 

conjuntos y  Facilitar el Préstamo Interbibliotecario) 

7. Gestionar quejas y sugerencias 

 

Estas Funciones las hemos representado en forma de árbol en la Figura 

4.18. y serán las que vamos a considerar al realizar el desarrollo de la 

Matriz B-1. 

 

4.5.3. Determinación de las relaciones que pueden existir entre las 

Necesidades prioritarias y las Funciones  

 

Al igual que ocurría al determinar las relaciones y correlaciones en la 

Matriz A-1, nos encontramos con una evidente falta de literatura práctica 

sobre el tema, de los autores consultados, únicamente Silvestre (1996) 

propone como pregunta: ¿En qué medida es importante esta función para 

satisfacer el requisito de calidad?. 

 

Por nuestra parte hemos adaptado esa pregunta a nuestras necesidades 

de la siguiente forma: ¿Qué importancia tiene esa Función para satisfacer 

la Necesidad de los Usuarios en cuestión?. De la respuesta a esta 

pregunta deduciremos la existencia o no de relación y su fortaleza.  

 

Para determinar si existe relación entre ambos, así como su fortaleza en el 

caso de que exista dicha relación, seguiremos los criterios establecidos en 

el apartado 2.5.3., y que obviamos repetir aquí. 
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Figura 4.19. Matriz de Funciones B-1 obtenida 
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Los resultados de la comparación los mostramos en las Tablas que figuran 

en el Anexo 11. 

 

4.5.4. Finalización de la Matriz de Funciones B-1 

 

Una vez determinados las Necesidades de los Usuarios prioritarias, las 

Funciones que deben llevarlas a cabo y establecidas las relaciones entre 

ambas, hemos determinado los valores de la Valoración de las Funciones, 

que conforman la parte inferior de la Matriz, realizando las oportunas 

priorizaciones, que especificaremos en las Conclusiones de la Tesis, 

completando la Matriz con un Gráfico de Pareo que nos muestre los 

resultados más intuitivamente. Los resultados que hemos alcanzado los 

mostramos en la Figura 4.19. 

 

4.6. Construcción de la Matriz de Tareas C-2 

 

Según King (1989) el propósito de la matriz C-2 es identificar aquellos 

procesos relacionados con las Funciones clave. También permite identificar 

procesos en los que es posible la de reducción de costes al comparar sus 

costes reales con los previstos. 

 

Por su parte Silvestre (1997) indica que el propósito de la misma es 

identificar las Tareas clave para desarrollar las Funciones del sistema. Con 

ella se asegurará que para cada función se han previsto las tareas 

necesarias dentro de cada proceso. 

 

Por nuestra parte, entendemos que el objeto principal de la Matriz C-2 es 

identificar aquellas Tareas que conforman los Procesos que se realizan en 

una Biblioteca que más pueden incidir en la satisfacción del usuario. 
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Por lo tanto, la entrada horizontal a la Matriz C-2 serán las Funciones 

determinadas al realizar el despliegue de la Matriz de Funciones B-1, y 

que por lo tanto obviamos repetir aquí. 

 

Por su parte, la entrada vertical estará formada por las Tareas elegidas 

desde los Procesos que se realizan en las Bibliotecas Universitarias. 

 

4.6.1. Determinación de las Tareas 

 

Tanto King (1989) como Silvestre (1997) proponen entre otros medios 

para definir las Tareas a utilizar la utilización de las Tablas VOCT-1 y 

VOCT-2, además de realizar una tormenta de ideas como el mejor método 

para determinarlas. 

 

En nuestro caso, puesto que tratamos de una Biblioteca, existen diversos 

autores que nos proporcionan información sobre los procesos que se 

desarrollan en la misma, siguiendo a Bloombreg (1981), en una Biblioteca 

Universitaria se realizan tres tipos de procesos: 

 

• Selección y adquisición de los documentos (Formación del Fondo) 

• Tratamiento técnico de los documentos (Organización del Fondo) 

• Difusión de la información de los documentos (Difusión del Fondo) 

 

Estas tres divisiones principales, se sub-dividen en otras de tercer, cuarto 

e incluso quinto nivel, puesto que de este tema ya tratamos en capítulos 

anteriores, aquí nos limitamos a  presentar los distintos procesos y tareas 

que se realizan en una Biblioteca universitaria en el árbol de la Figura 

4.20. 

 

Por lo tanto las Tareas consideradas y, que nos servirán para entrada 

vertical en la Matriz C-2, serán las siguientes, referidas todas ellas a los 
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libros y documentos de cualquier tipo o formato que pueda darse en una 

Biblioteca (revistas, mapas, DVDs, etc.): 

 

Selección  

Adquisición 

Recepción 

Clasificación  

Registro 

Sellado 

Protección 

Descripción bibliográfica 

Catalogación 

Indización 

Resumen 

Acceso directo en sala 

Reprografía 

Préstamo domiciliario 

Préstamo Interbibliotecario 

Formación 

Referencia e información 

 

4.6.2. Determinación de las relaciones que pueden existir entre las 

Funciones y las Tareas elegidas 

 

En el apartado 2.5.3. determinamos la forma general para establecer las 

posibles relaciones entre los QUÉS y los CÓMOS de cualquier matriz del 

QFD, por lo tanto obviamos repetirlos ahora. 
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Figura 4.20. Árbol de los Procesos y Tareas en una Biblioteca Universitaria 

(Desarrollo propio) 
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Al igual que ocurría al determinar las relaciones y correlaciones en la 

Matriz A-1, nos encontramos con una evidente falta de literatura práctica 

sobre el tema, de los autores consultados, únicamente Silvestre (1996) 

propone para determinar si existe relación ente las Necesidades y las 

tareas la pregunta: ¿En qué medida se relaciona la tarea del proceso con 

la función del sistema?. 

 

Por nuestra parte hemos adaptado esa pregunta a nuestras necesidades 

de la siguiente forma: ¿Qué importancia tiene esa Tarea para satisfacer la 

Función en cuestión?. De la respuesta a esta pregunta deduciremos la 

existencia o no de relación y su fortaleza. Los resultados obtenidos los 

mostramos en las Tablas que conforman el Anexo 12 de esta Tesis. 

 

Una vez determinados las Necesidades de los Usuarios prioritarias, las 

Tareas necesarias para desarrollarlas y establecidas las relaciones entre 

ambas, hemos determinado los valores de la Valoración de las Tareas, que 

conforman la parte inferior de la Matriz, realizando las oportunas 

priorizaciones, que especificaremos en las Conclusiones de la Tesis, 

completando la Matriz con un Gráfico de Pareto que nos muestre los 

resultados más intuitivamente. Los resultados que hemos alcanzado los 

mostramos en la Figura 4.21. 

 

4.6.3. Finalización de la Matriz de Tareas C-2 

 

En algunos casos, aún se podría haber alcanzado un nivel más bajo para 

las Tareas que componen algunos Procesos, por ejemplo dentro de las 

Tareas Préstamo y Préstamo Interbibliotecario, podríamos haber 

establecido subprocesos, pero al relacionarlos con las Funciones 

obtendríamos para cada una de las tareas secundarias un grado igual al 

de la Tarea principal, por lo que teniendo en cuenta las recomendaciones 

de Satoshi en King (1989) no las hemos considerado. 
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Figura 4.21. Matriz de Tareas C-2 resultante 

 

Por otra parte podrían darse una cierta confusión entre Tareas y Funciones 

denominadas de una forma similar, por ejemplo la Tarea “Préstamo 

Interbibliotecario” con la Función “Facilitar el Préstamo Interbibliotecario” 

o la Tarea “Formación” con la Función “Formar”. Está claro que en el caso 

de las Funciones representamos lo qué se hace y en el de las Tareas como 
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se hace, es decir, aplicamos la regla general del QFD, situando en las 

entradas horizontales los QUÉS y en las verticales los CÓMOS. 

 

4.7. Construcción de la Matriz de Calidad C-3 

 

Según King (1989) el propósito de la matriz C-3 es identificar la relación 

entre de los procesos y aquellas características de calidad 

complementarias de las definidas inicialmente. 

 

Por su parte Silvestre (1997) indica que el propósito de la misma es 

identificar Indicadores (Sub-indicadores) que resultan clave para medir la 

calidad del proceso. Servirá para preparar la Casa de la Calidad del 

Proceso. 

 

Por nuestra parte, entendemos que el objeto principal de la Matriz C-3 es 

identificar las Características de Calidad (también denominados Sub-

Indicadores de calidad) referidos a los procesos analizados en la Matriz C-

2 y que se realizan en una Biblioteca con el fin de alcanzar la satisfacción 

del Usuario. 

 

Por lo tanto, la entrada horizontal a la Matriz C-3 serán las Tareas elegidas 

dentro de los Procesos analizados en la Matriz C-2 y que hemos definido 

en el apartado 5.6.1. y, que por lo tanto obviamos repetir. Como entrada 

vertical utilizaremos las Características de Calidad (Sub-Indicadores de 

Calidad). 

 

4.7.1. Determinación y Definición de las Características de Calidad 

(Sub-Indicadores de Calidad) 

 

Para determinar las Características de Calidad, de los autores consultados, 

únicamente Silvestre (1997) propone preguntarse ¿Cómo se puede medir 

la correcta realización de las Tareas?. 



378 

Por nuestra parte para determinar las Características de Calidad nos 

preguntaremos ¿De qué forma podremos medir adecuadamente la 

realización correcta de cada una de las tareas siguientes?, de la respuesta 

deduciremos la o las posibles Características. 

 

Por otra parte, tanto King (1989), como Terninko (1997), indican que las 

Características de Calidad (Sub-Indicadores) deben definirse por escrito. 

En la Tabla 4.28. presentamos los elegidos en función de la Tarea a medir, 

así como su descripción.  

 

4.7.2. Determinación de las relaciones que pueden existir entre las 

Tareas y las Características de Calidad (Sub-Indicadores) 

 

Como venimos indicando la forma general en que deben determinarse 

estas relaciones, la hemos definido en el apartado 2.5.3., por lo que nos 

remitimos al mismo, para obviar repeticiones innecesarias. 

 

4.7.3. Finalización de la Matriz de Calidad C-3 

 

Para determinar la existencia de relaciones, únicamente Silvestre (1996) 

propone realizar la pregunta: ¿En qué medida resulta eficaz el 

subindicador para asegurar la correcta realización de la tarea?. Por 

nuestra parte hemos adaptado esa pregunta a nuestras necesidades de la 

siguiente forma: ¿Representa el Sub-Indicador una medida adecuada de la 

Tarea en cuestión?. De la respuesta a esta pregunta deduciremos la 

existencia o no de relación.  
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TAREA SUB-INDICADOR DEFINICIÓN 

Selección 
Nº de documentos 
solicitados por los 
usuarios 

Número de solicitudes de los usuarios para la 
adquisición de algún documento 

Adquisición Nº de documentos 
seleccionados 

Número de documentos seleccionados para su 
adquisición entre los solicitados por los usuarios 

Tratamiento 
material 

Nº de documentos 
tratados 

Número de documentos a los que se ha realizado 
el tratamiento material tras su adquisición 

Descripción 
bibliográfica 

Nº de descripciones 
realizadas 

Número de documentos a los que se ha realizado 
la descripción bibliográfica tras su adquisición 

Catalogación 
Nº de catalogaciones 
realizadas 

Número de documentos a los que se ha realizado 
la catalogación tras su adquisición 

Indización 
Nº de indizaciones 
realizadas 

Número de documentos a los que se ha realizado 
la indización tras su adquisición 

Resumen 
Nº de resúmenes 
realizados 

Número de documentos a los que se ha realizado 
el resumen tras su adquisición 

Acceso directo en 
sala 

Nº de documentos 
obtenidos 

Número de documentos obtenidos pos los 
usuarios en las salas de lectura 

Reprografía Nº de copias realizadas 
Número de copias de documentos realizadas por 
los usuarios 

Préstamo 
domiciliario 

Nº de documentos 
prestados 

Número de documentos entregados a los 
usuarios para su utilización domiciliaria 

Préstamo 
Interbibliotecario 

Nº de documentos 
conseguidos 

Número de documentos obtenidos desde otras 
bibliotecas 

Formación Nº de Usuarios formados 
Número de usuarios que han completado los 
cursos de formación 

Referencia e 
información 

Nº de consultas 
resueltas 

Número de consultas de los usuarios que han 
sido atendidas 

 
 

Tabla 4.28. Elección y descripción de los Sub-Indicadores necesarios para medir 

las Tareas 

 

Por otra parte y como en el caso de las matrices desarrolladas hasta 

ahora, no hemos encontrado en la literatura analizada ningún 

procedimiento que nos sirva de referencia para determinar la fortaleza de 

la relación establecida, tendremos, por tanto, que apoyarnos como 

venimos realizando, en razonamientos lógicos, matemáticos o lingüísticos 

para definirlas.  Los resultados de esta comparación los mostramos en las 

Tablas que figuran en el Anexo 13. 

 

Una vez determinadas las Tareas, elegidas y definidas las Características 

de Calidad (Sub-Indicadores) y establecidas las relaciones entre ambas, 

hemos determinado los valores de la Valoración de las Características, que 
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conforman la parte inferior de la Matriz, realizando las oportunas 

priorizaciones, que especificaremos en las Conclusiones de la Tesis, 

completando la Matriz con un Gráfico de Pareto que nos muestre los 

resultados más intuitivamente. Los resultados que hemos alcanzado los 

mostramos en la Figura 4.22. 

 

4.8. Matrices de Responsabilidades R-1 y de Cargas R-2 

 

Silvestre (1997) propone la utilización de estas dos matrices para definir 

por un lado que Áreas Funcionales de la Organización serán las 

responsables de desarrollar las Funciones establecidas en la matriz B-1, 

para la Matriz R-1 y que Responsables directos (multi o unipersonales) 

son los encargados de desarrollar las Tareas establecidas en la Matriz C-2, 

para la Matriz R-2. 

 

Igualmente propone la denominación R-1 y R-2 ya que se trata, en alguna 

forma, de establecer Responsabilidades. Por otra parte, al utilizar la 

palabra cargas, no se trata de determinar cargas de trabajo, sino de 

establecer la importancia que ambas tienen para satisfacer 

adecuadamente las Necesidades de los Usuarios. 

 

Por lo tanto, la entrada horizontal a la Matriz R-1 serán las Funciones 

establecidas en la matriz B-1. Por lo que respecta a la entrada horizontal 

de la Matriz R-2 serán las Tareas definidas en el desarrollo de la matriz C-

2. 

 

En ambos casos llevarán adjuntas las ponderaciones establecidas al 

desarrollar cada una de las respectivas matrices. 
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Relación fuerte ● 9

Relación media o 3

Relación débil ► 1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 1 2

1 ● ● 1215 10

2 o ● ► ► ► ► ► 3922 1

3 ► o ● 580 13

4 ► o ● 1247 8

5 ► o ● ► ► ► 3832 2

6 ► o ● ► ► ► 2923 4

7 ► o ● 1247 9

8 ► o ● 1782 7

9 ► ● 734 12

10 o o ● 1782 6

11 o o ● 2511 5

12 ► ● 895 11

13 ● 3751 3

1 1

2 32.528 91.108 9.140 15.140 56.633 30.227 15.140 22.793 7.501 22.793 29.354 8.055 33.757 2

3 8,7 24,3 2,4 4,0 15,1 8,1 4,0 6,1 2,0 6,1 7,8 2,2 9,0 3

4 4 1 11 9 2 5 10 7 13 8 6 12 3 4

5 5

6 6
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Resumen
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Selección

Adquisición

Tratamiento material

Préstamo domiciliario

Préstamo Interbibliotecario

Referencia e información

Valor Mínimo = 7.501,0
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Figura 4.22. Matriz de Calidad C-3 obtenida 
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4.8.1. Entradas verticales a las Matrices 

 

Como hemos dicho, la entrada vertical a la Matriz R-1 la formarán las 

Áreas Funcionales encargadas de realizar las Funciones establecidas al 

desarrollar la Matriz B-1. 

 

En la página Web de la Biblioteca en estudio, podemos encontrar las Áreas 

Funcionales que la componen y que indicamos a continuación: 

 

• Dirección 

• Adquisiciones 

• Atención a los Usuarios 

• Información Bibliográfica y Referencia 

• Innovación Tecnológica 

• Préstamo 

• Préstamo Interbibliotecario 

• Proceso Técnico 

 

Por lo que respecta a la entrada vertical a la Matriz R-2, como hemos 

indicado estará formada por las Funciones del personal que se encargará 

de realizar las Tareas que establecimos al desarrollar la Matriz C-2. 

 

Basándonos en las Áreas Funcionales establecidas para la Matriz R-1, y en 

nuestra propia experiencia, hemos establecido las Funciones personales a 

utilizar en la Matriz R-2, que serán las siguientes: 

 

• Comité Adquisiciones 

• Adquisiciones 

• Receptores 

• Preparadores 

• Analistas de Forma 

• Analistas de Contenido 
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• Personal de Préstamo 

• Personal de Préstamo interbibliotecario 

• Conserjes 

• Formadores 

• Atención usuarios 

• Información bibliográfica y referencia 

 

4.8.2.  Determinación de las relaciones presentes en las Matrices 

R-1 y R-2 

 

Como venimos indicando el proceso para establecer las relaciones lo 

establecimos en el apartado 2.5.3. 

 

Para determinar las relaciones y correlaciones en amabas matrices nos 

encontramos con una evidente falta de literatura práctica sobre el tema, 

de los autores consultados, únicamente Silvestre (1996) propone como 

pregunta: ¿En qué medida interviene el Área Organizativa para 

desempeñar la función?, para la Matriz R-1. En el caso de la matriz R-2, 

propone la pregunta ¿En qué medida es necesaria la función para 

desarrollar la tarea?. 

 

Por nuestra parte hemos adaptado esas preguntas a nuestras necesidades 

de la siguiente forma: ¿Qué importancia tiene esa Área  Funcional para 

desarrollar la Función indicada? y ¿Qué importancia tiene Función personal 

indicada en el desarrollo de la Tarea?. De la respuesta a estas preguntas 

deduciremos la existencia o no de relación.  
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Figura 4.23. Matriz de Responsabilidades R-1 obtenida 
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Figura 4.24. Matriz de Cargas R-2 obtenida 
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Para determinar la fortaleza de las relaciones existentes utilizaremos como 

en los casos anteriores, razonamientos lógicos, matemáticos, lingüísticos 

o cualquier otro que nos sirva de ayuda. 

 

Las relaciones obtenidas, las hemos recogido en los Anexos 14 y 15 de la 

presente Tesis. 

 

4.8.3. Finalización de las Matrices de Responsabilidades y Cargas 

R-1 y R-2 

 

Una vez determinadas las Funciones y definidas las Responsabilidades 

(Matriz R-1) y las Tareas y Responsabilidades personales (Matriz R-2), 

hemos establecido las relaciones existen ambos casos ambas, 

determinado a continuación los valores que conforman la parte inferior de 

la Matriz, realizando las oportunas priorizaciones, que especificaremos en 

las Conclusiones de la Tesis, completando las Matrices con sendos Gráficos 

de Pareto que nos muestren los resultados más intuitivamente. Los 

resultados que alcanzado los mostramos en las Figuras 4.23 y 4.24. 

 

4.9. Construcción de la Matriz A–4 o Casa de la Calidad 

del Proceso 

 

Esta Matriz constituye el cierre del proceso de Despliegues que venimos 

realizando y según King (1989) tiene por objeto identificar que partes son 

las que presentan una mayor relación con las Características de Calidad 

(en nuestro caso Identificadores de Calidad) críticas. 

 

Por su parte Silvestre (1997), define varios objetivos para esta matriz, en 

primer lugar indica que debe servir para identificar “cuellos de botella” en 

el sistema desde el punto de vista de la calidad. 
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Por otra parte evaluará la consistencia de los sub-indicadores establecidos 

en la Matriz C-3, bajo el criterio de prestación del servicio, identificando si 

hay sub-indicadores que no presentan relación con algún Indicador de 

Calidad o a la inversa. 

 

Por último, indica que con ello se despliegan los estándares de calidad del 

servicio, completando así el círculo de la Voz del Cliente. 

 

Es decir, Silvestre (1997), sustituye la palabra “partes” utilizada por King 

al definir la Matriz, por la frase “Características de Calidad del Proceso”, 

pero con el mismo objetivo. 

 

Por lo tanto, en este Matriz tenemos definidas tanto las entradas 

horizontales como las verticales, Como entradas horizontales utilizaremos 

los Indicadores de Calidad definidos para la Matriz A-1, pero seleccionando 

aquellos que consideremos críticos. Por su parte, las entradas verticales 

estarán formadas por los Sub-Indicadores de Calidad establecidos al 

desarrollar la Matriz C-3. 

 

En el primer caso adjuntaremos las ponderaciones obtenidas durante el 

proceso de desarrollo de la Matriz A-1, así como el resto de datos que 

conforman la parte inferior de aquella. 

 

4.9.1. Selección de los Indicadores de Calidad Críticos 

 

Las Valoraciones Técnicas de los Indicadores de Calidad, ordenados de 

mayor a menor, obtenidas en la Matriz A-1 fueron: 

 

1. Total usuarios/Personal dedicado atención usuario  341 

2. Gasto en adquisiciones/Usuario     263 

3. Total documentos prestados/ Total personal préstamo 246  

4. Días apertura año       218 
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5. Horas apertura semana      218 

6. Total documento/Total personal     176 

7. Gasto en Monografías/Total presupuesto adquisiciones 171 

8. Gasto en revistas/Investigador     156 

9. Consultas catálogo/ Usuario      142 

10. Nº préstamos domiciliarios/Total usuarios   133  

11. Puestos lectura inform. / Total Puestos lectura   133 

12. Nº accesos servicios distancia/ Total usuarios   102 

13. Incremento monografías/Usuario      92 

14. Usuarios/ PC y terminal uso público     89 

15. Documentos suministrados / Total personal Biblioteca  85 

16. Gasto recursos elect. /Total presupuesto adquisiciones  72 

17. Estudiantes/ Puestos de lectura      61 

18. Visitas a la Web/ Usuario       61 

19. Nº PIB servidos/ Nº PIB pedidos      54 

20. M.l. estanterías libre acceso/ M.l. estanterías depósito  49 

21. Total usuarios/ Total personal Biblioteca      46 

 

Como primera condición para elegir los Indicadores de Calidad críticos, 

tomamos aquellos que tenían un valor superior a la media, puesto que la 

media era 139, solo obteníamos 9 Indicadores, por lo que optamos por 

aplicar un segundo criterio, “valor mayor de 100”, con lo que aumentamos 

a 12 Indicadores, número más en consonancia con los 13 Sub-Indicadores 

utilizados en la Matriz C-3 y que expondremos en el apartado siguiente. 

Por tanto los Indicadores de Calidad seleccionados como críticos serán: 

 

1. Total usuarios/Personal dedicado atención usuario  341 

2. Gasto en adquisiciones/Usuario     263 

3. Total documentos prestados/ Total personal préstamo 246  

4. Días apertura año       218 

5. Horas apertura semana      218 

6. Total documento/Total personal     176 
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7. Gasto en Monografías/Total presupuesto adquisiciones 171 

8. Gasto en revistas/Investigador     156 

9. Consultas catálogo/ Usuario      142 

10. Nº préstamos domiciliarios/Total usuarios   133  

11. Puestos lectura inform. / Total Puestos lectura   133 

12. Nº accesos servicios distancia/ Total usuarios   102 

 

En la Figura 4.25. presentamos la Valoración Técnica que obtuvimos para 

los Indicadores de Calidad críticos al desarrollar la Matriz A-1, con la 

Comparación Técnica y Objetivos allí propuestos. 

 

4.9.2. Sub-Indicadores de Calidad utilizados 

 

Los Sub-Indicadores de Calidad definidos en la Matriz C-3, fueron: 

 

1. Nº de documentos solicitados       

2. Nº de documentos seleccionados 

3. Nº de documentos tratados        

4. Nº de descripciones realizadas      

5. Nº de catalogaciones realizadas 

6. Nº de documentos indizados   

7. Nº de resúmenes realizados  

8. Nº de documentos obtenidos 

9. Nº de copias realizadas 

10. Nº de documentos prestados 

11. Nº de documentos entregados 

12. Nº de usuarios formados 

13. Nº de consultas resueltas  
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Figura 4.25. Valoración Técnica de los Indicadores de Calidad críticos 
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4.9.3. Construcción de la Matriz de Relaciones  

 

La mecánica para establece las relaciones entre los Indicadores de Calidad 

Críticos y los Sub-Indicadores de Calidad, quedó detallada en el apartado 

2.5.3., por lo que excusamos su repetición, únicamente haremos mención 

de aquellos aspectos propios de este despliegue. 

 

De los autores consultados, únicamente Silvestre (1996) propone para 

establecer la relación entre ellos realizar la pregunta: ¿Cómo impacta el 

Sub-Indicador en el Indicador del Servicio. 

 

Nosotros hemos adaptado esa pregunta a nuestras necesidades de la 

siguiente forma: ¿Qué impacto producirá el Sub-Indicador de Calidad en el 

Indicador de Calidad?. De la respuesta a estas preguntas deduciremos la 

existencia o no de relación y su fortaleza.  

 

Por otra parte y como en el desarrollo del resto de matrices, tampoco 

hemos encontrado en la literatura analizada ningún procedimiento que nos 

sirva de referencia para determinar la fortaleza de la relación establecida, 

tendremos, como ya hemos indicado, que recurrir a razonamientos 

lógicos, matemáticos e incluso lingüísticos para definirla.  

 

Basándonos en esos criterios, realizaremos el análisis de las relaciones 

existentes entre cada sobre las relaciones existentes entre cada Sub-

Indicador de Calidad con cada uno de los Indicador de Calidad, buscando 

la existencia o no de relación entre ellos y definiendo, en caso de existir, 

su intensidad, justificando para cada uno de estos extremos el por qué de 

nuestra elección. Los resultados de esta comparación los describimos en el 

Anexo 16, aquí nos limitaremos a mostrar los resultado obtenidos, 

presentando en la Figura 4.26. la Matriz de Relaciones obtenida. 
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Figura 4.26. Matriz de Relaciones obtenida 
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En la Matriz obtenida podemos observar que algunas filas presentan 

relaciones muy parecidas, lo cual es lógico teniendo en cuenta que los 

Sub-Indicadores correspondientes miden la realización de Procesos muy 

relacionados y, que en otro caso habríamos analizado en conjunto, pero 

para mejor definir las relaciones en matrices anteriores, hemos preferido 

utilizar. Por ello en este caso no hemos seguido las recomendaciones de 

de Satoshi en King (1989). 

 

4.9.4. Construcción de la Matriz de Correlaciones 

 

Las características de las distintas correlaciones entre los Indicadores de 

Calidad, entre otros están definidas por ReVelle et al., (1998), Zaïdi 

(1990), Terninko (1997) y Cohen (1995) y las hemos desarrollado en el 

apartado 2.5.3, por lo las que obviamos aquí.  

 
Figura 4.27. Matriz de Correlaciones obtenida 
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Por otra parte, como dice Terninko (1997), la existencia de correlaciones 

positivas fuertes debe analizarse para determinar la necesidad de utilizar 

ambos indicadores, ya que podría darse el caso de que con uno de ellos 

pudiéramos satisfacer el control sobre ambos. En nuestro caso aunque se 

presentan algunas correlaciones fuertes, teniendo en cuenta que miden 

aspectos diferentes hemos tomado en consideración todas las aparecidas: 

 

Nº de Documentos solicitados Vs Nº de Documentos seleccionados 

Nº de Descripciones realizadas Vs Nº de Documentos catalogados 

Nº de Documentos indizados Vs Nº de Resúmenes realizados 

 

Igualmente debemos indicar que no hemos encontrado relaciones 

negativas fuertes. En la Figura 4.27. presentamos la Matriz de 

Correlaciones obtenida. 

 

4.9.5. Construcción de las Tablas de Valoración Técnica 

 

Como se dijo al realizar la Matriz A-1, Terninko (1997) indica que las 

Tablas de Valoración Técnica fijan las metas para los requisitos de diseño 

y establece la prioridad para los esfuerzos del desarrollo. 

 

Puesto que el apartado 2.5.3 hemos realizado la descripción de las 

mismas, las obviamos ahora, únicamente queremos resaltar el hecho de 

que no hemos realizado el Benchmarking Técnico con las otras dos 

Bibliotecas de contraste, ya que no disponíamos de los elementos de 

información precisos, dado lo novedoso del procedimiento que venimos 

desarrollando a lo largo de la presente Tesis. 

 

Por otra parte y como en la Matriz A-1, los Objetivos Técnicos propuestos 

lo son a título meramente orientativo, corresponde a la Biblioteca en 

estudio, realizar las propuestas de mejora correspondiente, de acuerdo a 

sus planes anuales.  
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Figura 4.28. Tablas de Valoración Técnica obtenidas 
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Figura 4.29. Matriz A-4. Casa de la Calidad del Proceso 
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En la Figura 4.28. presentamos las Tablas de Valoración Técnica 

obtenidas. 

 

4.9.6. Terminacion de la Matriz A-4, Casa de la Calidad del Proceso 

 

Conocidos los Indicadores de Calidad críticos, las Características de 

Calidad del Proceso (Sub-Indicadores de Calidad), desarrolladas las 

Matrices de Relaciones  de Correlaciones, así como calculadas las Tablas 

de Valoración Técnica, ya podemos componer la Matriz A-4, Casa de la 

Calidad del Proceso, que es el cierre al círculo de las distintas Matrices que 

componen el desarrollo del Análisis y Propuesta Metodológica Despliegue 

de la Función de Calidad en Procesos de una Biblioteca Universitaria, 

motivo de nuestra Tesis Doctoral. Completamos este capítulo con la Figura 

4.29, en la que mostramos la mencionada Matriz A-4. 

 

4.10. Resultados 

 

En este apartado analizaremos los resultados obtenidos durante el 

desarrollo de los distintos despliegues, que complementarán los indicados 

al desarrollar los obtenidos del análisis de las encuestas y del cuestionario 

de Kano, que hemos expresado en los apartados correspondientes. 

 

4.10.1. Matriz A-1 o Casa de la Calidad 

 

De esta Matriz, obtenemos dos resultados relevantes, la Valoración de 

cada una de las Necesidades de los Usuarios analizadas, una vez aplicados 

los diferentes conceptos que hemos estudiado en los apartados anteriores, 

así como los obtenidos al realizar las Tablas de Valoración Técnica. 

 

Ambos los presentamos a continuación. 
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Necesidades de los Usuarios Importancia 
Absoluta 

Importancia 
Relativa en % 

Orden de 
Importancia 

2.1. El horario de la biblioteca  7,5 6,26 1 

2.2. Los días de apertura de la biblioteca 7,5 6,26 2 

4.6. Las facilidades para conocer el estado de los préstamos 
y reservas de cada usuario a través de Internet 7,5 6,26 3 

2.4. El número de puestos de lectura 6,75 5,63 4 

3.8. La respuesta obtenida al solicitar alguna información 6,75 5,63 5 

3.10. La facilidad para consultar la página Web de la 
biblioteca 6,75 5,63 6 

4.3. El volumen o número de documentos que se pueden 
obtener en préstamo 6,75 5,63 7 

5.4. El servicio de referencia y consultas ha aclarado tus 
dudas 6,75 5,63 8 

2.8. El Catálogo de la biblioteca  6,5 5,63 9 

3.6. La facilidad para obtener documentos en préstamo 
interbibliotecario 6 5,00 10 

4.4. La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar 
el préstamo 5,4 4,5 11 

4.5. La sencillez de las gestiones para reservar o renovar 
préstamos 5,4 4,5 12 

3.1. La adecuación de los fondos bibliográficos a tus 
necesidades 5,1 4,25 13 

3.3. La facilidad para localizar los libros 5,1 4,25 14 

3.9. La facilidad para la consulta del catálogo de la 
biblioteca 5,1 4,25 15 

5.3. La cordialidad y amabilidad del personal de la biblioteca 5,1 4,25 16 

3.2. La actualización de los recursos de información 4,8 4 17 

2.5. El número de puestos informáticos de la biblioteca 4 3,34 18 

2.10. El acceso a Internet desde la biblioteca 4 3,34 19 

4.2. La idoneidad de los plazos de préstamo 3,9 3,25 20 

3.12. La facilidad para realizar peticiones de nuevas 
adquisiciones 3 2,5 21 

 

Tabla 4.29. Importancia Absoluta, Relativa y Orden de Prioridad de las 

Necesidades de los Usuarios obtenida de la Tabla de Planificación de la Calidad 

 

4.10.1.1. Tabla de la Planificación de la Calidad 

 

De la Tabla de la Planificación de la Calidad deducimos los valores que 

presentan la Importancia absoluta y relativa de cada una de las 

necesidades de las Necesidades de los Usuarios que hemos sometido al 

análisis, así como el orden de importancia que, en función de los 
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anteriores, debemos otorgarle a la hora de establecer prioridades dentro 

del proceso de desarrollo del QFD que venimos realizando. Aunque hemos 

ido presentando los resultados a lo largo del desarrollo de la Tabla de 

Planificación en el Apartado 4.3.1., presentamos un resumen de dichos 

resultados en la Tabla 4.29. 

 

4.10.1.2. Tablas de Valoración Técnica 

 

Como ya hemos expresado, las Tablas de Valoración Técnica, según indica 

Terninko (1997), fijan las metas para los requisitos de diseño y establecen 

las prioridades para los esfuerzos del desarrollo. Existe abundante 

literatura de en que forma se deben completar las mismas, a la que ya 

hemos hecho referencia, por lo que desistimos de repetirla aquí. 

 

Aunque los resultados obtenidos, se han ido presentando a lo largo del 

Apartado 4.3.4., en este punto mostraremos los Indicadores de Calidad 

más importantes obtenidos, que clasificados por su ponderación, son: 

 

1. Total de usuarios/Personal dedicado a la atención del usuario, con 

una ponderación del 11,70%. 

2. Gasto en adquisiciones/usuario, con una ponderación del 9,10%. 

3. Total documentos prestados/Total personal de préstamo, con una 

ponderación del 8,50%. 

4. Los días de apertura al año, con una ponderación del 7,50%. 

5. Las horas de apertura a la semana, con una ponderación del 7,50%. 

6. Total documentos/Total personal, con una ponderación del 6,10%. 

7. Gasto en monografías/Total presupuesto de adquisiciones, con una 

ponderación del 5,90%. 

8. Gasto en revistas/Investigador, con una ponderación del 5,40%. 

9. Consultas al catálogo/Usuario, con una ponderación del 4,90%. 

10. Nº de préstamos domiciliarios/Total usuarios, con una ponderación 

del 4,60%. 
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11. Puestos de lectura informatizados/Total puestos de lectura, con una 

ponderación del 4,60%. 

 

Que representan un 75,80% del total y que, por lo tanto, deben ser los 

Indicadores de Calidad a los que debe prestar una atención preferente la 

Biblioteca en estudio. 

 

Cualitativamente, podríamos decir que las preocupaciones de los Usuarios 

respecto de los Indicadores de Calidad, se mueven prioritariamente en 

tres aspectos diferentes, el personal, el tiempo y los documentos. 

Respecto del primero figura explícitamente en dos apartados e 

implícitamente en otros dos, los días y las horas de apertura, ya que 

ambos para aumentar deben hacerlo mediante una mayor cantidad de 

personal. 

 

Por lo que respecta al tiempo, figura explícitamente en los dos apartados 

antes mencionados. Mientras que los documentos ocupan siete de los 

once Indicadores que alcanzan mayor ponderación. Parece pues, lógico 

pensar que estos siete deben, unido a la ponderación obtenida, merecer 

una atención especial por la Biblioteca.  

 

4.10.2. Matriz de Fallos D-1 

 

Del análisis de los datos obtenidos durante el desarrollo de esta Matriz, 

deducimos que los Indicadores de Fallos más importantes son: 

 

1. Errores en el catalogo, que obtiene una ponderación del 14,50%. 

2. Fallos en el trato o atención del usuario, que obtiene una 

ponderación del 11,50 %. 

3. Consultas no resueltas, que obtiene una ponderación del 11,20 %. 

4. Página Web lenta, que obtiene una ponderación del 10,60 % 
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5. Fallos informáticos, que obtiene una ponderación del 10,30 % 

6. Libros poco actuales o adecuados, que obtiene una ponderación del 

6,40%. 

7. Revistas papel o electrónicas poco actuales o adecuadas, que 

obtiene una ponderación del 6,40%. 

8. Bases de Datos poco actuales o adecuadas, que obtiene una 

ponderación del 5,90 %. 

 

Todos ellos representan un 76,80% de la valoración total, serán por tanto 

estos los fallos a los que deberá prestarse una mayor atención, ya que su 

ausencia producirá mayores insatisfacciones en los usuarios. 

 

En consonancia con lo observado en la Matriz A-1, cualitativamente 

hablando, los fallos más significativos se producen en los documentos y el 

personal, aspectos que deberán tomarse en cuenta al realizar la Biblioteca 

en estudio sus programas anuales de mejora. 

 

4.10.3. Matriz de Funciones B-1 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos las Funciones prioritarias 

resultaron ser: 

 

1. Establecer herramientas de información con el 20,70 %. 

2. Difundir el fondo con el 17,30 %. 

3. Informar con el 16,50 %. 

4. Constituir o ampliar el fondo con el 13,40 %. 

5. Referenciar con el 10,50 %. 

 

Que en conjunto, representan el 78,40% del total, y, por lo tanto, serán 

las Funciones a las que la Biblioteca deberá prestar una atención 

preferente. 
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Cualitativamente, la 1ª, 2ª y 4ª, corresponden a Funciones generales, 

mientras que la 3ª y la 5ª, corresponden a Funciones encuadradas en el 

grupo “Establecer servicios al usuario”. Fundamentalmente las tres 

primeras están relacionadas con los resultados encontrados en las 

matrices anteriores, ya que están íntimamente relacionadas con los 

documentos de la Biblioteca y con el personal. Será por tanto necesaria la 

adecuada atención de la Biblioteca en estudio al correcto 

desenvolvimiento de los mismos. 

 

4.10.4. Matriz de Tareas C-2 

 

Del análisis de la Matriz de Tareas C-2, se desprende que las tareas que 

más valoración obtienen son: 

 

1. Adquisición, con una ponderación del 13,80 %. 

2. Catalogación, con una ponderación del 13,50 %. 

3. Referencia e Información, con una ponderación del 12,10 %. 

4. Indización, con una ponderación del 10,30 %  

5. Préstamo Interbibliotecario, con una ponderación del 8,80 %. 

6. Acceso directo en sala, con una ponderación del 6,30 %. 

7. Préstamo domiciliario, con una ponderación del 6,30 %. 

  

La suma de todas ellas, representa el 71,1% del total. Sin embargo, las 

cuatro primeras que prácticamente representan la mitad de la valoración, 

están representadas por Tareas relacionadas con el documento, en 

consonancia con los resultados obtenidos en las matrices anteriores. 

 

4.10.5. Matriz de Calidad C-3 

 

Del análisis de la Matriz de Calidad C-3 resultante, se desprende que las 

Características de Calidad (Sub-indicadores) más valoradas son:  
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1. Nº de Documentos seleccionados, con una ponderación del 24,30 

%. 

2. Nº Documentos catalogados, con una ponderación del 15,10 %. 

3. Nº Consultas atendidas, con una ponderación del 9,00 %. 

4. Nº de Documentos solicitados, con una ponderación del 8,70 %. 

5. Nº Documentos indizados, con una ponderación del 8,10 %. 

6. Nº Documentos entregados, con una ponderación del 7,80 %. 

 

La suma de todas ellas representó el 73% del total. De nuevo el 

documento es la característica cualitativa más repetida, unidas al personal 

que también aparece entre las más valoradas, estas deberían ser las 

prioridades es este aspecto para la Biblioteca en estudio. 

 

4.10.6. Matrices de Responsabilidades R-1 y de Cargas R-2 

 

Del análisis de los resultados obtenidos para la Matriz R-1, las 

Responsabilidades más importantes resultaron ser: 

 

1. Préstamo, con una ponderación del 20,30 % 

2. Préstamo Interbibliotecario, con una ponderación del 19,20 % 

3. Innovación Tecnológica, con una ponderación del 14,40 % 

4. Dirección, con una ponderación del 11,00 % 

5. Atención al Usuario, con una ponderación del 10,50 % 

 

Que representan el 75,40 % del total. Cualitativamente las dos 

Responsabilidades más significativas son las realizadas cara al público, 

como son los préstamos, a ellas debe prestarse la mayor atención, para 

conseguir la más amplia satisfacción de los Usuarios de la Biblioteca en 

estudio. 

 

Por su parte, del análisis de los resultados obtenidos para la Matriz R-2, 

las Funciones personales más importantes, resultaron ser: 
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1. Personal de préstamo, con una ponderación del 13,60 % 

2. Personal de préstamo interbibliotecario, con una ponderación del 

13,40 % 

3. Analistas de Forma, con una ponderación del 12,00 % 

4. Analistas de contenido, con una ponderación del 10,20 % 

5. Información bibliográfica y referencia, con una ponderación del 9,20 

% 

6. Preparadores, con una ponderación del 7,90 % 

7. Atención al usuario, con una ponderación del 7,80 % 

8. Adquisiciones, con una ponderación del 7,70 % 

 

Que representan en conjunto un 83,80 % del total. En este apartado 

vuelven a resultar como Funciones personales más importantes las que se 

realizan de cara al público, el Personal de préstamo y el de préstamo 

interbibliotecario, en consonancia con los resultados obtenidos en la Matriz 

R-1. Es igualmente significativo el hecho de que los resultados obtenidos 

en aquella estén mucho más concentrados que en esta, probablemente 

debido al menor número de ítems utilizados. Igualmente es de reseñar el 

hecho de que resulten prioritarias algunas de las Funciones personales 

relacionadas con el trabajo previo tanto al préstamo como a la búsqueda 

de documentos en la Biblioteca.  

 

4.10.7. Matriz A–4 o Casa de la Calidad del Proceso 

 

Puesto que a lo largo del despliegue de esta Matriz hemos ido expresando 

lo resultados obtenidos, en este apartado nos detendremos a considerar 

los resultamos correspondientes a la Matriz de Correlaciones y a las Tablas 

de Valoración Técnica. 

 

Por lo que se refiere a la Matriz de Correlaciones, comprobamos que no 

existen correlaciones negativas y solo se presentan las tres correlaciones 

positivas fuertes siguientes: 
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Nº de Documentos solicitados Vs Nº de Documentos seleccionados 

Nº de Descripciones realizadas Vs Nº de Documentos catalogados 

Nº de Documentos indizados Vs Nº de Resúmenes realizados 

 

Dado que miden aspectos diferentes tomamos todas ellas en 

consideración.  

 

Por lo que respecta a las Tablas de Valoración Técnica del análisis de las 

mencionadas Tablas de Valoración Técnica, los Sub-Indicadores de Calidad 

prioritarios resultaron ser: 

 

1. Nº de documentos prestados, con una ponderación del 23,40 % 

2. Nº de documentos obtenidos, con una ponderación del 23,20 % 

3. Nº de documentos seleccionados, con una ponderación del 12,70 % 

4. Nº de copias realizadas, con una ponderación del 9,00 % 

5. Nº de documentos entregados, con una ponderación del 5,60 % 

 

Que representan un 75,80% del total y que, por lo tanto, deben ser los 

Indicadores de Calidad a los que debe prestar una atención preferente la 

Biblioteca en estudio. 

 

Cualitativamente, podríamos decir que la mayor preocupación de los 

Usuarios respecto de los Sub-Indicadores de Calidad es todo aquello 

relacionado con los documentos, como podemos observar de los cinco 

apartados que obtuvieron mayor valoración, el documento figura en 

cuatro de ello, obteniendo un valor del 65,80% del total. 

 

4.11. Consideraciones finales 

 

Como primera consideración, debemos indicar que en el proceso de 

desarrollo realizado a lo largo del Capítulo y, puesto que, por definición, el 

Despliegue de la Función de Calidad es un procedimiento estructurado 
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(Akao, 1993), hemos seguido escrupulosamente las recomendaciones de 

aquél sobre el encadenamiento de los distintos despliegues necesarios 

para alcanzar los objetivos propuestos. 

 

Por otra parte, aunque los resultados obtenidos en las distintas encuestas 

están dentro de los márgenes esperados, debemos significar que, como ya 

hemos indicado, los resultados de los apartados relativos a las 

Necesidades de los Usuarios, presentan una clara distorsión hacía los 

valores más elevados, lo cual es lógico si pensamos que en general los 

consumidores siempre queremos la mejor calidad en el servicio. 

 

De la misma forma, debemos significar que la valoraciones del servicio 

que prestan las tres Bibliotecas, tanto la en estudio, como las de 

contraste, es también elevado, signo de una muy buena calidad de los 

servicios que prestan. Si bien esta circunstancia dificultó algo la 

realización del análisis comparativo de los resultados obtenidos en ambos 

apartados de la encuesta en la Biblioteca en estudio, por otra parte nos 

permitió reducir el número de conceptos a estudiar en los posteriores 

procesos de despliegue. 

 

Como ejemplo de lo anterior, es llamativo, el deseo de los Usuarios de las 

tres Bibliotecas de un mayor tiempo de apertura de su Biblioteca, 

expresado tanto en días como en horas de apertura.  

 

En este punto, debemos significar el hecho de que la Biblioteca A de 

contraste, abre prácticamente los 365 días del año, sin embargo, los 

usuarios encuestados también manifiestan una mayor necesidad de días y 

horas de apertura. Al observar este deseo en las primeras encuestas, 

preguntamos a algunos de los encuestados que era lo que en realidad 

pedían, manifestándonos que los sábados y domingos no existe el servicio 

de préstamo y que para ellos sería muy interesante que funcionase en 

esos días. 
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Un somero análisis de los resultados obtenidos nos permite observar que 

las mayores preocupaciones de los Usuarios de la Biblioteca en estudio, se 

mueven en tres aspectos muy marcados: 

 

• El tiempo de apertura, tanto en días de apertura a la semana, como 

en horas de apertura diarias 

• El personal, tanto en su vertiente de cantidad, como en la de 

calidad, referida esta última a la atención al Usuario. 

• El documento, igualmente tanto en lo que se refiere a su aspecto 

cualitativo, como cuantitativo. 

 

De ellos, tanto el personal como el documento aparecen en todas las 

matrices analizadas con unas exigencias muy altas por parte de los 

Usuarios, por otra parte, el tiempo de apertura aparece 

fundamentalmente en las primeras matrices, lo cual es lógico, ya que en 

ellas es donde se trata ese aspecto. 

 

Otros aspectos significativos, los trataremos en el Capítulo 5 en el que 

recogeremos las Conclusiones a las que hemos ido llegando durante el 

desarrollo del presente Capítulo. 
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5.1. Consideraciones previas 

 

Una vez desarrollado el proceso de Despliegue de la Función de Calidad en 

Procesos de una Biblioteca Universitaria, que conforman el Capítulo 

anterior, debemos analizar aquellos aspectos no destacados a lo largo del 

mismo y que sin embargo, en forma de Conclusiones, aparte de los 

Resultados ya establecidos, son la parte fundamental de nuestra Tesis. 

 

Para definir y explicitar esos aspectos, iremos analizándolos a partir de las 

metas propuestas en la Introducción a esta Tesis y que propusimos en el 

Capítulo 1:  

 

• Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios y como debe 

actuar la biblioteca para satisfacerlas. 

• Aplicar las expectativas de los usuarios, obtenidas en el punto 

anterior y clasificarlas posteriormente mediante la utilización de un 

Cuestionario de Kano específico, para seleccionar las necesidades 

más importantes para aquellos y aplicarlas en los sucesivos 

despliegues. 

• Definir las características y prestaciones que deben reunir los 

distintos servicios que presta la biblioteca para cumplir y, en su 

caso, superar las mencionadas necesidades y expectativas. 

 

Por lo tanto, a lo largo de este Capítulo, pretendemos recoger todas 

aquellas conclusiones a las que hemos ido llegando durante el desarrollo 

de nuestro trabajo. Analizaremos cada uno de los pasos dados para de 

ellos extraer las enseñanzas que consideremos oportunas. 

 

5.2. Conclusiones 

 

En primer lugar indicaremos que el método propuesto, la encuesta directa, 

para conocer las Necesidades de Formación/ información de los Usuarios, 
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así como la Valoración que los mismos realizaban sobre el servicio que les 

prestaba tanto la Biblioteca en estudio, como las dos de contraste, ha 

resultado ser muy eficaz, ya que con un esfuerzo asumible, nos ha 

permitido alcanzar, con una aproximación razonable, el conocimiento 

esperado. 

 

Una vez realizados los trabajos de campo, es decir, la entrega y recogida 

de los cuestionarios de encuesta a la entrada de cada una de las tres 

Bibliotecas analizadas, procedimos a la tabulación y análisis de los 

resultados obtenidos. 

 

La primera observación nos permitió comprobar que algunos de los que 

habían cumplimentado los cuestionarios, no habían respondido a todas las 

preguntas, llegando en algunos casos a valores tan bajos de respuestas 

que no permitían una análisis adecuado, así ocurría con un Apartado 

dedicado a la formación de los usuarios, por lo que decidimos excluirlo de 

nuestro trabajo. 

 

En los tres casos, observamos una gran coincidencia, en que a la 

pregunta: Si has realizado alguna queja ¿La han solucionado 

rápidamente?, el número de respuestas era muy inferior al mínimo 

establecido, por lo que decidimos no tomarla en consideración. 

Preguntados los responsables de las Bibliotecas, nos confirmaron que, 

efectivamente, el número de quejas que recibían era muy bajo. 

 

Por otra parte y, para asegurar la fiabilidad de los resultados de la 

encuesta obtenidos en la Biblioteca en estudio para los dos parámetros en 

cuestión, se validaron utilizando el procedimiento establecido por Alcaide 

(2003). 

 

De la aplicación de dicho procedimiento, igualmente nos indicaba que la 

pregunta: Si has realizado alguna queja ¿La han solucionado 
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rápidamente?, no alcanzaba los valores necesarios para validarla, por lo 

que nos afirmamos en nuestra posición de eliminarla de la consulta. 

 

Debemos indicar aquí, que en un primer momento tratamos de utilizar 

como valores para determinar tanto las Necesidades de los Usuarios como 

la Valoración del Servicio, las medias que nos proporcionaba la tabulación 

de las encuestas, advirtiendo enseguida que aquellas estaban sesgadas 

por algunas contestaciones en las que las valoraciones de ambos 

parámetros eran muy bajas, ante esa tesitura optamos por realizar un 

análisis más amplio, teniendo en cuenta además de las medias, las modas 

y los intervalos de confianza, así como las tendencias que nos marcaban 

los gráficos obtenidos de las respuestas. 

 

Una vez obtenidos y validados los resultados de las dos partes de la 

encuesta, realizamos la comparación propuesta por Parasuraman et al., 

(1988, 1994), y comprobamos que aparecían Apartados en los que las 

Necesidades de los Usuarios y Valoraciones del Servicio obtenían la misma 

puntuación, por lo que no tenía sentido tomarlas en consideración para los 

desarrollos posteriores, en consecuencia, de los treinta y cinco Apartado 

significativos de la encuesta, no tomamos en consideración los catorce 

coincidentes, los veintiuno restantes son los que utilizamos a lo largo de 

toda la investigación posterior. 

 

Los veintiún Apartados tomados en consideración los hemos presentado 

en el Apartado 4.2.1.5. del Capítulo anterior. 

 

Puesto que, de las encuestas realizadas en las Bibliotecas de contraste, lo 

que nos interesaba utilizar la valoración que sobre sus servicios nos 

proporcionaban sus usuarios, para contrastarlos con los obtenidos en la en 

estudio, por cual debíamos decidir si eran estadísticamente equivalentes a 

los resultados obtenidos en aquella, en el Apartado Necesidades de 

Formación/información de los Usuarios, sometidos los resultados 
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obtenidos a un proceso de validación, comprobando en primer lugar la 

coincidencia o no entre sus principales valores estadísticos de acuerdo con 

Bonoli (2006) y en segundo lugar aplicándoles el Test de Welch (Carrasco, 

1995), puesto que los resultados de ambas pruebas fueron positivos, 

aceptamos que los resultados obtenidos para las tres Bibliotecas eran 

estadísticamente equivalentes. 

 

Realizada la comprobación anterior, el paso siguiente fue determinar que 

Valoración otorgaban sus Usuarios al servicio que les prestaba cada una 

de las dos Biblioteca de contraste, para ello estudiamos los veintiún 

parámetros que habíamos determinando previamente como Necesidades 

de los Usuarios a analizar.  

 

Los resultados obtenidos para cada una de las Bibliotecas de contraste 

figuran en los Apartados 4.2.2.2. y 4.2.3.2. del Capítulo anterior. 

 

Estos valores en compañía de los obtenidos tanto para las Necesidades de 

los Usuarios de la Biblioteca en estudio, como los obtenidos de los mismos 

para su valoración del servicio, fueron los que utilizamos más adelante 

para rellenar la Tabla de Planificación de la Calidad de la Matriz A-1. 

 

Por otra parte, los valores de las Necesidades de los Usuarios que hemos 

citado en el párrafo anterior, fueron analizadas mediante la aplicación de 

un Cuestionario de Kano, a fin de clasificarlos de acuerdo con los criterios 

establecidos por Kano et al., (1984). Como dijimos en el Capítulo anterior, 

los cuestionarios, en número de doscientos se entregaron a pie de 

Biblioteca y una vez analizados de acuerdo con los criterios mencionados, 

las veintiún Necesidades de los Usuarios en estudio se clasificaron en 

Excitantes, Normales, Esperadas e Indiferentes como se indica en el 

Apartado 4.2.4.2. de aquél. 

 



415 

Para asegurarnos de que la clasificación obtenida era correcta, sometimos 

los resultados a tres comprobaciones distintas, una visual mediante la 

utilización de los Mapas de Respuestas propuestos por Yaccuzi y Martín 

(2002) y dos estadísticas, mediante la aplicación de los Test de Fong 

(1996) y de Ritcher en Walden et al., (1993). 

 

Del análisis de los tres métodos citados, se deducía que, las variaciones 

que se producían sobre los resultados obtenidos del cuestionario de Kano, 

que por otra parte no eran totalmente coincidentes, no eran lo 

suficientemente significativas para como modificar las clasificaciones 

iniciales, por lo que para los desarrollos posteriores utilizamos aquellas. 

 

Puesto que, como ya hemos mencionado, en la literatura técnica sobre el 

modelo de Kano et al., (1984) no existe, o al menos no hemos 

encontrado, ninguna referencia sobre la forma en que se deben utilizar los 

resultados obtenidos del análisis del mismo, en la presente Tesis hemos 

propuesto y desarrollado tres aplicaciones novedosas para introducirlas 

plenamente en los despliegues a desarrollar. 

 

De las tres posibles aplicaciones consideradas, las dos primeras las hemos 

utilizado en el desarrollo de la Matriz A-1, Casa de la Calidad y la tercera 

fue utilizada al desarrollar la Matriz de Fallos D-1, por lo tanto, las 

aplicaciones propuestas y que hemos utilizado en los despliegues 

realizados fueron: 

 

• Utilizar los criterios determinados mediante el uso de las Tablas de 

Kano para determinar el Valor Objetivo a alcanzar en la Tabla de 

Planificación de la Calidad para cada una de las Necesidades de los 

Usuarios en estudio. 

• Utilizar los criterios determinados mediante el uso de las Tablas de 

Kano para determinar del coeficiente a aplicar como Objetivo de 

Ventas (Sales point en inglés) o Argumento de ventas como lo 
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traducen Sorli y Ruiz (1994) o Silvestre (1997) a cada una de dichas 

Necesidades. 

• Utilizar los criterios determinados mediante el uso de las Tablas de 

Kano para clasificar las Necesidades de los usuarios según los 

criterios de Walden et al., (1993), confirmadas por Matzler y 

Hinterhuber (1998) y Lee y Chen (2006a y 2006b) y utilizarlas para 

construir la Matriz D-1 o Matriz de Fallos. 

 

Como dijimos en su momento la Casa de la Calidad consta de las 

siguientes partes: 

 

5. Tabla de la Planificación de la Calidad  

6. Matriz de Relaciones  

7. Matriz de Correlaciones  

8. Tablas de Valoración Técnica  

 

Para completar las dos primeras partes de la Tabla de Planificación de la 

Calidad, es decir, la Importancia para el Cliente y la Tabla de Evaluación 

Competitiva utilizamos los datos hasta ahora determinados, tanto a partir 

de las encuestas y su análisis, como de las aplicaciones del cuestionario 

de Kano que hemos propuesto. 

 

Así en las dos primeras casillas, que conforman la Importancia para el 

Cliente, ubicamos los valores obtenidos para cada una de las Necesidades 

de formación/ información de los Usuarios en la primera casilla y el la 

siguiente la valoración obtenida para cada una de ellos del cuestionario de 

Kano. 

 

Por su parte, la Tabla de Evaluación Competitiva, se completó con los 

datos de la encuesta que reflejan la Valoración por los Usuarios del 

servicio que les presta cada una de las Bibliotecas, tanto la en estudio 

como las dos de comparación.  
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En la tercera parte realizamos los oportunos cálculos para completar la 

Tabla de la Planificación de la Calidad, obteniendo la Importancia Absoluta 

del Requisito de Calidad o Necesidad del Usuario, el Valor Objetivo, el 

Ratio de Mejora y el Objetivo de Ventas. La forma de calcular el Ratio de 

Mejora esta ampliamente explicada en la literatura sobre el QFD. 

 

Sin embargo, la forma en que deben determinarse tanto los Valores 

Objetivo, como el coeficiente de Objetivo de Ventas, no están claramente 

definidas en la literatura sobre el tema. Si bien los autores consultados 

Revelle et al., (1998), King (1989), Terninko (1997), Silvestre (1997), 

etc., coinciden en señalar que los valores objetivo a conseguir para las 

Necesidades de los Usuarios, se deben establecer por el equipo de 

desarrollo del QFD, no establecen ningún criterio o norma a seguir en este 

caso. 

 

 Puesto que, por definición, el QFD es un procedimiento estructurado 

(Akao, 1993), para determinar los Valores Objetivo, hemos desarrollado 

un nuevo procedimiento, en el que nos basamos en una conjunción de los 

siguientes factores obtenidos a lo largo de todo el proceso: 

 

• Valoración otorgada en la encuesta por los Usuarios al servicio 

que les presta la Biblioteca en estudio para esa Necesidad. 

• Valoración otorgada en la encuesta por los Usuarios sobre lo que 

esperan de la Biblioteca en estudio para esa Necesidad. 

• Clasificación obtenida al analizar los resultados del Cuestionario 

de Kano para esa Necesidad. 

• Valoración otorgada en las encuestas realizadas en las Bibliotecas 

de contraste por los Usuarios para esa Necesidad. 

 

De esta forma, el valor que hemos otorgado a cada objetivo está en 

consonancia con lo que pedían los usuarios, su valoración sobre lo que les 

entregaba la Biblioteca en estudio, como lo valoraban de acuerdo a los 
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criterios de Kano y al mismo tiempo, está en relación con la Evaluación 

Competitiva con las Bibliotecas de contraste, lo que asegura un 

procedimiento racional que, de acuerdo a la forma de realizar los 

despliegues en el QFD, debe ser metódica y por escrito (Revelle et al., 

1998).    

 

De la misma manera, para establecer el valor que debe otorgarse al 

Objetivo de Ventas, Sindo en Akao (1993), Mazur en ReVelle et al., 

(1997), Terninko (1997), King (1989), Cohen (1995), Sorli y Ruiz (1994) 

y Chan y Wu (2002), entre otros, indican que esa columna contiene la 

información que caracteriza la capacidad de vender el producto o el 

servicio, basado en como cada cliente debe encontrarlo. Los valores más 

comunes asignados al Punto de Venta son: 1, para un no punto de venta, 

1,2 para un punto de venta Medio y 1,5 para un punto de venta Fuerte. 

 

Aquí, igual que en el caso anterior, una vez expresado lo dicho, la 

literatura técnica deja a criterio del equipo de diseño del QFD, el elegir 

uno u otro valor. Nosotros, teniendo en cuenta que, como hemos dicho, el 

QFD es un procedimiento estructurado y objetivo (Revelle et al., 1998), 

hemos propuesto la utilización de criterios objetivos para su aplicación, 

determinando que valor debe utilizarse, para cada una de las Necesidades 

de los Usuarios, en función de la relación existente entre el valor obtenido 

en el desarrollo de la encuesta y el valor de la calificación recibida al 

analizar el cuestionario de Kano. 

 

Si ambos valores están bien determinados, a las Necesidades de los 

Usuarios calificadas con mayores valores les deberá corresponder una 

calificación de Kano Excitante o como mínimo de Normal, lo mismo deberá 

ocurrir en caso contrario. Si no se diera esa correspondencia se habrá que 

revisar ambas calificaciones para detectar errores en alguna de ellas. 
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En consecuencia, para obtener dicho valor de una forma objetiva nuestra 

propuesta es determinarlos mediante la utilización de la Tabla 4.24 

presentada en el Capítulo anterior y en la que, en razón del cruce de 

ambos parámetros, deducimos de una forma racional y estructurada que 

valor debemos utilizar para el mencionado coeficiente Objetivo de Ventas. 

 

Los valores elegidos como Objetivo de Ventas los hemos presentado en el 

Apartado 4.3.1.1., por lo que respectan a la Tabla de Planificación de la 

Calidad, los presentamos en el Apartado 4.3.1.2. del Capítulo anterior. 

 

Los dos procedimientos indicados, tanto el utilizado para determinar los 

Valores Objetivo, como el utilizado para determinar el Objetivo de Ventas, 

creemos que constituyen una aportación original y novedosa para 

involucrar en su búsqueda todos los factores que hemos ido encontrando 

a lo largo de la determinación de la valoración de las Necesidades de los 

Usuarios. 

 

Por otra parte y, para automatizar los distintos cálculos, igualmente como 

novedad, hemos introducido dicha Tabla 4.24. del Capítulo anterior en el 

Modelo de Casa de la Calidad, propuesto por la GOAL/QPC y que es el que 

hemos utilizado para nuestros propósitos. 

 

En la Matriz de Relaciones determinamos las relaciones que existían entre 

las Necesidades de los Usuarios propuestas y los Indicadores de Calidad, 

que, como hemos indicado, hemos escogidos de entre los utilizados por la 

Biblioteca en estudio en su Autoevaluación del año 2005. 

 

Para determinar que Indicadores debíamos utilizar comprobamos que los 

Indicadores de Calidad utilizados por la Biblioteca en estudio en su 

Autoevaluación, y que figuran en el Anexo 4 a esta Tesis, siguiendo a King 

(1989), cumplían determinados requisitos, es decir, que estuvieran 

definidos por escrito, presentaran el mismo nivel de detalle que las 
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Necesidades de los Usuarios, fuesen fácilmente comprensibles, 

mesurables y no incluyeran aspectos relacionados con precios, costes, 

funciones y características del servicio. 

 

El paso siguiente fue determinar las relaciones que existían entre las 

Necesidades de los Usuarios y los Indicadores de Calidad, cuyo 

procedimiento excusamos repetir, los resultados obtenidos los 

presentamos en el Anexo 8 a esta Tesis, analizando en cada caso la 

existencia o no de relación y, en caso de existir, si aquella era positiva o 

negativa, así como su fortaleza y en que nos hemos basado para elegir la 

misma. 

 

Puesto que, como ya hemos mencionado, en la literatura técnica sobre el 

tema no existe ninguna referencia, hemos desarrollado un procedimiento 

de análisis que eliminara, dentro de lo posible, inconcreciones en dichas 

relaciones y nos ha servido de base para establecer las distintas relaciones 

y correlaciones necesarias para realizar los sucesivos despliegues que 

componen en conjunto de esta Tesis. Los resultados los presentamos en el 

Anexo 8 a esta Tesis. 

 

En el Apartado 4.3.3. hemos desarrollado la Matriz de Correlaciones , 

puesto que, como hemos indicado en otros casos, no existe literatura 

técnica que explique como determinar si existe correlación entre los 

Indicadores de Calidad, aparte de la pregunta propuesta por Terninko 

(1997), así como en caso de existir dicha correlación, si dicha correlación 

es bi-unívoca o no, así como el grado de fortaleza de la misma, para 

obviar ese inconveniente hemos desarrollado nuestro propio sistema de 

comparación entre cada Indicador con los demás, que nos indicará si 

existe relación y si esta es positiva o negativa.  

 

Por otro lado, para determinar si la relación era unívoca o bi-unívoca lo 

analizamos viendo si a la variación de un indicador en cualquier sentido, le 
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corresponde una variación en el mismo sentido del indicador en 

comparación y a la inversa. 

 

Por último, para analizar si la relación existente entre dos Indicadores de 

Calidad es fuerte, media o débil, recurrimos, como en el caso de las 

relaciones, a razonamientos lógicos o matemáticos para definirla.  

 

Las correlaciones así determinadas las hemos detallado en el Anexo 9 a la 

presente Tesis. Por otra parte, los Indicadores que presentan una 

correlación fuerte, los hemos indicado en el Apartado 4.3.3.2. 

 

Por lo que respecta a la Tablas de Valoración Técnica las desarrollamos en 

el Apartado 4.3.4., debemos significar que al completar la Valoración 

Técnica comparativa entre la Biblioteca en estudio y las dos de contraste 

indicar que en estas últimas no hemos encontrado la valoración de 

algunos Indicadores, por lo que los hemos obviado. 

 

Por último indicar que los Objetivos Técnicos propuestos, lo son a título 

meramente orientativo y didáctico, es la Biblioteca en estudio, quien 

mediante sus planes anuales y en función de sus posibilidades, debe 

proponer en que medida puede mejorar aquellos aspectos en los que su 

Valoración Técnica obtiene peores resultados que las Bibliotecas de 

contraste. 

 

Analizados los resultados parciales obtenidos en cada uno de los 

Apartados en que hemos dividido la Matriz A-1, no encontramos ningún 

aspecto reseñable en este Apartado. Únicamente indicar que en el 

Apartado 4.10.1. hemos realizado algunos comentarios sobre los 

resultados obtenidos al analizar algunos aspectos de dicha Matriz A-1. 

 

En al Apartado 4.4. desarrollamos la Matriz de Fallos, que como hemos 

dicho, de acuerdo con Silvestre (1997), su objeto es realizar el despliegue 
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desde las necesidades esperadas por el usuario, identificando aquellos 

fallos que más negativamente pueden influir en ellos. 

 

Por lo tanto, de acuerdo con las clasificaciones de Kano et al., (1984) 

obtenidas anteriormente, y, como hemos dicho, utilizando los criterios de 

Walden et al., (1993), confirmados por Matzler y Hinertuber (1998) y Lee 

y Chen (2006a y 2006b) establecimos los conceptos que debían formar la 

entrada horizontal a la matriz, que, como dijimos en su momento, cubren 

las Necesidades de los Usuarios clasificadas como esperada y normales, 

que, por definición, son las que mayor insatisfacción pueden producir en 

aquellos. 

 

Por otra parte, para determinar los posibles fallos realizamos una 

tormenta de ideas, de la que deducimos inicialmente veintiún fallos 

posibles. Al aplicar un diagrama de afinidad, vimos que algunos fallos 

podrían agruparse, por lo que quedaron reducidos a dieciseis, que 

dividimos en tres grupos y que posteriormente presentamos mediante un 

diagrama de árbol. 

 

Para establecer las relaciones entre las Necesidades de los Usuarios 

escogidas y los Fallos, no auxiliamos del procedimiento explicado para la 

Matriz de Relaciones anterior, presentando los resultados en el Anexo 10 

de esta Tesis. De otra parte, los resultados obtenidos en esta Matriz los 

comentamos en el Apartado 4.10.2. de esta Tesis. 

 

En el Apartado 4.5. hemos desarrollado la Matriz B-1 o Matriz de 

Funciones, cuyo objeto es analizar la valoración del servicio que presta la 

Biblioteca en estudio desde el punto de vista de los profesionales. 

 

Puesto que la entrada horizontal son las Necesidades de los Usuarios 

prioritarias, y, dada la falta de literatura técnica sobre la manera en que 

debe establecerse esa prioridad, nosotros nos hemos basado en dos 
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criterios, tomando por un lado las Necesidades clasificadas como 

Excitantes y Normales, según Kano et al., (1984) y por otro aquellas cuya 

valoración por los usuarios, sea igual o superior a la media aritmética de 

dichas Necesidades. En este caso coincidieron ambos criterios, por lo que 

aceptamos las diez que cumplían ambos requisitos. 

 

Por otra parte, puesto que la entrada vertical a la Matriz era las Funciones 

de la Biblioteca en estudio, tomamos las once más convenientes a 

nuestros intereses del Reglamento de la misma y las agrupamos mediante 

un diagrama de árbol adecuado. 

 

Siguiendo el procedimiento ya indicado en Apartados anteriores, 

realizamos la determinación de las relaciones entre las Necesidades de los 

Usuarios prioritarias y las Funciones de la Biblioteca elegidas. Los 

resultados y su discusión se presentan en las Tablas que figuran en el 

Anexo 11 a esta Tesis. En el Apartado 4.10.3. presentamos los resultados 

más significativos, así como un comentario sobre los mismos. 

 

Por su parte, la Matriz de Tareas o C-2 la hemos desarrollado en el 

Apartado 4.6. El propósito de esta Matriz, partiendo de las definiciones de 

King (1989) y Silvestre (1997) aplicadas a nuestro caso, era identificar 

aquellas Tareas que conforman los Procesos que se realizan en la 

Biblioteca que más pueden incidir en la satisfacción del usuario. 

 

La entrada horizontal a la Matriz la formaban las Funciones escogidas en 

la Matriz anterior y, que por lo tanto, excusamos volver a repetir. 

 

Puesto que las entradas verticales la formaban las distintas Tareas que se 

realizan dentro de los procesos que existen en una Biblioteca universitaria 

como es nuestro caso, hemos escogido las propuestas por Bloonberg 

(1981). 
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Siguiendo el procedimiento ya referido, realizamos la determinación de las 

relaciones existentes entre las Funciones y las Tareas elegidas, utilizando 

la pregunta: ¿Qué importancia tiene esta Tarea para satisfacer la Función 

en cuestión?, adaptando a nuestras necesidades la que propone Silvestre 

(1996). De la respuesta a la misma dedujimos la existencia o no de 

relación, así como el grado de fortaleza en caso de existencia. Los 

resultados se presentan el las Tablas que forman el Anexo 12 a esta Tesis. 

 

Los resultados más significativos, así como los comentarios a los mismos, 

los presentamos en el Apartado 4.10.4. 

 

La Matriz de Calidad o C-3, se desarrolla en el Apartado 4.7., como 

dijimos el objeto de esta Matriz es identificar las Características de Calidad 

(también denominados Sub-Indicadores de Calidad), referidos a los 

procesos que se realizan en la Biblioteca, con el fin de alcanzar la 

satisfacción del Usuario, de acuerdo con King (1989) y Silvestre (1997). 

 

La entrada horizontal a la Matriz C-3 fueron las Tareas elegidas en la 

Matriz C-2 y la entrada vertical las Características de Calidad, definidas de 

acuerdo con los criterios de King (1989) y Terninko (1997), es decir por 

escrito y en función de la Tarea a comprobar, contestando a la pregunta 

¿De que forma podemos medir adecuadamente la realización correcta de 

cada una de las tareas siguientes?, en consonancia con la propuesta por 

Silvestre (1997), los resultados obtenidos figuran en la Tabla 4.37. del 

Capítulo anterior. 

 

Para estudiar las posibles relaciones existentes entre las Tareas y las 

Características de Calidad, se siguió el procedimiento explicitado para las 

matrices anteriores, y que excusamos repetir, realizando la pregunta 

¿Representa el Sub-Indicador una medida adecuada de la Tarea en 

cuestión?, de acuerdo con los criterios establecidos por Silvestre (1997). 

De la contestación a la misma, deducimos si existe o no relación y la 
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fortaleza de la misma. Los resultados obtenidos, figuran en el Anexo 13 a 

esta Tesis. 

 

Los resultados más importantes, así como los oportunos comentarios 

sobre ellos, los presentamos en el Apartado 4.10.5. 

 

Las Matrices R-1 y R-2, propuestas por Silvestre (1997), pretenden 

determinar que Áreas Funcionales de la Biblioteca son las responsables de 

llevar a cabo las Funciones establecidas en la Matriz B-1, en el primer 

caso y que Responsables directos (multi o unipersonales) serán los 

encargados de llevar a cabo las Tareas establecidas en la Matriz C-2, en el 

segundo. 

 

Por lo tanto, las entradas horizontales a las matrices R-1 y R-2 serán, 

respectivamente las Funciones y las Tareas antes definidas.  

 

Por lo que respecta a las entradas verticales, para la R-1 las Áreas 

Funcionales utilizadas las tomamos de la página Web de la Biblioteca en 

estudio, mientras que los Responsables directos o mejor expresado las 

Funciones personales, se dedujeron de la anterior y de nuestra propia 

experiencia. 

 

Para establecer las posibles relaciones entre las entradas horizontales y 

verticales de cada Matriz, se siguió el procedimiento expresado en el 

Apartado 5.1, por lo que obviamos su repetición. 

 

En cuanto a las preguntas necesarias para determinar la existencia o no 

de relación entre ambas y su fortaleza, adaptando a nuestro caso las 

propuestas por Silvestre (1997), se eligieron ¿Qué importancia tiene esa 

Área Funcional para desarrollar la Función indicada?, para la Matriz R-1 y 

¿Qué importancia tiene la Función personal indicada en el desarrollo de la 
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Tarea?, para la Matriz R-2. Las relaciones que se obtuvieron figuran en las 

tablas que forman los Anexos 14 y 15 a la presente Tesis. 

 

Por otra parte, los resultados más significativos, así como los comentarios 

respecto a ellos, se muestran en el Apartado 4.10.6. 

 

El proceso de despliegues lo completamos con la Matriz A-4, también 

denominada Casa de la Calidad del proceso. El objeto de la misma es 

identificar, de acuerdo con King (1989) y Silvestre (1997), que partes o 

características de calidad del proceso presentaban mayor relación con los 

Indicadores de Calidad prioritarios o críticos de entre los utilizados al 

desarrollar la Matriz A-1. 

 

Para definir los Indicadores de Calidad críticos, en primer lugar, como 

hicimos en su momento para las Necesidades de los Usuarios criticas, 

tomar aquellos que eran iguales o mayores que la media aritmética de los 

mismos. Dado que no se alcanzaba un número razonable, ampliamos el 

criterio eligiendo aquellos que tenían un valor igual o mayor a 100, 

pasando a elegir doce, que era un número más ajustado. 

 

Determinados en la Matriz C-3 los Sub-Indicadores de Calidad, realizamos 

el estudio de las relaciones entre ambos, de acuerdo con el procedimiento 

habitual, para ello adaptamos a pregunta propuesta por Silvestre (1997) a 

nuestras necesidades.  

 

De la respuesta a esa pregunta deducimos la existencia o no de relación y 

el valor de su fortaleza. Los resultados obtenidos figuran en el Anexo 16 a 

esta Tesis. 

 

Realizadas las operaciones anteriores procedimos a la construcción de las 

Tablas de Valoración Técnica de los Sub-Indicadores utilizados. Por otra 

parte, como ya dijimos, no se realizó el Benchmarking Técnico al no 
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disponer de los datos equivalentes de las Bibliotecas de contraste, dado lo 

novedoso del procedimiento. 

 

En el Apartado 4.10.7. presentamos los resultados más importantes 

obtenidos, así como algunos comentarios sobre los mismos. 

 

Una vez analizados los aspectos relativos correspondientes a cada uno de 

los despliegues realizados, realizaremos algunos comentarios más 

generales sobre el proceso desarrollado. 

 

En primer lugar, queremos señalar que creemos haber demostrado la 

viabilidad de la aplicación del Despliegue de la Función de Calidad a 

determinados procesos de una biblioteca universitaria, que era el objetivo 

principal de la presente Tesis. Creemos, por otra parte, haber desarrollado 

un procedimiento estructurado y objetivo para llevar a cabo los distintos 

despliegues propuestos.  

 

También es importante señalar, que afortunadamente los resultados 

obtenidos en la encuesta se han visto matizados con la aplicación de los 

obtenidos en el Cuestionario de Kano, ya que al tratarse de respuestas 

cruzadas, en las que el encuestado no conoce la forma en que se realizan 

los cruces, las respuestas presentan un sesgo menor y por lo tanto nos ha 

permitido alcanzar unos resultados que consideramos mucho más 

razonables. 

 

En consecuencia, analizamos las respuestas a las treinta y cinco 

preguntas, de las que descartamos por la razón ya mencionada catorce y 

quedaron las veintiuna que hemos utilizado a lo largo de esta Tesis. 

 

Destacamos la aplicación que hemos propuesto de los criterios obtenidos 

del análisis de la Voz del Cliente y del Cuestionario de Kano, pensamos 

que se trata de una aportación original, que clarifica la forma en que se 
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debe realizar la evaluación de los Objetivos de Venta del Plan de Calidad 

del producto o servicio.  Debemos señalar es este punto que hemos 

encontrado tres propuestas de integración de los resultados del 

cuestionario de Kano en la Tabla de Planificación de la Calidad de la Matriz 

A-1, la primera y segunda desarrollado por Tang y Shen (2000) y Xie et 

al., (2003) respectivamente, y una tercera desarrollada por Zultner y 

Mazur (2006), que no hemos tomado en consideración, ya que la dos 

primeras los aplica justo en sentido contrario a nuestra propuesta, 

sobreponderando los requisitos esperados y la tercera, aunque sigue un 

criterio parecido al nuestro, no especifica el por qué de las 

sobreponderaciones que propone. 

 

Por otra parte, ninguno de los autores antes citados establece un 

procedimiento determinado para establecer el Objetivo de Ventas, de una 

forma similar al establecido por nosotros en la Tabla 4.24., que nos 

proporciona un método claro para determinarlo, lo que está en 

consonancia con la forma estructurada de actuación en cualquier proceso 

de desarrollo  del QFD. 

 

Los resultados obtenidos han resultado ser muy satisfactorios, ya que 

eliminan la discrecionalidad que se venía utilizando al aplicar el coeficiente 

del Objetivo de Ventas de dicha Tabla, sustituyéndola por criterios, a 

nuestro juicio, más objetivos. 

 

Al mismo tiempo al basar las decisiones en elementos objetivos, como es 

la mecánica habitual del QFD, aleja al equipo que desarrolla el proyecto de 

QFD, de subjetividades o inconsistencias al realizar la evaluación. 

 

Por otra parte Akao (1993) sugiere la conveniencia de que el equipo limite 

el número de Requisito Excitantes a tres o cuatro en cada proyecto. 

Pensamos que, en desacuerdo con Akao, los técnicos que realizan el 
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proyecto de despliegue no son quién deben limitar el número de Requisitos 

Excitantes posibles, sino la Dirección de la Empresa. 

 

Será esta última, quién, una vez estudiado el proyecto completo, valoré el 

interés estratégico de la introducción del producto o servicio, en conjunción 

con las disponibilidades técnicas, económicas y de personal que pueda 

aportar efectivamente al proyecto, decidir cuales y cuantos Requisitos 

Excitantes puede introducir en su desarrollo, esa decisión, en función de la 

conjunción de medios posibles, será, seguramente, el factor definitivo del 

éxito o fracaso del producto o servicio en cuestión. 

 

Por otra parte, el método de discusión aportado y que hemos utilizado, 

tanto para determinar las relaciones entre las Necesidades de los Usuarios 

y los Indicadores de Calidad, como las Correlaciones entre estos últimos, 

así como su aplicación en el desarrollo de las relaciones y correlaciones, 

en su caso, del resto de matrices utilizadas a lo largo de todo el proceso 

de aplicación del QFD, nos parece muy interesante, ya que elimina 

subjetividades a la hora de analizar aquellas relaciones y, aunque es un 

trabajo bastante prolijo, deja constancia de los razonamientos seguidos en 

cada caso para establecerlas y permite mejorarlas en análisis posteriores. 

 

Creemos, por lo tanto, haber desarrollado a lo largo de esta Tesis Doctoral 

un camino estructurado y metódico para llevar a buen puerto nuestros 

propósitos iniciales y que creemos haber conseguido. 

 

Así hemos conocido las Necesidades y expectativas de los Usuarios y 

hemos determinado como debe actuar la Biblioteca para satisfacerlas. 

 

Hemos clasificado las Necesidades de los Usuarios obtenidas mediante la 

utilización de un Cuestionario de Kano específico, seleccionando las 

necesidades más importantes para aquellos y las hemos incluido en los 
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sucesivos despliegues a partir de su inclusión en las Tablas de 

Planificación de la Calidad de la Matriz A-1. 

 

Hemos definido las características y prestaciones que deben reunir los 

distintos servicios que presta la biblioteca para cumplir y, en su caso, 

superar las mencionadas necesidades y expectativas. 

 

5.3. Futuros desarrollos 

 

Del trabajo realizado a lo largo del desarrollo de esta Tesis se deducen 

cuatro posibles vías de investigación posterior. 

 

La primera de ellas está relacionada con los resultados obtenidos en la 

encuesta para el Apartado de Necesidades de Formación/información de 

los usuarios. Los resultados tan parejos obtenidos comparando los de 

Biblioteca en estudio con los de las dos Bibliotecas de contraste, 

analizados mediante la comparación de sus medias y de sus intervalos de 

confianza en un primer paso y posteriormente mediante la aplicación del 

Test de Welch (Carrasco, 1995). 

 

Podríamos, en consecuencia, preguntarnos, ¿Las necesidades de 

Formación/información de los Usuarios de las distintas bibliotecas 

universitarias, serán estadísticamente equivalentes?. Pensamos que la 

respuesta a esta pregunta puede ser objeto de una nueva Tesis Doctoral, 

no obstante, por un lado Gómez (1998) y por otro Sanz (1994) parecen 

avalar esa teoría, ya que el primero indica que cada grupo de usuarios 

busca un mismo tipo de información. 

 

Así, los alumnos de primer ciclo requieren obras más introductorias y 

homogéneas, los de segundo necesitan igualmente monografías y algunas 

obras especializadas, mientras que los alumnos de doctorado, 

investigadores  y profesores precisan de todo tipo de documentos, es 
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decir cada grupo precisa de un mismo tipo de documento, aunque con 

distintos temas de acuerdo a sus estudios particulares. 

 

Por su parte Sanz (1994) indica que los usuarios no siguen pautas 

desordenadas, sino que siguen unas características muy similares dentro 

de los distintos grupos de afinidad, lo que permite establecer una tipología 

de los distintos grupos de usuarios, que permitan su estudio. 

 

Por otra parte, en el desarrollo del QFD que hemos realizado solo hemos 

llegado hasta aquellos aspectos que hemos considerado más importantes 

a efectos de la realización de nuestra Tesis, evidentemente quedan 

muchos aspectos y procesos que podrían ser objeto de aplicaciones 

similares del Despliegue de la Función de Calidad a los que por razón de 

espacio no hemos abordado en la presente Tesis. Esa sería, sin duda, otra 

posible vía de investigación. 

 

Un tercer aspecto a comprobar es el hecho de que al aplicar los criterios 

de Walden et al., (1993), confirmados por Matzler y Hinertuber (1998) y 

Lee y Chen (2006a y 2006b) las Necesidades de los Usuarios obtenidas 

para utilizarlas como entrada horizontal en la Matriz D-1 o de Fallos 

coincidían con todas las previamente clasificadas como esperadas y 

normales, aunque por lógica parece que debería ser así, no está claro si 

está circunstancia será normal o fruto de una coincidencia ocasional, sería 

interesante estudiarla en otros caso para confirmarla o no. 

 

Por último, el proceso de Despliegue de la Función de Calidad es 

exportable para su aplicación en cualquier otro tipo de Biblioteca bien sea 

Escolar, Municipal, Infantil, etc. El único requisito previo sería determinar 

las Necesidades de sus Usuarios específicos, mediante cuestionarios de 

encuesta apropiados a las características de aquellos. 
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s 
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e 
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en

e 
la
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bl
io

te
ca

 e
st

án
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al

m
en

te
 

di
sp

on
ib

le
s 
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ra

 lo
s 
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ua

ri
os
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ue

 lo
s 
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qu

ie
ra

n.
 

 V
al

or
ar

 h
as

ta
 q

ue
 

pu
nt

o 
lo

s 
tí
tu

lo
s 

po
se

íd
os

 p
or

 la
 

bi
bl

io
te

ca
, 

y 
de

m
an

da
do

s 
po

r 
lo

s  
us

ua
ri
os

, 
es

tá
n 

re
al

m
en

te
 

di
sp

on
ib

le
s 

cu
an

do
 

lo
s 

re
qu

ie
re

n.
 

 

D
e
n

o
m

in
a
ci

ó
n
 

C
os

to
 p

or
 V

is
it
a 

a 
la

 
B
ib

lio
te

ca
 

D
is

po
ni

bi
lid

ad
 d

e 
Tí

tu
lo

s 

D
is

po
ni

bi
lid

ad
 d

e 
Tí

tu
lo

s 
R
eq

ue
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El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
en

te
ro

 e
nt

re
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 y
 1

00
. 

U
na

 a
lt
a 

pu
nt

ua
ci

ón
 

si
gn

ifi
ca

 u
na

 a
lt
a 

di
sp

on
ib

ili
da

d.
 

 El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
en

te
ro

 e
nt

re
 0

 y
 1

00
. 

U
na

 a
lt
a 

pu
nt

ua
ci

ón
 

si
gn

ifi
ca

 u
na

 a
lt
a 

di
sp

on
ib

ili
da

d.
 

 El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
nú

m
er

o 
re

al
 s

in
 t

op
e 

co
m

o 
lím

it
e.

 

 

M
é
to

d
o

 c
a
lc

u
lo

 

To
m

ar
 u

na
 m

ue
st

ra
 r

ep
re

se
nt

at
iv

a 
de

 lo
s 

tí
tu

lo
s 

re
qu

er
id

os
 p

or
 a

l m
en

os
 u

n 
us

ua
ri
o,

 p
re

gu
nt

an
do

 a
 u

na
 

m
ue

st
ra

 d
e 

us
ua

ri
os

 q
ue

 e
st

án
 b

us
ca

nd
o 

di
ch

os
 t

ít
ul

os
 

en
 la

 b
ib

lio
te

ca
. 

S
e 

ha
ce

 u
n 

m
ue

st
re

o 
so

la
m

en
te

 d
e 

tí
tu

lo
s 

de
te

rm
in

ad
os

, 
no

 b
ús

qu
ed

a 
de

 t
em

as
. 

R
eg

is
tr

ar
, 

pa
ra

 c
ad

a 
tí
tu

lo
 e

n 
la

 m
ue

st
ra

, 
si

 la
 b

ib
lio

te
ca

 
po

se
e 

un
 e

je
m

pl
ar

 d
e 

es
e 

tí
tu

lo
. 

El
 P

or
ce

nt
aj

e 
de

 T
ít
ul

os
 R

eq
ue

ri
do

s 
en

 la
 C

ol
ec

ci
ón

 e
s:

 
(A

 /
 B

)x
10

0 
%

; 
do

nd
e:

 
A
 =

 n
úm

er
o 

de
 t

ít
ul

os
 r

eq
ue

ri
do

s 
ad

qu
ir

id
o 

po
r 

la
 

bi
bl

io
te

ca
  

B
 =

 n
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

tí
tu

lo
s 

re
qu

er
id

os
 e

n 
la

 m
ue

st
ra

. 
R
ed

on
de

ar
. 

  O
bt

en
er

 u
na

 m
ue

st
ra

  
re

pr
es

en
ta

ti
va

 d
e 

tí
tu

lo
s 

re
qu

er
id

os
 p

or
 a

l m
en

os
 u

n 
us

ua
ri
o.

 R
eg

is
tr

ar
, 

pa
ra

 
ca

da
 t

ít
ul

o 
en

 la
 m

ue
st

ra
, 

si
 u

n 
ej

em
pl

ar
 d

e 
es

e 
tí
tu

lo
 

es
tá

 d
is

po
ni

bl
e 

o 
pu

ed
e 

es
ta

r 
di

sp
on

ib
le

 d
en

tr
o 

de
l 

pe
ri

od
o 

de
 t

ie
m

po
 d

et
er

m
in

ad
o.

 L
a 

D
is

po
ni

bi
lid

ad
 

A
m

pl
ia

da
 d

e 
Tí

tu
lo

s 
R
eq

ue
ri
do

s 
es

: 
(A

 /
B
) 

x 
10

0 
%

: 
do

nd
e:

 
A
 =

  
nú

m
er

o 
de

 t
ít
ul

os
 d

is
po

ni
bl

es
 e

n 
la

 m
ue

st
ra

; 
B
 =

 n
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

tí
tu

lo
s 

en
 la

 m
ue

st
ra

. 
R
ed

on
de

ar
 .

 
 S
e 

fij
a 

un
 p

er
io

do
 p

ar
a 

m
ue

st
re

o.
 D

ur
an

te
 e

st
e 

pe
ri

od
o 

in
di

ca
r 

a 
lo

s 
us

ua
ri
os

 q
ue

 n
o 

re
ac

om
od

en
 lo

s 
do

cu
m

en
to

s 
us

ad
os

 e
n 

la
 b

ib
lio

te
ca

. 
C
on

ta
r 

lo
s 

do
cu

m
en

to
s 

an
te

s 
de

 r
ea

co
m

od
ar

lo
s.

 
El

 U
so

 D
en

tr
o 

de
 la

 B
ib

lio
te

ca
 p

or
 P

er
so

na
 e

s 
((

A
 /

B
)x

C
) 

/D
; 

do
nd

e:
 

A
 =

 n
úm

er
o 

de
 d

oc
um

en
to

s 
co

nt
ad

os
 d

ur
an

te
 e

l 
pe

ri
od

o 
de

l m
ue

st
re

o;
 

B
 =

 n
úm

er
o 

de
 d

ía
s 

de
 s

er
vi

ci
o 

en
 e

l p
er

io
do

 d
el

 
m

ue
st

re
o;

 
C
 =

 n
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

dí
as

 d
e 

se
rv

ic
io

 e
n 

to
do

 e
l a

ño
; 

D
 =

l n
úm

er
o 

de
 p

er
so

na
s 

en
 la

 p
ob

la
ci

ón
 a

 s
er

 
at

en
di

da
. 

Lo
s 

do
cu

m
en

to
s 

qu
e 
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n 

si
do

 p
re

st
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os
 p
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a 
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o 
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a 
de

 la
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lio

te
ca
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o 

se
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en
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. 
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e
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 p
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lo
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ue
ri
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r 
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 m
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ir
id
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 p
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 p
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 t
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 p
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l 
m

en
os
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n 
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es
tá
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m
en

te
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le
s,

 o
 p

ue
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r 

di
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le
s 
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nt
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 d

e 
un
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 El
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úm
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o 
de

 
do
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m

en
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io
te
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s 
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 d
e 
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en
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 a
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bl
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en
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. 
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od
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te
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s.
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pl

ic
ab

le
 a

 t
od

as
 

la
s 

bi
bl

io
te

ca
s.

 

 A
pl
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Pu

ed
en
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 p
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b
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V
al

or
ar
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tí
tu
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s 

so
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it
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 p
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 p
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El
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 d
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 d
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al
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tu
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s 
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it
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 p

or
 lo
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us

ua
ri
os

 e
st

án
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ib

le
s 
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ed
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en
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en
 e
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s 
de
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ro

 
de

 u
n 

pe
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. 

V
al

or
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 c

an
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d 
de

 u
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liz
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de

 
m
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lio

te
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D
is

po
ni

bi
lid

ad
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a 
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a 
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a 
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ib
ili

da
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 D
o

cu
m
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n
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s 
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p
e
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d
o

s 

El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
nú

m
er

o 
re

al
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ue
 n

o 
ti
en

e 
lím

it
e.

 E
l 

in
di

ca
do

r 
se
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xp

re
sa

 e
n  

m
in

ut
os

 o
 e

n 
ho

ra
s 

y 
m

in
ut

os
. 

U
n 

ti
em

po
 

co
rt

o 
de

 r
ec

up
er
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ió

n 
se

 c
on

si
de

ra
 b

ue
no

 

El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
nú

m
er

o 
re

al
 q

ue
 n

o 
ti
en

e 
lím

it
e.

 E
l 

in
di

ca
do

r 
se

 e
xp

re
sa

 e
n  

m
in

ut
os

. 

 

D
o

cu
m

e
n

to
s 

p
re

st
a
d

o
s 

El
 in

di
ca

do
r 

es
 u

n 
nú

m
er

o 
re

al
 q

ue
 n

o 
ti
en

e 
lím

it
e.

 E
l 

in
di

ca
do

r 
es

ti
m

a 
el

 
nú

m
er

o 
m

ed
io

 d
e 

ve
ce

s 
qu

e 
lo

s 
do

cu
m

en
to

s 
en

 la
 

co
le

cc
ió

n 
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n 
es

ta
do

 
a 

pr
és

ta
m

o 
du

ra
nt

e 
un

 a
ño

. 

M
é
to

d
o

 c
a
lc

u
lo

 

Ex
tr

ae
r 

un
a 

m
ue

st
ra

  
re

pr
es

en
ta

ti
va

 d
e 

lo
s 

do
cu

m
en

to
s 

ad
qu

ir
id

os
 p

or
 la

 b
ib

lio
te

ca
. 

R
eg

is
tr

ar
, 

pa
ra

 c
ad

a 
do

cu
m

en
to

 e
n 

la
 m

ue
st

ra
, 

si
 e

se
 

do
cu

m
en

to
 e

st
á 

en
 u

so
 c

ot
ej

an
do

 lo
s 

re
gi

st
ro

s 
em

it
id

os
 y

 c
ot

ej
an

do
 s

i l
os

 d
oc

um
en

to
s 

es
tá

n 
en

 u
so

 
de

nt
ro

 d
e 

la
 b

ib
lio

te
ca

. 
El

 Í
nd

ic
e 

de
 U

so
 d

e 
D

oc
um

en
to

s 
es

: 
(A

 /
B
)x

10
0 

%
; 

 d
on

de
: 

A
 =

 n
úm

er
o 

de
 d

oc
um

en
to

s 
en

 la
 m

ue
st

ra
 q

ue
 e

st
án

 
en

 u
so

; 
B
 =

l n
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

do
cu

m
en

to
s 

en
 la

 m
ue

st
ra

. 
R
ed

on
de

ar
 .

 
 

La
 M

ed
ia

na
 d

e 
Ti

em
po

 d
e 

R
ec

up
er

ac
ió

n 
de

 D
oc

um
en

to
s 

de
 E

st
an

te
rí
a 

C
er

ra
da

 s
e 

es
ta

bl
ec

e 
cl

as
ifi

ca
nd

o 
la

s 
so

lic
it
ud

es
 e

n 
or

de
n 

as
ce

nd
en

te
 c

on
 r

es
pe

ct
o 

de
l 

ti
em

po
 d

e 
re

cu
pe

ra
ci

ón
. 

La
 M

ed
ia

na
 d

e 
Ti

em
po

 d
e 

R
ec

up
er

ac
ió

n 
de

 D
oc

um
en

to
 

de
sd

e 
Á
re

as
 d

e 
A
cc

es
o 

A
bi

er
to

 e
s 

el
 t

ie
m

po
 e

n 
m

in
ut

os
 

qu
e 

es
tá

 a
 la

 m
it
ad

 d
e 

la
 li

st
a 

de
 c

la
si

fic
ac

ió
n.

 S
i e

l 
nú

m
er

o 
de

 t
ít
ul

os
 e

s 
pa

r 
La

 M
ed

ia
na

 d
e 

Ti
em

po
 d

e 
R
ec

up
er

ac
ió

n 
de

 D
oc

um
en

to
 d

es
de

 Á
re

as
 d

e 
A
cc

es
o 

A
bi

er
to

 e
s 

(A
 +

 B
)/

 2
; 

 d
on

de
: 

A
 y

 B
 s

on
 lo

s 
do

s 
va

lo
re

s 
a 

la
 m

it
ad

 d
e 

la
 li

st
a 

de
 

cl
as

ifi
ca

ci
ón

. 
R

ed
on

de
ar

. 
 

C
on

ta
r 

el
 n

úm
er

o 
de

 p
ré

st
am

os
 r

eg
is

tr
ad

o 
en

 e
l p

er
io

do
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pe

ci
fic

ad
o 
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 la
 c

ol
ec

ci
ón

. 
C
on

ta
r 

el
 n

úm
er

o 
to

ta
l 

de
 d

oc
um

en
to

s 
en

 la
 c

ol
ec

ci
ón

. 
El

 C
ic

lo
 d

e 
la

 C
ol

ec
ci

ón
 e

s:
 A

 /
B
, 

 D
on

de
: 

A
 e

s 
el

 n
úm

er
o 

de
 p

ré
st

am
os

 r
eg

is
tr

ad
o 

en
 la

 c
ol

ec
ci

ón
 

de
te

rm
in

ad
a;

 
B
 e

s 
el

 n
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

do
cu

m
en

to
s 

en
 la

 c
ol

ec
ci

ón
 

de
te

rm
in

ad
a.

 R
ed

on
de

ar
. 

 
 

D
e
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n
ic

ió
n

 

El
 p

or
ce

nt
aj

e 
de

 
do

cu
m

en
to

s 
ad

qu
ir

id
os

 p
or

 la
 

bi
bl

io
te

ca
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ue
 e

st
án

 
en

 u
so
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 M
ed

ia
na

 d
e 

ti
em

po
 

tr
an

sc
ur

ri
do

 e
nt

re
 la

 
so

lic
it
ud

 d
e 

un
 

do
cu

m
en

to
 d

e 
la

 
es

ta
nt

er
ía

 y
 e

l 
m

om
en

to
 e

n 
qu

e 
es

tá
 d
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po

ni
bl

e 
pa

ra
 

el
 u

su
ar

io
. 
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 m
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na
 d

e 
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em

po
 

tr
an

sc
ur

ri
do

 e
nt

re
 e

l 
fin

al
 d

e 
un

a 
bú

sq
ue

da
 

en
 e

l c
at

ál
og

o 
y 

el
 

m
om

en
to

 e
n 

qu
e 

el
 

do
cu

m
en

to
 s

e 
lo

ca
liz

a 
en

 e
l a

na
qu

el
. 

 

N
úm

er
o 

to
ta

l d
e 

pr
és

ta
m

os
 d

ur
an

te
 

el
 p

er
io

do
 d

e 
un

 
añ

o,
 d

iv
id

id
o 

po
r 

el
 

to
ta

l d
e 

do
cu

m
en

to
s 

en
 la

 c
ol

ec
ci

ón
. 

 

A
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n

ce
 

A
pl
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ab

le
 a
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da
s 

la
s 

bi
bl

io
te

ca
s.

 

 

A
pl

ic
ab

le
 a

 t
od
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la
s 

bi
bl

io
te

ca
s 

co
n  

pa
rt

e 
de

 s
u 

m
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er
ia

l e
n 

es
ta

nt
er

ía
. 

 A
pl

ic
ab

le
 a

 t
od

as
 

la
s 

bi
bl

io
te

ca
s 

co
n  

to
do

 o
 p

ar
te

 d
e 

su
 m

at
er

ia
l e

n 
es

ta
nt

er
ía

 
ab

ie
rt

a.
 

 

A
pl

ic
ab

le
 a

 
to

da
s 

la
s 

bi
bl

io
te

ca
s 
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n 

un
a 

co
le

cc
ió

n 
de

 p
ré

st
am

o.
 

 

O
b

je
ti

vo
 

V
al

or
ar

 e
l í

nd
ic

e 
to

ta
l d

e 
us

o 
de

 la
 

co
le

cc
ió

n 
es

ti
m

an
do

 la
 

pr
op

or
ci

ón
 d

e 
do

cu
m

en
to

s 
en

 
us

o 
a 

cu
al

qu
ie

r 
ho

ra
. 

 

Ev
al

ua
r 

si
 e

l s
is

te
m

a 
de

 r
ec

up
er

ac
ió

n 
es

 
ef

ec
ti
vo

. 

 Ev
al

ua
r 

si
 la

 
se

ña
liz

ac
ió
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 p
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Anexo 3. 
Indicadores de Rendimiento del Modelo de 

Calidad aplicado a la evaluación de Bibliotecas 
Universitarias, propuesto por  

REBIUN 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir el espacio de que 
disponen los usuarios 

Determinar el espacio 
medio por usuario. 

A/B; donde: 
A = Superficie de la 
biblioteca (en m2) 
dedicada a los usuarios. 
B = Total Usuarios 
potenciales. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de los puestos 
de trabajo. 

Relación entre estudiantes 
reales y puestos de 
lectura. 

A/B; donde: 
A = Estudiantes de los 
tres ciclos. 
B = Puestos de lectura.  

Mejor cuanto menor, 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

Definir el aumento de los 
fondos de la biblioteca. 

Relación entre la 
adquisición de nuevas 
monografías y el número 
de usuarios potenciales de 
la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número de nuevas 
monografías adquiridas. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la 
biblioteca. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de uso y 
actualidad de las revistas 
de la biblioteca. 

Relación entre el número 
de revistas vivas y el 
número de 
investigadores. 

A/B; donde:  
A = Número de revistas 
vivas en la biblioteca. 
B = Número de 
investigadores de la 
Universidad.  

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
informatización de la 
colección de la biblioteca. 

Relación entre el número 
de monografías 
informatizadas y el total 
de monografías de la 
biblioteca 

A/B; donde:  
A = Número monografías 
informatizadas. 
B = Número monografías 
de la biblioteca. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de uso de 
la biblioteca. 

Relación entre el número 
de entradas a la biblioteca 
y el número de posibles 
usuarios. 

A/B; donde:  
A = Número de entradas 
a la biblioteca. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la 
biblioteca. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del servicio de 
préstamo. 

Relación entre el número 
de prestamos 
domiciliarios y los 
usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de prestamos 
realizados. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la 
biblioteca. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir la utilización de las 
Bases de datos de la 
Biblioteca 

Relación entre las BD 
consultadas y el número 
de investigadores. 

A/B; donde: 
A = Número de consultas 
a las BD. 
B = Número de 
investigadores. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el uso de revistas 
electrónicas 

Relación entre los 
artículos descargados y el 
número de 
investigadores. 

A/B; donde: 
A = Número de artículos 
descargados. 
B = Número de 
investigadores. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de la página 
Web. 

Relación entre los 
visitantes de la página y 
los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de visitas 
realizadas a la página 
Web. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la página 
Web. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del catálogo. 

Relación entre los 
usuarios que han utilizado 
el catálogo y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de usuarios 
que han consultado el 
catálogo. 
B = Número de usuarios 
potenciales del catálogo. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de los 
prestamos 
interbibliotecarios para 
PDI 

Relación entre los 
prestamos Obtenido y el 
PDI. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB servidas. 
B = Total PDI. 
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Definir el grado de 
utilización del PIB en 
revistas de la biblioteca. 

Relación entre los PIB de 
artículos de revista 
solicitados por otras 
bibliotecas atendidos y el 
número de revistas vivas 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB por otras 
bibliotecas servidos. 
B = Número de revistas 
vivas en la colección. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
atención a los usuarios. 

Relación entre el número 
de usuarios potenciales de 
la biblioteca y el to6tal de 
personal de la misma 

A/B; donde: 
A = Total de usuarios 
potenciales. 
B = Total personal de la 
biblioteca. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el grado de 
titulación del personal de 
la biblioteca. 

Relación entre los puestos 
de trabajo de nivel técnico 
y el total del personal. 

A/B; donde: 
A = Número de personal 
técnico. 
B = Personal total. 

 

Definir la cantidad de 
puestos de trabajo 
ocupados por becarios. 

Relación entre los becarios 
que trabajan en la 
biblioteca y el total del 
personal. 

A/B; donde: 
A = Número de becarios 
B = Personal total. 

 

Definir el gasto medio en 
adquisiciones de la 
biblioteca. 

Relación entre el gasto 
anual de la biblioteca en 
adquisiciones y el número 
de usuarios potenciales de 
la misma. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en 
adquisiciones. 
B = Número de usuarios 
potenciales. 

 

Definir el gasto medio en 
revistas por investigador. 

Relación entre el gasto en 
revistas  para la biblioteca 
y el número de 
investigadores que 
atiende. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en revistas. 
B = Número de 
investigadores. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto en la 
adquisición de 
monografías. 

Relación entre el gasto en 
la adquisición de 
monografías y el gasto 
total de adquisiciones de 
la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en monografías. 
B = Gasto total anual de 
adquisiciones de la 
biblioteca. 

 

Definir el gasto en la 
adquisición de recursos 
electrónicos. 

Relación entre el gasto en 
recursos electrónicos de  
la biblioteca y el gasto 
total de adquisiciones de 
la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en recursos 
electrónicos. 
B = Gasto total anual de 
adquisiciones de la 
biblioteca. 
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Anexo 4. 
Indicadores de Rendimiento del Modelo de 
Calidad EFQM aplicado a la evaluación de 
Bibliotecas Universitarias, propuesto por  

ANECA 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

INDICADORES DE RESULTADOS EN LOS USUARIOS 

Atención a los usuarios 

Valorar el grado de 
dedicación a la atención 
del usuario 

Relación entre el personal 
de la biblioteca para 
atención al usuario y el 
personal total. 

A/B; donde: 
A = Personal dedicado a 
la atención del usuario. 
B = Personal total de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Valorar el grado de 
atención a los usuarios 

Relación entre el personal 
de la biblioteca dedicado a 
la atención del usuario y 
los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Personal dedicado a 
la atención del usuario. 
B = Usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Medir la formación de los 
usuarios. 

Relación entre los 
usuarios que han recibido 
información y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Usuarios que han 
recibido formación. 
B = Usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Medir la solución a 
requerimientos de 
información de los 
usuarios. 

Relación entre las 
preguntas solucionadas y 
las realizadas 

A/B; donde: 
A = Número de preguntas 
de información general o 
especializadas satisfechas. 
B = Número total de 
preguntas. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Medir la solución a las 
quejas y sugerencias 
planteadas por los 
usuarios. 

Relación entre las quejas 
y sugerencias 
solucionadas y las 
producidas. 

A/B; donde: 
A = Número de quejas o 
sugerencias atendidas. 
B = Número total de 
quejas o sugerencias. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Establecer el tiempo de 
atención a los usuarios. 

Determinar los días 
durante los cuales se 
presta atención a los 
usuarios 

Días de apertura al año. Un numero entero entre 1 
y 365. 

Establecer el tiempo de 
atención a los usuarios. 

Determinar el tiempo 
diario durante el cual se 
presta atención al usuario. 

Horas entre las que está 
abierta la biblioteca 

Un número entero entre 1 
y 24. 

Adecuación de equipamiento e instalaciones y su mantenimiento 

Definir el espacio de que 
disponen los usuarios 

Determinar el espacio 
medio por usuario. 

A/B; donde: 
A = Superficie de la 
biblioteca dedicada a los 
usuarios. 
B = Usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de los puestos 
de trabajo. 

Relación entre usuarios 
reales y puestos de 
lectura. 

A/B; donde: 
A = Usuarios de la sala de 
lectura. 
B = Puestos de lectura. 
Redondear. 

Mejor cuanto menor, 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

Definir el grado de 
utilización de los servicios 
informáticos de la 
biblioteca. 

Relación entre usuarios 
reales y PC’s biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Usuarios reales de los 
PC’s. 
B = Número de PC’s de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto menor 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

Definir el grado de 
utilización de los servicios 
informáticos de la 
universidad. 

Relación entre usuarios 
reales y PC’s universidad. 

A/B; donde: 
A = Usuarios reales de los 
PC’s. 
B = Número de PC’s de la 
universidad. Redondear. 

Mejor cuanto menor 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

Definir el grado de 
informatización. 

Relación entre los puestos 
de lectura informatizados 
y los totales. 

A/B; donde: 
A = Puestos de lectura 
informatizados. 
B = Puestos de lectura 
totales. Redondear 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir el grado de uso de 
los PC’s Portátiles. 

Relación entre usuarios de 
los PC’s portátiles y el 
número de estos. 

A/B; donde: 
A = Usuarios reales de los 
PC’s portátiles. 
B = Número de PC’s de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto menor 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

Definir el grado de 
cobertura de la red Wifi. 

Relación entre los locales 
con equipamiento wifi y 
los totales de la 
universidad. 

A/B; donde: 
A = Locales con red Wifi. 
B = Locales totales 
universidad. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir capacidad 
multimedia. 

Cantidad de equipos 
multimedia. Inventario. Mejor cuanto mayor. 

Definir el ambiente de 
trabajo en la biblioteca. 

Número de quejas sobre 
la climatización, ambiente 
de estudio, adecuación de 
las instalaciones, etc. 

Recogida del número de 
quejas. Mejor cuanto menor. 

Definir el grado de mejora 
del equipamiento. 

Número de compras y de 
actualizaciones en los 
equipos de la biblioteca. 

Inventario y facturas. Mejor cuanto mayor. 

Servicios 

Definir el grado de 
satisfacción de las 
demandas. 

Relación entre el número 
de demandas satisfechas 
y el total de las mismas. 

A/B; donde: 
A = Número de demandas 
satisfechas. 
B = Número de demandas 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el número de 
nuevos servicios 
implementados.  

Cantidad de nuevos 
servicios implementados. 

Número de servicios 
implementados. Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
cumplimiento de los 
compromisos. 

Control del grado de 
cumplimiento de los 
compromisos reflejados 
en las Cartas de servicios. 

Número de compromisos 
cumplidos.  Mejor cuanto mayor. 

Definir el cumplimiento de 
los plazos de préstamo. 

Control de los plazos de 
préstamo. 

A/B; donde: 
A = Número de días 
efectivos de préstamo. 
B = Número de días 
teóricos de préstamos. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
bibliográficas para lectura 
en sala. 

Relación entre las 
bibliografías 
recomendadas disponibles 
en la biblioteca y el total 
de las recomendadas. 

A/B; donde: 
A = Bibliografía 
recomendada biblioteca. 
B = Total de la bibliografía 
recomendada. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
bibliográficas para 
préstamo. 

Relación entre las 
bibliografías 
recomendadas disponibles 
en la biblioteca para 
préstamo y el total de las 
recomendadas. 

A/B; donde: 
A = Bibliografía 
recomendada para 
préstamo en la biblioteca. 
B = Total de la bibliografía 
recomendada. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir la relación entre 
estanterías con libros 
dedicados al préstamo y 
las dedicadas a libros en 
depósito. 

Relación entre la longitud 
de estanterías para el 
acceso libre y las 
dedicadas al depósito. 

A/B; donde: 
A = Metros de estantería 
para libre acceso. 
B = Metros estantería 
para depósito. Redondear. 

 

Definir la relación entre 
ejemplares depositados en 
los departamentos y el 
total de la colección. 

Relación entre los 
ejemplares depositados 
en los departamentos y el 
total de la colección. 

A/B; donde: 
A = Número de 
ejemplares en 
departamentos. 
B = Número de 
ejemplares totales 
colección. Redondear. 

 

Definir el índice de 
rotación. 

Indica las veces que por 
término medio es 
prestado cada ejemplar 
de durante un año 

A/B; donde: 
A = Número de 
prestamos. 
B = Número de 
ejemplares prestados. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir el grado de 
utilización de los servicios 
a distancia. 

Relación entre los 
usuarios de los servicios a 
distancia y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de usuarios 
de los servicios a 
distancia, 
B = Número total de 
usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del servicio de 
préstamo. 

Relación entre el número 
de prestamos 
domiciliarios y los 
usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de prestamos 
realizados. 
B = Usuarios potenciales 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de los servicios 
de lectura en sala. 

Relación entre el número 
de préstamos para lectura 
en sala y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de prestamos 
realizados. 
B = Usuarios potenciales 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en los prestamos 
interbibliotecarios. 

Relación entre los 
prestamos atendidos y los 
solicitados. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en los prestamos 
interbibliotecarios. 

Relación entra e las 
solicitudes servidas desde 
otras bibliotecas y las 
realizadas. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
atendidas desde otras 
bibliotecas. 
B = Número de solicitudes 
realizadas. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el tiempo medio de 
recepción de documentos 
de préstamo 
interbibliotecario. 

Relación entre la suma de 
tiempo de recepción de 
los documentos solicitados 
y el número de estos. 

A/B; donde: 
A = Suma de los tiempos 
de recepción de los 
documentos solicitados. 
B = Número de 
documentos solicitados. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el tiempo medio 
entre la recepción de un 
documento de préstamo 
interbibliotecario y la 
entrega al solicitante. 

Relación entre la suma de 
los tiempos de entrega y 
el número de solicitudes. 

A/B; donde: 
A = Suma de los tiempos 
transcurridos desde la 
recepción de los 
documentos y su entrega. 
B = Número de 
documentos solicitados. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el grado de éxito 
en los prestamos 
interbibliotecarios para 
PDI 

Relación entre los 
prestamos atendidos y los 
solicitados por el PDI. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados por el PDI. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de la página 
web. 

Relación entre los 
visitantes de la página y 
los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número visitas a la 
página Web. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la página 
Web. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del catálogo. 

Relación entre los 
usuarios que han utilizado 
el catálogo y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de usuarios 
que han consultado el 
catálogo. 
B = Número de usuarios 
potenciales del catálogo. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de uso y 
actualidad de las revistas 
de la biblioteca. 

Relación entre el número 
de revistas vivas y el 
número de 
investigadores. 

A/B; donde:  
A = Número de revistas 
vivas en la biblioteca. 
B = Número de 
investigadores de la 
universidad. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir el aumento de los 
fondos de la biblioteca. 

Relación entre la 
adquisición de nuevas 
monografías y el número 
de usuarios reales de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número de nuevas 
monografías adquiridas. 
B = Número de usuarios 
reales de la biblioteca. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Apoyo y seguimiento de los Servicios 

Definir la satisfacción de 
los usuarios. 

Medir el número de 
quejas o reclamaciones 
referidas a las actividades 
que vinculan a la 
biblioteca con los 
usuarios. 

Número de reclamaciones 
recibidas. Mejor cuanto menor. 

Definir la formación a los 
usuarios. 

Realizar el control de los 
cursos de formación. 

Número de tipos de 
cursos. 
Porcentaje de asistentes 
en relación con los 
potenciales. 
Grado de satisfacción de 
los asistentes. 
Grado de cobertura de los 
cursos. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el apoyo y la 
atención a los usuarios. 

Medir el número de 
servicios de apoyo y 
atención realizados. 

Número de servicios 
realizados. Mejor cuanto mayor. 

Definir el cumplimiento de 
los objetivos basados en 
los usuarios. 

Porcentaje de objetivos 
cumplimentados. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de objetivos 
conseguidos. 
B = Numero de objetivos 
previstos. Redondear. 

Número entero entre 1 y 
100. Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

INDICADORES DE RESULTADOS EN EL PERSONAL 

Logros 

Definir la adecuación de 
los perfiles profesionales a 
los puestos de trabajo. 

Relación entre el nivel 
académico de los puestos 
de trabajo y el de las 
personas que lo ocupan. 

A/B; donde: 
A = Número de personas 
con la titulación adecuada 
al puesto. 
B = Número de personas. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir la productividad 
del personal de la 
biblioteca. 

Relación entre el trabajo 
realizado y el número de 
personas que lo realizan. 1 

A/B; donde: 
A = Cantidad de trabajo 
realizada. 
B = Número de personas 
que lo han realizado. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el porcentaje del 
personal de la biblioteca 
que ha participado en 
actividades formativas. 

Relación entre las 
personas que han 
participado en las 
actividades y el total del 
personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de personas 
que han intervenido en las 
actividades. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. mejor cuanto 
mayor. 

Definir el porcentaje del 
presupuesto que la 
biblioteca destina a 
formación. 

Relación entre los gastos 
de formación y el 
presupuesto. 

Ax100/B; donde: 
A = Gastos en formación. 
B = Total presupuesto. 
Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Motivación e implicación 

Definir la participación en 
equipos de mejora. 

Porcentaje del personal 
que pertenece a algún 
equipo de mejora y la 
totalidad del personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que pertenece 
a algún equipo de mejora. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Definir la participación en 
programas de 
sugerencias. 

Porcentaje del personal 
que participa a algún 
programa de sugerencias 
y la totalidad del personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que participa 
en algún programa de 
sugerencias. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Definir el nivel de 
formación y desarrollo del 
personal de la biblioteca. 

Porcentaje de personal 
con una determinada 
titulación, respecto del 
total. 2 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados con una 
determinada titulación. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. mejor cuanto 
mayor. 

Medir los beneficios del 
trabajo en equipo. 

Diferencia en el tiempo 
empleado entre realizar la 
tarea en equipo o 
individualmente. 

A-B; donde. 
A = Tiempo empleado si 
la tarea se hubiera 
realizado individualmente. 
B = Tiempo empleado en 
realizar la tarea en 
equipo. 

Un número entero. Mejor 
cuanto mayor. 

Medir el reconocimiento a 
la labor de personas y 
equipos de la biblioteca. 

Número de distinciones, 
premios, reconocimientos, 
etc, que hayan 
conseguido el personal de 
la biblioteca individual o 
colectivamente. 

Número de premios en 
metálico.  
Numero de premios en 
especia. 
Número de menciones 
honoríficas. 
Número de diplomas al 
mérito. 
Etc. 

Mejor cuanto mayor. 

 
                                                 
1 Se debe calcular para cada una de las especialidades, como catalogadores, descriptores, resumidores, etc. 
2 Se debe realizar para cada titulación o categoría profesional. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Medir la participación de 
los empleados de la 
biblioteca en encuestas 
internas. 

Porcentaje del personal 
que cumplimenta las 
encuestas. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que 
cumplimentan las 
encuestas. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Medir el interés del 
personal en su promoción 
laboral 

Porcentaje del personal 
que se presenta a los 
concursos de promoción. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que se 
presentan a los concursos. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Medir el número de 
publicaciones 
profesionales del personal 
de la biblioteca. 

Porcentaje de empleados 
que escriben en 
publicaciones 
profesionales, en relación 
con el total. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que han 
publicado algún 
documento. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Satisfacción 

Medir el absentismo 
laboral y las bajas por 
enfermedad o accidente. 

Porcentaje de horas 
perdidas por faltas de los 
empleados en relación con 
las horas totales de  
trabajo. 3 

AX100/B; donde: 
A = Número total de 
horas de trabajo perdidas. 
B = Número horas totales 
trabajadas. Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

Medir las quejas y 
reclamaciones de los 
empleados. 

Porcentaje de quejas y 
reclamaciones reportadas, 
respecto del personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de quejas y 
reclamaciones. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
menor. 

Medir los beneficiados por 
los servicios sociales que 
presta la biblioteca. 

Porcentaje de personas 
que se benefician en 
relación con el total de 
empleados.4 

Ax100/B; donde: 
A = Número empleados 
que se benefician de los 
servicios sociales. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Medir la utilización de las 
instalaciones sociales de 
la biblioteca. 

Porcentaje de personas 
que los utilizan en relación 
con el total de empleados. 
5 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que utilizan las 
instalaciones sociales. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Servicios que la biblioteca proporciona a las personas que la integran 

Medir la exactitud y 
precisión de la 
administración de 
personal. 

Porcentaje de empleados 
que han presentado 
alguna queja o 
reclamación por motivos 
administrativos. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de 
empleados que han 
presentado una queja o 
reclamación. 
B = Número total 
empleados. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
menor. 

Medir la efectividad en la 
comunicación. 

Porcentaje de mensajes 
cumplimentados. 

Ax100/B; donde: 
A = Número mensajes 
cumplimentados. 
B = Número total de 
mensajes. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Medir el tiempo de 
respuesta a las cuestiones 
planteadas. 

Relación entre el tiempo 
empleado en resolver las  
cuestiones y el número de 
estas. 

Ax100/B; donde: 
A = Tiempo empleado en 
las respuestas. 
B = Número total 
cuestiones. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
menor. 

                                                 
3 Se deberá calcular cada uno de los índices por separado. 
4 Se deberán calcular por separado los distintos beneficios. 
5 Se deberán calcular por separado la utilización de las distintas instalaciones. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Establecer la adecuación 
entre los planes de 
formación y las 
necesidades de la 
biblioteca. 

Porcentaje de los cursos 
de formación que traten 
sobre materias 
interesantes para la 
biblioteca y el total de los 
realizados. 

Ax100/B; donde: 
A = Número cursos 
interesantes. 
B = Número total de 
cursos. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Definir el número de 
horas dedicadas a la 
formación. 

Porcentaje de horas 
dedicadas a la formación 
sobre el total de horas de 
trabajo realizadas. 

Ax100/B; donde: 
A = Número horas 
empleadas en formación. 
B = Número total de 
horas realizadas. 
Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

INDICADORES DE RESULTADOS CLAVE 

Definir el uso de recursos 
electrónicos 

Relación entre los 
documentos descargados 
y el número de 
investigadores. 

A/B; donde: 
A = Número de 
documentos descargados. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de la página 
Web. 

Relación entre los 
visitantes de la página y 
los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de visitas 
realizadas a la Web. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la página 
Web. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del catálogo. 

Relación entre los 
usuarios que han utilizado 
el catálogo y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de usuarios 
que han consultado el 
catálogo. 
B = Número de usuarios 
potenciales del catálogo. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización de la 
biblioteca. 

Relación entre los 
documentos suministrados 
(PIB + préstamo) y el 
personal de la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número documentos 
suministrados. 
B = Personal de la 
bibliotecas. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del servicio de 
préstamo. 

Relación entre el número 
de prestamos domiciliarios 
y los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número prestamos 
realizados. 
B = Usuarios potenciales 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
rapidez en los préstamos. 

Relación entre los 
documentos no 
entregados 
inmediatamente y los 
totales. 

A/B; donde: 
A = Número documentos 
no entregados 
inmediatamente. 
B = total de documentos 
prestados. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en los PIB para PDI 

Relación entre los PIB y 
los solicitados por el PDI. 

A/B; donde: 
A = Número solicitudes de 
préstamo interbibliotecario 
servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados por 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en las solicitudes PIB de 
artículos. 

Relación entre los 
préstamos atendidos y el 
número de revistas vivas 
disponibles. 

A/B; donde: 
A = Número solicitudes 
artículos mediante PIB 
servidos. 
B = Número de revistas 
vivas. Redondear 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en la solicitud de PIB. 

Relación entre los PIB 
atendidos y los 
solicitados. 

A/B; donde: 
A = Número PIBs 
servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
utilización del PIB para el 
total del personal 
investigador (PDI + tercer 
ciclo) 

Relación entre los PIB y 
los solicitados por el total 
del personal investigador. 

A/B; donde: 
A = Número PIB servidos. 
B = Número total de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de éxito 
en los PIB. 

Relación entre los 
préstamos atendidos y los 
solicitados. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
PIB servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir las posibilidades 
de atención a los 
usuarios. 

Relación entre los 
usuarios potenciales y el 
personal de la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número usuarios 
potenciales. 
B = Personal de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el gasto medio de 
la biblioteca por usuario. 

Relación entre el coste 
anual de la biblioteca y el 
número de usuarios 
potenciales de la misma. 

A/B; donde: 
A = Coste anual de la 
biblioteca. 
B = Número de usuarios 
potenciales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto medio en 
revistas por investigador. 

Relación entre el gasto en 
revistas  para la biblioteca 
y el número de 
investigadores que 
atiende. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en revistas. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto medio en 
recursos electrónicos por 
investigador. 

Relación entre el gasto en 
recursos electrónicos de  
la biblioteca y el número 
de investigadores que 
atiende. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en recursos 
electrónicos. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto en la 
adquisición de 
monografías. 

Relación entre el gasto en 
la adquisición de 
monografías y el gasto 
total de adquisiciones de 
la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en monografías. 
B = Gasto total anual de 
adquisiciones de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto en la 
adquisición de recursos 
electrónicos. 

Relación entre el gasto en 
la adquisición de recursos 
electrónicos y el gasto 
total de adquisiciones de 
la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual en 
recursos electrónicos. 
B = Gasto total anual de 
adquisiciones de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el gasto dedicado 
a la colección electrónica. 

Porcentaje que 
representan los gasto 
dedicados a la colección 
electrónica y el gasto total 
de la biblioteca. 

Ax100/B; donde: 
A = Gasto anual dedicado 
a la colección electrónica. 
B = Gasto total anual de 
la biblioteca. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

Definir el coste por sesión 
en recursos electrónicos 

Relación entre el coste de 
un recurso electrónico y el 
número de visitas o 
conexiones al mismo. 

A/B; donde: 
A = Coste de adquisición 
de un recurso electrónico. 
B = Número de vistas o 
conexiones al recurso. 
Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el coste por 
documento descargado de 
recursos electrónicos 

Relación entre el coste de 
un recurso electrónico y el 
número de descargas 
desde le mismo. 

A/B; donde: 
A = Coste adquisición de 
un recurso electrónico. 
B = Número de descargas 
del recurso. Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el ratio de 
formación de usuarios en 
la biblioteca. 

Relación entre los 
usuarios que han recibido 
alguna formación en la 
biblioteca y el número 
total de usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número usuarios que 
han recibido formación. 
B = Número de usuarios 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el ratio de 
utilización por los usuarios 
de los servicios a 
distancia. 

Relación entre el número 
de servicios a distancia 
utilizados y el número de 
usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de servicios a 
distancia realizados. 
B = Número de usuarios 
potenciales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
atención a los usuarios. 

Relación entre el personal 
para atención a los 
usuarios y la totalidad del 
personal de la biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Personal de atención 
al usuario. 
B = Personal total. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de 
cálculo 

Interpretación 

Definir el grado de 
atención a los usuarios. 

Relación entre el personal 
para atención a los 
usuarios y el número de 
usuarios potenciales de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Personal de atención 
al usuario. 
B = Número de usuarios 
potenciales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir una tasa de 
rendimiento. 

Relación entre la número 
de documentos 
catalogados y el número 
de catalogadores de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número de 
documentos catalogados. 
B = Número 
catalogadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el tiempo medio de 
adquisición de 
documentos. 

Relación entre la suma de 
los tiempos de adquisición 
de documentos y el 
número de documentos 
adquiridos. 

A/B; donde: 
A = Suma de los tiempos 
de adquisición de 
documentos. 
B = Número de 
documentos adquiridos. 
Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

Definir el grado de 
cumplimiento de las 
recomendaciones. 

Relación entre las 
bibliografías 
recomendadas disponibles 
en la biblioteca y el total 
de las recomendadas. 

A/B; donde: 
A = bibliografía 
recomendada disponible 
en la biblioteca. 
B = Total de la bibliografía 
recomendada. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir el grado de 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
bibliográficas para 
préstamo. 

Relación entre las 
bibliografías 
recomendadas disponibles 
en la biblioteca para 
préstamo y el total de las 
recomendadas. 

A/B; donde: 
A = bibliografía 
recomendada presente 
para préstamo en la 
biblioteca. 
B = Total de la bibliografía 
recomendada. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

Definir la relación entre 
ejemplares depositados en 
los departamentos y el 
total de la colección. 

Relación entre los 
ejemplares depositados 
en los departamentos y el 
total de la colección. 

A/B; donde: 
A = Número de 
ejemplares en 
departamentos. 
B = Número de 
ejemplares totales 
colección. Redondear. 

 

Definir el índice de 
rotación. 

Indica las veces que por 
término medio es 
prestado cada ejemplar 
de una biblioteca durante 
un año 

A/B; donde: 
A = Número de 
prestamos. 
B = Número de 
ejemplares prestados. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Anexo 5. 
Indicadores de Rendimiento utilizados por la 

Biblioteca Central de la UNED para la 
Autoevaluación del año 2005-6  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



490 

Objeto Definición Método de cálculo Interpretación 

1. Atención a los usuarios  

1.1. Definir el grado de 
atención a los usuarios. 

Relación entre el personal 
para atención a los 
usuarios y el número total 
del personal de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Personal de atención 
al usuario. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

1.2. Valorar el grado de 
atención a los usuarios 

Relación entre el personal 
de la biblioteca dedicado a 
la atención del usuario y 
los usuarios. 

A/B; donde: 
A = Personal dedicado a la 
atención del usuario. 
B = Usuarios. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

1.3. Establecer el tiempo 
de atención a los usuarios. 

Determinar los días 
durante los cuales se 
presta atención a los 
usuarios 

Días de apertura al año. Un número entero entre 1 
y 365. 

1.4. Establecer el tiempo 
de atención a los usuarios. 

Determinar el tiempo 
durante el cual se presta 
atención al usuario 
durante la semana. 

Horas entre las que está 
abierta la biblioteca 
durante la semana. 

Un número entero entre 1 
y 168. 

2. Adecuación de las instalaciones y su mantenimiento  

2.1. Definir el espacio de 
que disponen los usuarios 

Determinar el espacio 
medio por usuario. 

A/B; donde: 
A = Superficie en m2 de la 
biblioteca dedicada a los 
usuarios. 
B = Usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

2.2. Definir el grado de 
utilización de los puestos 
de trabajo. 

Relación entre usuarios 
reales y puestos de 
lectura. 

A/B; donde: 
A = Usuarios de la sala de 
lectura. 
B = Puestos de lectura. 
Redondear. 

Mejor cuanto menor, 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

2.3. Definir el grado de 
utilización de los servicios 
informáticos de la 
biblioteca. 

Relación entre usuarios 
reales y PC’s biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Usuarios reales de los 
PC’s. 
B = Número de PC’s de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto menor 
resulte a igualdad de 
usuarios. 

2.4. Definir el grado de 
informatización. 

Relación entre los puestos 
de lectura informatizados 
y los totales. 

A/B; donde: 
A = Puestos de lectura 
informatizados. 
B = Puestos de lectura 
totales. Redondear 

Mejor cuanto mayor. 

2.5. Definir la relación 
entre estanterías con 
libros dedicados al 
préstamo y las dedicadas 
a libros en depósito. 

Relación entre la longitud 
de estanterías para el 
acceso libre y las 
dedicadas al depósito. 

A/B; donde: 
A = Metros de estantería 
para libre acceso. 
B = Metros estantería 
para depósito. Redondear. 

 

3. Colecciones y servicios  

3.1. Definir el aumento de 
los fondos de la biblioteca. 

Relación entre la 
adquisición de nuevas 
monografías y el número 
de usuarios reales de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Número de nuevas 
monografías adquiridas. 
B = Número de usuarios 
reales de la biblioteca. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.2. Definir el índice de 
rotación. 

Indica las veces que por 
término medio es 
prestado cada ejemplar 
de una biblioteca durante 
un año 

A/B; donde: 
A = Número de 
prestamos. 
B = Número de 
ejemplares prestados. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.3. Definir el grado de 
utilización del servicio de 
préstamo. 

Relación entre el número 
de préstamos 
domiciliarios y los 
usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de prestamos 
realizados. 
B = Usuarios potenciales 
totales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de cálculo Interpretación 

3.4. Definir el grado de 
utilización de los servicios 
a distancia. 

Relación entre los 
usuarios de los servicios a 
distancia y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número usuarios de 
los servicios a distancia, 
B = Número total de 
usuarios potenciales. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.5. Definir el grado de 
éxito en los prestamos 
interbibliotecarios. 

Relación entre los 
préstamos atendidos y los 
solicitados. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.6. Definir el grado de 
éxito en los prestamos 
interbibliotecarios. 

Relación entra e las 
solicitudes servidas desde 
otras bibliotecas y las 
realizadas. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
atendidas desde otras 
bibliotecas. 
B = Número de solicitudes 
realizadas. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.7. Definir el tiempo 
medio de recepción de 
documentos de préstamo 
interbibliotecario. 

Relación entre la suma de 
tiempo de recepción de 
los documentos 
solicitados y el número de 
estos. 

A/B; donde: 
A = Suma de los tiempos 
de recepción de los 
documentos solicitados. 
B = Número de 
documentos solicitados. 

Mejor cuanto menor. 

3.8. Definir el tiempo 
medio entre la recepción 
de un documento de 
préstamo interbibliotecario 
y la entrega al solicitante. 

Relación entre la suma de 
los tiempos de entrega y 
el número de solicitudes. 

A/B; donde: 
A = Suma de los tiempos 
transcurridos desde la 
recepción de los 
documentos y su entrega. 
B = Número de 
documentos solicitados. 

Mejor cuanto menor. 

3.9. Definir el grado de 
éxito en los prestamos 
interbibliotecarios para 
PDI 

Relación entre los 
préstamos atendidos y los 
solicitados por el PDI. 

A/B; donde: 
A = Número de solicitudes 
de PIB servidos. 
B = Número de préstamos 
solicitados por el PDI. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.10. Definir el grado de 
éxito en las solicitudes PIB 
de artículos. 

Relación entre los 
prestamos atendidos y el 
número de revistas vivas 
disponibles. 

A/B; donde: 
A = Número solicitudes  
de artículos mediante PIB 
servidos. 
B = Número de revistas 
vivas. Redondear 

Mejor cuanto mayor. 

3.11. Definir el grado de 
utilización de la página 
Web. 

Relación entre los 
visitantes de la página y 
los usuarios potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de visitas 
realizadas a la página 
Web. 
B = Número de usuarios 
potenciales de la Web. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.12. Definir el grado de 
utilización del catálogo. 

Relación entre los 
usuarios que han utilizado 
el catálogo y los usuarios 
potenciales. 

A/B; donde: 
A = Número de usuarios 
que han consultado el 
catálogo. 
B = Número de usuarios 
potenciales del catálogo. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.13. Definir el grado de 
uso y actualidad de las 
revistas de la biblioteca. 

Relación entre el número 
de revistas vivas y el 
número de 
investigadores. 

A/B; donde:  
A = Número de revistas 
vivas en la biblioteca. 
B = Número de 
investigadores de la 
universidad. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

3.14. Definir el uso de los 
recursos electrónicos 

Relación entre las 
Consultas a las bases de 
datos y el número de 
investigadores. 

A/B; donde: 
A = Número consultas a 
bases de datos. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de cálculo Interpretación 

4. Personal  

4.1. Definir la adecuación 
de los perfiles 
profesionales a los 
puestos de trabajo. 

Relación entre los puestos 
de trabajo de nivel técnico 
y el total del personal. 

A/B; donde: 
A = Número de personas 
con titulación.. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.2. Definir un ratio de 
rendimiento del personal. 

Relación entre los 
documentos 
suministrados (Préstamo 
+ PIB) y el Personal total 
de la Biblioteca 

A/B; donde: 
A = Total de documentos 
suministrado (Préstamo + 
PIB). 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.3. Valorar el grado de 
atención a los usuarios 

Relación entre los 
usuarios potenciales y el 
personal total de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Usuarios potenciales. 
B = Personal total de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

4.4. Definir la 
productividad de los 
catalogadores de la 
biblioteca. 

Relación entre el trabajo 
realizado y el número de 
personas que lo realizan.  

A/B; donde: 
A = Cantidad de 
ejemplares catalogados. 
B = Número de 
catalogadores. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.5. Definir la 
productividad del personal 
de adquisiciones de la 
biblioteca. 

Relación entre los 
documentos ingresados y 
el número de personas 
que lo realizan.  

A/B; donde: 
A = Cantidad de 
documentos ingresados. 
B = Número de personas 
de Adquisiciones. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.6. Definir un ratio de 
rendimiento del personal. 

Relación entre el total de 
documentos de la 
biblioteca y el número 
total del personal de la 
misma.  

A/B; donde: 
A = Total de documentos 
de la biblioteca. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.7. Definir la 
productividad del personal 
de préstamo de la 
biblioteca. 

Relación entre los 
documentos prestados y 
el personal de préstamo.  

A/B; donde: 
A = Cantidad de 
documentos prestados. 
B = Número de personal 
de préstamo. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.8. Definir la 
productividad del personal 
de préstamo de la 
biblioteca. 

Relación entre el número 
de carnés existentes y el  
personal de préstamo.. 

A/B; donde: 
A = Cantidad de carnés 
existente. 
B = Número de personal 
de préstamo. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.9. Definir la 
productividad del personal 
de PIB de la biblioteca. 

Relación entre los 
documentos solicitados en  
PIB y el  personal de PIB.  

A/B; donde: 
A = Cantidad de 
documentos solicitados en 
PIB. 
B = Número de personal 
de PIB. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.9b. Definir la 
productividad del personal 
de PIB de la biblioteca. 

Relación entre los 
documentos servidos en  
PIB y el  personal de PIB.  

A/B; donde: 
A = Cantidad de 
documentos servidos en 
PIB. 
B = Número de personal 
de PIB. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.10. Definir un ratio de 
rendimiento del personal. 

Relación entre el total de 
entradas contabilizadas en 
la biblioteca y el número 
total del personal de la 
misma.  

A/B; donde: 
A = Total de entradas 
contabilizadas. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Mejor cuanto menor. 

4.11. Definir la 
productividad del personal 
de la hemeroteca de la 
biblioteca. 

Relación entre el número 
de consultas de revistas 
en papel y el personal de 
la hemeroteca.  

A/B; donde: 
A = Número de consultas 
de revistas en papel. 
B = Número de personal 
hemeroteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Objeto Definición Método de cálculo Interpretación 

4.12. Definir la 
productividad del personal 
de la mediateca de la 
biblioteca. 

Relación entre el número 
de consultas audiovisuales 
y el personal de la 
mediateca.  

A/B; donde: 
A = Número de consultas 
audiovisuales. 
B = Número de personal 
de la mediateca. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

4.13. Definir el porcentaje 
del personal de la 
biblioteca que ha 
participado en actividades 
formativas. 

Relación entre las 
personas que han 
participado en las 
actividades y el total del 
personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de personas 
que han intervenido en las 
actividades. 
B = Total del personal. 
Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

4.14. Definir el porcentaje 
del presupuesto destinado 
a formación del personal. 

Relación entre el 
presupuesto destinado a 
formación del personal y 
el total del presupuesto. 

Ax100/B; donde: 
A = Presupuesto 
destinado a formación. 
B = Presupuesto total de 
la biblioteca. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. mejor cuanto 
mayor. 

4.15. Definir el porcentaje 
del personal de la 
biblioteca que ha 
promocionado. 

Relación entre las 
personas que han 
promocionado y el total 
del personal. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de personas 
que han promocionado. 
B = Total del personal de 
la biblioteca. Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

4.16. Definir el porcentaje 
de plazas en promoción 
que se han cubiertos. 

Relación entre las plazas 
ofrecidas por la biblioteca 
en promoción y las que se 
han cubierto. 

Ax100/B; donde: 
A = Número de plazas 
cubiertas en promoción. 
B = Número de plazas 
ofrecidas en promoción. 
Redondear. 

Un número entero entre 1 
y 100. Mejor cuanto 
mayor. 

5. Inversiones  

5.1. Definir el gasto medio 
en recursos electrónicos 
por investigador. 

Relación entre el gasto en 
recursos electrónicos de la 
biblioteca y el número de 
investigadores que 
atiende. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en recursos 
electrónicos. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

5.2. Definir el gasto 
dedicado a recursos 
electrónicos. 

Relación entre los gastos 
dedicados a recursos 
electrónicos y el 
presupuesto de 
adquisiciones de la 
biblioteca. 

A = Gasto anual dedicado 
a la colección electrónica. 
B = Importe del 
presupuesto de 
adquisiciones de la 
biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

5.3. Definir el gasto en la 
adquisición de 
monografías. 

Relación entre el gasto en 
la adquisición de 
monografías y el 
presupuesto total de 
adquisiciones de la 
biblioteca. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en monografías. 
B = Presupuesto total 
anual de adquisiciones de 
la biblioteca. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

5.4. Definir el gasto medio 
de la biblioteca por 
usuario. 

Relación entre el gasto 
anual en adquisiciones y 
el número de usuarios 
potenciales de la misma. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual en 
adquisiciones. 
B = Número de usuarios 
potenciales. Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 

5.5. Definir el gasto medio 
en revistas por 
investigador. 

Relación entre el gasto en 
revistas para la biblioteca 
y el número de 
investigadores que 
atiende. 

A/B; donde: 
A = Gasto anual de la 
biblioteca en revistas. 
B = Número de 
investigadores. 
Redondear. 

Mejor cuanto mayor. 
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Anexo 6. 

Modelo de encuesta utilizado 
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ENCUESTA PARA LA EVALUACIÓN DE LOS SERVICIOS DE UNA 

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA 

Soy un alumno de la UNED y estoy realizando el trabajo de investigación para mi 

Tesis Doctoral, para el que necesito realizar una encuesta en una biblioteca 

universitaria. Los resultados de la misma los utilizaré para desarrollar aquella, 

por lo que te quedaré muy agradecido por el interés y fidelidad en su 

cumplimentación. 

La Biblioteca escogida es la Central de la UNED, ya que, reúne dos condiciones 

muy interesantes, por un lado el gran número de usuarios potenciales, y por otro 

la multidisciplinaridad de sus fondos, lo que la hacen bastante singular. 

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR LA ENCUESTA 

La encuesta consta de seis apartados. El primero de ellos está destinado a 

conocer los usuarios de la Biblioteca, para estratificarlos, y así poder determinar 

las necesidades específicas de cada uno de los grupos que hemos considerado. 

En los siguientes cinco apartados se trata de analizar algunos aspectos concretos 

del servicio que presta la Biblioteca. 

En estos apartados, proponemos una serie de preguntas con cuatro conceptos 

diferentes. El primero de dichos conceptos indica la importancia que para tus 

necesidades informativas y de formación tiene el servicio a que se refiere cada 

pregunta específica, para lo cual deberás puntuarlo de 1 a 5, según lo consideres 

muy poco importante, poco importante, medio, importante o muy importante. 

En los tres conceptos siguientes debes valorar la calidad del servicio que presta 

actualmente la Biblioteca Central de la UNED en el servicio a que se refiere la 

pregunta, en comparación con otras dos Bibliotecas universitarias que utilices 

normalmente con frecuencia y a las que hemos denominado como A (por 

ejemplo la de tu Facultad o Escuela) y B (por ejemplo la de la Facultad o Escuela 

de algún amigo o compañero), y que en el trabajo de investigación nos servirán de 

referencia y comparación. Al igual que en el caso anterior, deberás puntuar el 

servicio a que se refiere cada pregunta de 1 a 5, según creas que el servicio que 

prestan es muy deficiente, deficiente, normal, bueno o muy bueno. 
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1. DATOS IDENTIFICATIVOS 
 
 
1.1. Sexo   Hombre   Mujer 
 
 
1.2. Miembro de la Comunidad de la UNED   Si   No 
 
 
1.3. Grupo   Estudiante 1er Ciclo 
    Estudiante 2º Ciclo 
    Estudiante 3er Ciclo 
    Personal Docente o Investigador 
    Personal de Administración y Servicios 
     Personal de la biblioteca 
    Otros (especificar) __________________________ 
 
 
1.4. ¿Con que frecuencia utilizas la biblioteca durante el curso? 
 
    Tres o más veces por semana 
    Una o dos veces a la semana 
    Una o dos veces al mes 
    Solo en época de exámenes 
 
 
1.5. Utilizas los recursos y servicios de la biblioteca 
 
    Directamente en la biblioteca 
    A través de Internet 
    Mediante ambas formas 
 
 
1.6. Utilizas los medios informáticos de la biblioteca 
 
    Dos o más veces por semana 
    Una vez por semana 
    Una vez al mes 
    Menos de una vez al mes 
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2. INSTALACIONES Y EQUIPOS 
 
2.1. El horario de la biblioteca  
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.2. Los días de apertura de la biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.3. La claridad en la señalización dentro de la biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.4. El número de puestos de lectura 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.5. El número de puestos informáticos de la biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.6. La comodidad de las instalaciones de la biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.7. El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca 

 
Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.8. El Catálogo de la biblioteca  
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.9. Las bases de datos de la biblioteca 

 
Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
2.10. El acceso a Internet desde la biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 
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3. RECURSOS DE INFORMACIÓN (LIBROS, REVISTAS, 
AUDIOVISUALES, ETC.) 
 
3.1. La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 
Valoración para la Biblioteca A    1  2  3  4  5 

 
3.2. La actualización de los recursos de información 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.3. La facilidad para localizar los libros 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.4. La facilidad para localizar revistas especializadas 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.5. La facilidad para localizar revistas especializadas 

 
Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.6. La facilidad para obtener documentos en préstamo interbibliotecario 

 
Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.7. La claridad con que están distribuidos por secciones los fondos 
bibliográficos 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.8. La respuesta obtenida al solicitar alguna información 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.9. La facilidad para consultar el catálogo de la Biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 
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3.10. La facilidad para consultar la página Web de la Biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.11. La facilidad para realizar sugerencias y comentarios 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.12. La facilidad para realizar peticiones de nuevas adquisiciones 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.13. La respuesta obtenida a las sugerencias y comentarios 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
3.14. La respuesta obtenida ante una petición de nuevas adquisiciones 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 
Valoración para la Biblioteca A    1  2  3  4  5 

 
4. EL PRÉSTAMO 
 
4.1. La agilidad para ser atendidos en el mostrador de préstamos 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
4.2. La idoneidad de los plazos de préstamo 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
4.3. El volumen o número de documentos que se pueden obtener en 
préstamo 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
4.4. La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el préstamo 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 
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4.5. La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
4.6. Las facilidades para conocer/ modificar el estado tus préstamos y 
reservas a través de Internet 
  

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
4.7. La facilidad/ rapidez con la que se dispone de un documento que 
está en otra biblioteca o servicio 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
5. EL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA 
 
5.1. La capacidad de gestión y resolución de las preguntas por parte de 
las personas que atienden los mostradores 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
5.2. Si has realizado alguna queja ¿La han solucionado adecuadamente? 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
5.3. La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
5.4. El servicio de referencia y consulta ha aclarado tus dudas 
 

Importancia para tu formación/ información  1  2  3  4  5 
Valoración de la B.C. de la UNED    1  2  3  4  5 

 
 
 
Por favor indica la fecha en que has cumplimentado la encuesta: 
 
 

¡Muchas gracias de nuevo por tu colaboración y recuerda entregar el 
cuestionario en el mostrador de préstamos! 
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Anexo 7. 

Modelo de cuestionario de Kano utilizado 
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Estimado/a usuario/a: 
 

Para llevar a cabo la investigación necesaria para la Tesis Doctoral que estoy 
escribiendo, hace unos meses realicé una encuesta en esta Biblioteca en la que 
pretendía conocer sus necesidades como usuario de la misma, así como su 
opinión sobre el servicio que le presta aquella en la actualidad. 
 
Una vez analizados los resultados de la encuesta y elegidos los aspectos en los 
que debo trabajar para continuar la investigación, me es grato someter a su 
consideración un cuestionario, desarrollado en Japón por el Prof. Noriaki Kano, y 
que utilizaré para evaluar la importancia relativa que cada uno de aquellos tiene 
para los usuarios, así como para definir cuales de ellos resultan mas o menos 
atractivos y en consecuencia determinar sobre los que habría que realizar 
acciones de mejora. Por tanto, le quedare sumamente agradecido por su 
colaboración al cumplimentar dicho cuestionario. 
 
Con este fin he desarrollado un cuestionario que presenta 21 preguntas dobles, 
una directa y otra complementaria de aquella. Los resultados del cuestionario se 
obtienen analizando la combinación de las contestaciones a ambas. 
 
Las preguntas directas son del tipo: Si la Biblioteca pudiera mejorar una 
determinada cualidad ¿Cómo te parecería?. Por su parte las preguntas 
complementarias son del tipo: Si la Biblioteca no pudiera mejorar una 
determinada cualidad ¿Cómo te parecería?. 
 
Tanto las preguntas directas como las indirectas tiene cinco únicas opciones de 
respuesta: 
 
6. Me sería muy útil 
7. me sería útil 
8. Me daría igual 
9. Sería un inconveniente 
10. Sería un gran inconveniente 
 
En cada caso habrá que marcar, en la casilla correspondiente, la calificación que 
le parezca más apropiada para cada pregunta en cuestión. A continuación 
presentamos un ejemplo de cómo contestar el mencionado cuestionario, que 
presentamos después. 
 
 

Directa Si la Biblioteca pudiese mejorar la claridad en 
la señalización interna ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil X 

3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

Complem. 
Si la Biblioteca no pudiese mejorar la claridad 

en la señalización interna ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente X 

5. Sería un gran inconveniente  
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Número Pregunta Respuestas posibles 

1 Si la Biblioteca pudiera adecuar sus horarios a 
tus necesidades ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

1b 
Si la Biblioteca no pudiera adecuar sus 
horarios a tus necesidades ¿Cómo te 

parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

2 
Si la Biblioteca pudiera adecuar sus días de 

apertura a tus necesidades ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

2b 
Si la Biblioteca no pudiera adecuar sus días 

de apertura a tus necesidades ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

3 Si la Biblioteca pudiese aumentar los puestos 
de lectura ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

3b Si la Biblioteca no pudiese aumentar los 
puestos de lectura ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

4 Si la Biblioteca pudiese aumentar los puestos 
informáticos ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

4b Si la Biblioteca no pudiese aumentar los 
puestos informáticos ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

5 Si la Biblioteca pudiese mejorar el catálogo  
¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

5b Si la Biblioteca no pudiese mejorar el catálogo  
¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 
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Número Pregunta Respuestas posibles 

6 Si la Biblioteca pudiese ampliar el acceso a 
Internet ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

6b Si la Biblioteca no pudiese ampliar el acceso a 
Internet ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

7 Si la Biblioteca pudiese adecuar sus fondos a 
tus necesidades ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

7b Si la Biblioteca no pudiese adecuar sus fondos 
a tus necesidades ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

8 Si la Biblioteca pudiese actualizar sus 
recursos de información ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

8b Si la Biblioteca no pudiese actualizar sus 
recursos de información ¿Como te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

9 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad 
para encontrar los libros en sus dependencias 

¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

9b 
Si la Biblioteca no pudiese aumentar la 

facilidad para encontrar los libros en sus 
dependencias ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

10 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad 

para obtener documentos en préstamo 
interbibliotecario ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

10b 

Si la Biblioteca no pudiese aumentar la 
facilidad para obtener documentos en 
préstamo interbibliotecario ¿Cómo te 

parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 



505 

Número Pregunta Respuestas posibles 

11 Si obtuvieses una buena respuesta al solicitar 
una información ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

11b Si no obtuvieses una buena respuesta al 
solicitar una información ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

12 
Si la Biblioteca pudiese mejorar la facilidad 

para consultar el catálogo ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

12b 
Si la Biblioteca no pudiese mejorar la facilidad 

para consultar el catálogo ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

13 
Si la biblioteca pudiese mejorar la facilidad 

para consultar su página web ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

13b 
Si la biblioteca no pudiese mejorar la facilidad 

para consultar su página web ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

14 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad 

para realizar peticiones de nuevas 
adquisiciones ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

14b 
Si la Biblioteca no pudiese aumentar la 

facilidad para realizar peticiones de nuevas 
adquisiciones ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

15 Si la Biblioteca pudiese aumentar los plazos 
de préstamo ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

15b Si la Biblioteca no pudiese aumentar los 
plazos de préstamo ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 
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Número Pregunta Respuestas posibles 

16 
Si la Biblioteca pudiese aumentar el número 

de documentos que puedes obtener en 
préstamo ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

16b 
Si la Biblioteca no pudiese aumentar el 

número de documentos que puedes obtener 
en préstamo ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

17 
Si la Biblioteca pudiese mejorar la sencillez de 
las operaciones para acceder/ formalizar los 

préstamos ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

17b 
Si la Biblioteca no pudiese mejorar la sencillez 
de las operaciones para acceder/ formalizar 

los préstamos ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

18 
Si la biblioteca pudiese mejorar la sencillez de 

las gestiones para reservar o renovar los 
préstamos ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

18b 
Si la biblioteca no pudiese mejorar la sencillez 
de las gestiones para reservar o renovar los 

préstamos ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

19 
Si la Biblioteca pudiese aumentar la facilidad 
para conocer el estado de tus préstamos a 

través de Internet ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

19b 

Si la Biblioteca no pudiese aumentar la 
facilidad para conocer el estado de tus 

préstamos a través de Internet ¿Cómo te 
parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

20 
Si el personal de la biblioteca mejorase aún 
más su cordialidad y amabilidad ¿Cómo te 

parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

20b 
Si el personal de la biblioteca no mejorase 

aún más su cordialidad y amabilidad ¿Cómo 
te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 
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Número Pregunta Respuestas posibles 

21 
Si la Biblioteca mejorase aún más el servicio 

de referencia y consultas para aclarar tus 
dudas ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil  
2. Me sería útil  
3. Me daría igual  
4. Sería un inconveniente  
5. Sería un gran inconveniente  

21b 
Si la Biblioteca no mejorase aún más el 

servicio de referencia y consultas para aclarar 
tus dudas ¿Cómo te parecería? 

1. Me sería muy útil 
2. Me sería útil 
3. Me daría igual 
4. Sería un inconveniente 
5. Sería un gran inconveniente 

 

 
¡Por favor! Recuerde entregar en el mostrador de préstamos este 

cuestionario cuando lo haya cumplimentado. De nuevo le reitero 

mi más sincero agradecimiento. 
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Anexo 8. 

Relaciones entre los Requerimientos de Calidad 

de los Usuarios de la Biblioteca y los Indicadores 

de Calidad de la misma, Matriz A-1 
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1. El horario de la Biblioteca 

 

VS 1. Total usuarios/ Personal dedicado a la atención al usuario: 

Presentan una relación positiva, ya que considerando fijo el personal de 

atención al usuario, cuantas más horas permanezca abierta la biblioteca, 

mayor cantidad de usuarios podrán visitarla. Consideramos, por la misma 

razón, que la relación es fuerte. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

alcanzado cierto límite de aumento en las horas de apertura, habrá que 

aumentar los días de apertura al año. Puesto que cada conjunto de 24 

horas forma un elemento día, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que al aumentar o disminuir las horas de apertura diaria, aumentan o 

disminuyen las horas de apertura semanales en la misma cantidad. Dado 

que el horario de apertura diaria, forma parte del conjunto del número de 

horas de apertura a la semana, la relación entre ambos es fuerte. 

 
VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación. 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación. 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación. 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación. 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos 

relación. 
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VS 9. Número de préstamos domiciliarios / Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número de usuarios 

definido, cuanto mayor o menor sea el horario existe la posibilidad de que 

se realice un mayor o menor número de préstamos. La relación es débil, 

ya que se trata de magnitudes distintas. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios. No 

encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario. No encontramos relación. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario, cuanto mayor o menor sea el horario 

existirá la posibilidad de que se pueda realizar un mayor o menor número 

de consultas al catálogo. La relación es débil, ya que se trata de 

magnitudes distintas. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de la biblioteca 

definido, cuanto mayor o menor sea el horario existe la posibilidad de que 

se suministre un mayor o menor número de documentos. La relación es 

débil, ya que se trata de magnitudes distintas. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación. 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación. 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de 
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Préstamos definido, cuanto mayor o menor sea el horario existe la 

posibilidad de que se puedan prestar un mayor o menor número de 

documentos. La relación es débil, ya que se trata de magnitudes distintas. 

 

VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación. 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación. 

 

VS 21. Gasto en revistas / Investigador. No encontramos relación. 

 

2. Días apertura  

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al usuario 

 

Presentan una relación positiva, ya que considerando fijo el personal de 

atención al usuario, cuantos más días permanezca abierta la biblioteca 

mayor cantidad de usuarios podrá visitarla.  

 

Por la misma razón, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 2. Días de apertura al año  

 

Presentan una relación positiva, ya que al aumentar o disminuir los días 

de apertura, deben aumentar o disminuir los días de apertura anuales en 

la misma cantidad. 

 

Al ser cada día de apertura un elemento del conjunto de los días de 

apertura al año la relación entre ambos es fuerte. 
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VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que al aumentar o disminuir los días de apertura, deben aumentar o 

disminuir las horas de apertura semanales. Puesto que cada día de 

apertura consta de un número definido de horas de apertura, la relación 

entre ambos es fuerte, lo mismo ocurre en el cómputo de horas semanal. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número de usuarios 

definido, cuanto mayor o menor sean los días de apertura existe la 

posibilidad de que se puedan realizar un mayor o menor número de 

préstamos domiciliarios. La relación es débil, ya que se trata de 

magnitudes distintas. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 
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VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario, cuanto mayor o menor sean los días de 

apertura existe la posibilidad de que se pueda realizar un mayor o menor 

número de consultas al catálogo. La relación es débil, ya que se trata de 

magnitudes distintas. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de la Biblioteca 

definido, cuanto mayor o menor sea los días de apertura existe la 

posibilidad de que se puedan realizar un mayor o menor número de 

suministro de documentos. La relación es débil, ya que se trata de 

magnitudes distintas. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal Préstamo: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de Préstamo 

definido, cuanto mayor o menor sean los días de apertura existe la 

posibilidad de que se puedan realizar un mayor o menor número de 

préstamos de documentos. La relación es débil, ya que se trata de 

magnitudes distintas. 

 

VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 
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VS 19. Gasto en monografías / Total presupuesto adquisiciones: 

No encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones / Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas / Investigador: No encontramos relación 

 

3. Número de puestos de lectura 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un número de estudiantes definido, cuanto mayor o 

menor sean los puestos de lectura será mayor o menor el espacio de 

lectura disponible. Puesto que estamos comparando la misma magnitud, 

la relación es fuerte. 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura. 

Presentan una relación positiva, ya que, cuanto mayor o menor sean los 

puestos de lectura será mayor o menor la posibilidad de que alguno de 

ellos esté informatizado. Puesto que los puestos de lectura informatizados 

son un sub-conjunto del total de puestos de lectura, la relación es fuerte. 
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VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 



516 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

4. El número de puestos informáticos de la Biblioteca 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: Presentan una 

relación positiva, ya que, para un número de usuarios determinado, 

cuanto mayor o menor sean los puestos informáticos será mayor o menor 

la posibilidad de utilización. Puesto que los puestos PC y terminales de uso 

público son un sub-conjunto del total de puestos informáticos, la relación 

es fuerte. 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número de puestos de 

lectura determinados, cuanto mayor o menor sean los puestos 

informáticos será mayor o menor el número de puestos informatizados. 

Puesto que los puestos de lectura informatizados son un sub-conjunto del 

total de puestos informatizados, la relación es fuerte. 
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VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal Préstamo: 

No encontramos relación 

 
VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 
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VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 
VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

5. El catálogo 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 
VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, a un aumento de las 

monografías disponibles, le corresponde un aumento de los títulos 

comprendidos en el catálogo. Por otra parte como el catálogo es un 
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listado, entre otros documentos, de las monografías disponibles en la 

biblioteca, la relación es fuerte. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relació 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, la consulta al catálogo solo es 

posible si existe este. Por otra parte, al tratarse del mismo documento en 

ambos términos, la relación es fuerte. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios / Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que para el un total de personal definido, a un aumento o 

disminución de los documentos totales, le corresponde un aumento o 

disminución de los títulos comprendidos en el catálogo. Por otra parte 

como el catálogo es un listado, entre otros, de los documentos totales de 

la biblioteca, la relación es fuerte. 
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VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 
 

VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: Presentan una relación positiva, ya que para un 

presupuesto de adquisiciones definido, a un aumento o disminución de las 

revistas electrónicas, le corresponde un aumento o disminución de los 

títulos comprendidos en el catálogo. Por otra parte como el catálogo es un 

listado, entre otros de las revistas electrónicas de la biblioteca, la relación 

es fuerte. 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que para un presupuesto de 

adquisiciones definido, a un aumento o disminución de las monografías, le 

corresponde un aumento o disminución de los títulos comprendidos en el 

catálogo. Por otra parte como el catálogo es un listado, entre otros de las 

monografías de la biblioteca, la relación es fuerte. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, a un aumento o disminución en 

el gasto en adquisiciones, le corresponde un aumento o disminución de los 

títulos comprendidos en el catálogo. Por otra parte como el catálogo es un 

listado de todos los documentos de la biblioteca, la relación es fuerte. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que para el un total de investigadores definido, a un aumento 

o disminución del gasto en revistas, le corresponde un aumento o 

disminución de los títulos comprendidos en el catálogo. Por otra parte 

como el catálogo es un listado, entre otros de las revistas de la biblioteca, 

la relación es fuerte. 
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6. El acceso a Internet desde la Biblioteca 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

cuantos más días abra la Biblioteca más posibilidades existirán de realizar 

accesos a Internet desde ella. Por otra parte, teniendo en cuenta que los 

usuarios pueden no utilizar ese servicio, consideramos que la relación es 

media. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que cuantos más hora abra la Biblioteca más posibilidades existirán de 

realizar accesos a Internet desde ella. Por otra parte, teniendo en cuenta 

que los usuarios pueden no utilizar ese servicio, consideramos que la 

relación es media. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: Presentan una 

relación positiva, ya que para el un número de usuarios definido, a un 

aumento o disminución de los PC y terminales de uso público, le 

corresponde la posibilidad de un aumento o disminución de que algunos 

de ellos tengan acceso a Internet. Puesto que el acceso a Internet está 

relacionado directamente con el número de PC y terminales de uso público 

existente, la relación es fuerte. 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: 

Presentan una relación positiva, ya que para el un número de puestos de 

lectura definido, a un aumento o disminución del puestos de lectura 

informatizados, le puede corresponder la posibilidad de un aumento o 

disminución de que algunos de ellos tengan acceso a Internet. Puesto que 
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el acceso a Internet está relacionado directamente con el número de 

puestos de lectura informatizados existente, la relación es fuerte. 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 
VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 
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VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

7. Adecuación de los fondos a las necesidades usuarios 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, a un aumento del número de 
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monografías, le debería corresponder un aumento de las posibilidades de 

adecuación de los fondos a las necesidades. Por otra parte como la 

adecuación de los fondos a las necesidades es función no solo de las 

monografías, sino del total de documentos, consideramos que la relación 

es media. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que para un total de usuarios definido, 

cuanto más adecuados sean los fondos mayor será la posibilidad de 

realizar préstamos domiciliarios. Por otra parte por tratarse de magnitudes 

distintas, consideramos que la relación es débil. 

 
VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que para un total de personal definido, 

cuanto más adecuados sean los fondos mayor será la posibilidad de 

suministrar documentos. Por otra parte por tratarse de magnitudes 

distintas, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que para un total del personal definido, a un aumento del 
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número los documentos disponibles, le debería corresponder un aumento 

de las posibilidades de adecuación de los fondos a las necesidades. Por 

otra parte como la adecuación de los fondos a las necesidades es función 

del total de documentos, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: Presentan una relación positiva, ya que para un 

presupuesto definido, a un aumento de los recursos electrónicos, le 

debería corresponder un aumento de las posibilidades de adecuación de 

los fondos a las necesidades. Por otra parte como la adecuación de los 

fondos a las necesidades es función no solo de los recursos electrónicos 

sino del total de documentos, consideramos que la relación es media. 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que para un presupuesto definido, a 

un aumento del número de monografías, le debería corresponder un 

aumento de las posibilidades de adecuación de los fondos a las 

necesidades. Por otra parte como la adecuación de los fondos a las 

necesidades es función no solo de las monografías sino del total de 

documentos, consideramos que la relación es media. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, a un aumento del gasto en 

adquisiciones, le debería corresponder un aumento de las posibilidades de 

adecuación de los fondos a las necesidades. Por otra parte como la 

adecuación de los fondos a las necesidades es función del total de 

documentos, consideramos que la relación es fuerte. 
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VS 21. Gasto en revistas/ Investigador. Presentan una relación 

positiva, ya que para un investigador definido, a un aumento del gasto en 

revistas, le debería corresponder un aumento de las posibilidades de 

adecuación de los fondos a las necesidades. Por otra parte como la 

adecuación de los fondos a las necesidades es función no solo de las 

revistas sino del total de documentos, consideramos que la relación es 

media. 

 

8. Actualización de los recursos de información 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que para un número de usuarios 
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definido, cuanto más actuales sean recursos de información, mayor será la 

posibilidad de realizar préstamos domiciliarios. Por otra parte por tratarse 

de magnitudes distintas, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo / Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados / Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que para un personal total de la 

Biblioteca definido, cuanto más actuales sean recursos de información, 

mayor será la posibilidad de realizar suministrar documentos. Por otra 

parte por tratarse de magnitudes distintas, consideramos que la relación 

es débil. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que para un personal total definido, cuantos más documentos 

existan, más posibilidades habrá de que los recursos de información sean 

más actuales. Por lo tanto, la relación entre ambas magnitudes es fuerte. 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 
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VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que para un presupuesto definido, 

cuanto mayor sea el gasto en monografías, más posibilidades de 

actualización existirán de los recursos de información. Por lo tanto, la 

relación entre ambas magnitudes será fuerte. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva fuerte, ya que para un usuario definido, cuanto mayor sea el 

gasto en adquisiciones, más posibilidades de actualización existirán de los 

recursos de información, por lo tanto, la relación entre ambas magnitudes 

será fuerte.  

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que para un investigador definido, cuanto mayor sea el gasto 

en revistas, más posibilidades de actualización existirán de los recursos de 

información. Por lo tanto, la relación entre ambas magnitudes será fuerte. 

 

9. Facilidad para localizar los libros 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 
VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 



529 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: 

Presentan una relación positiva, ya que considerando fijo el número de ml 

de estanterías depósito, cuanto más ml. de estanterías de libre acceso 

existan los libros serán más fáciles de localizar. Teniendo en cuenta el 

razonamiento anterior, consideramos que la relación es fuerte. 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que para un número de usuarios 

definido, cuanto más fáciles de localizar sean los libros, mayor será la 

posibilidad de realizar préstamos domiciliarios. Por otra parte por tratarse 

de magnitudes distintas, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que para un personal de la Biblioteca 

definido, cuanto más fáciles de localizar sean los libros, mayor será la 
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posibilidad de suministrarlos. Teniendo en cuenta que los libros son solo 

una parte de los documentos, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que para un personal de 

Préstamo definido, cuanto más fáciles de localizar sean los libros, mayor 

será la posibilidad de realizar préstamos. Teniendo en cuenta que los 

libros son solo una parte de los documentos, consideramos que la relación 

es débil. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que para un presupuesto de 

adquisiciones definido, cuantas más gasto haya en monografías más 

fáciles se pueden adecuar a las necesidades. Teniendo en cuenta que las 

monografías suelen ser en formato libro, consideramos que la relación es 

media. 

 
VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, cuanto más documentos existan 

más fáciles de localizar serán los libros. Teniendo en cuenta que los libros 

son solo una parte de las adquisiciones, consideramos que la relación es 

débil. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 
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10. Facilidad obtener documentos en PIB 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que, para un total de 

usuarios determinado, un mayor número de personas dedicado a la 

atención al usuario debería facilitar la obtención de documentos en PIB. 

Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la relación es 

débil. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

un mayor número de días de apertura al año debería facilitar la obtención 

de documentos en PIB. Aunque se trate de unidades diferentes, 

consideramos en este caso que la relación es media. 

 
VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que un mayor número de horas de apertura a la semana debería 

facilitar la obtención de documentos en PIB. Aunque se trate de unidades 

diferentes, consideramos en este caso que la relación es media. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor número de 
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monografías debería facilitar la obtención de documentos en PIB. Puesto 

que son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número de PIB pedidos 

determinados, una mayor facilidad para obtener documentos en PIB debe 

corresponderse con un mayor número de PIB servidos. Puesto que son 

unidades iguales, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un personal total determinado, un mayor número 

de documentos debería facilitar la obtención de documentos en PIB. 

Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la relación es 

débil. 
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VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un presupuesto total de 

adquisiciones determinado, un mayor gasto en monografías debería 

facilitar la obtención de documentos en PIB. Puesto que son unidades 

diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor gasto en 

adquisiciones debería facilitar la obtención de documentos en PIB. Puesto 

que son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un investigador determinado, un mayor gasto en 

revistas debería facilitar la obtención de documentos en PIB. Puesto que 

son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

11. Respuesta obtenida al solicitar alguna información 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que considerando fijo el 

número de usuarios, cuanto mayor sea el personal dedicado a la atención 

de los mismos mejor se podrá atender sus consultas. Puesto que nos 

referimos al personal dedicado a la atención al usuario, consideramos que 

la relación es fuerte. 
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VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 
VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

12. Facilidad de consulta del catálogo de la Biblioteca 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 
VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 
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VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que para un total de usuarios definido, 

cuanto mayor número de accesos a los servicios a distancia realicen, será 

índice de una mayor facilidad para consultar el catálogo. Puesto que la 

consulta al catálogo solo es una parte de los posibles servicios a distancia, 

consideramos que la relación es media. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, cuanto mayor cantidad 

consultas al catálogo se realicen, será un mejor índice de su facilidad para 

consultarla. Dado que ambas magnitudes son del mismo tipo, 

consideramos que la relación es fuerte. 
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VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

13. Facilidad para consultar la página Web de la 

Biblioteca 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 
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VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios. No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que para un total de usuarios definido, 

cuanto más fácil sea el acceso a la página Web de la Biblioteca, mayor 

número de accesos a los servicios a distancia serán posibles. Puesto que 

el acceso a la página Web solo es una parte de los posibles servicios a 

distancia, consideramos que la relación es media. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: Presentan una relación positiva, ya 

que para un usuario definido, cuanto mayor sea la facilidad para consultar 

la página Web de la Biblioteca, mayor será el número de visitas a la Web. 

Dado que ambas magnitudes son del mismo tipo, consideramos que la 

relación es fuerte. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, cuanto mayor sea la facilidad 
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para consultar la página Web de la Biblioteca, mayor será el número 

consultas al catálogo que se realicen. Puesto que las consultas al catálogo 

solo son una parte de los contenidos de la página Web de la Biblioteca, 

consideramos que la relación es media. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

14. Facilidad para realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones 

 

VS 1. Total usuarios/ Personal dedicado a la atención al usuario. 

No encontramos relación 
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VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

cuanto mayor sea el número de días de apertura al año, mayores serán 

las posibilidades de realizar peticiones de nuevas adquisiciones. Puesto 

que se trata de dos unidades de medida diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que cuanto más fácil sea el número de horas de apertura semanales, 

mayores serán las posibilidades realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones. Puesto que se trata de dos unidades de medida diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: 

Presentan una relación positiva, ya que cuanto mayor sea la facilidad para 

solicitar nuevas adquisiciones, mayor será la necesidad de estanterías de 

libre acceso. Puesto que se trata de dos unidades de medida diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea la facilidad para solicitar nuevas 

adquisiciones, se aumenta la posibilidad de incrementarse las 

monografías. Puesto que se trata de dos unidades de medida diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 
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VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 
VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que para un personal de la Biblioteca 

definido, cuanta mayor facilidad exista para realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones, mayor será la posibilidad adquirir nuevos documentos y por 

tanto de suministrarlos. Teniendo en cuenta que son dos unidades de 

medida diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos / Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que para un total de personal definido, cuanta mayor facilidad 

exista para realizar peticiones de nuevas adquisiciones, mayor será la 

posibilidad aumentar el total de documentos. Teniendo en cuenta que son 

dos unidades de medida diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Presentan una relación positiva, ya que para un total de personal de 

préstamo definido, cuanta mayor facilidad exista para realizar peticiones 

de nuevas adquisiciones, mayor será la posibilidad aumentar el total de 
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documentos prestados. Teniendo en cuenta que son dos unidades de 

medida diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: Presentan una relación positiva, ya que para un 

presupuesto total de adquisiciones definido, cuanta mayor facilidad exista 

para realizar peticiones de nuevas adquisiciones, mayor será la posibilidad 

aumentar el gasto en recursos electrónicos. Aunque se trata de dos 

unidades de medida diferentes, consideramos en este caso que la relación 

es media ya que los recursos electrónicos son solo una parte de las 

posibles nuevas peticiones. 
 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que para un presupuesto total de 

adquisiciones definido, cuanta mayor facilidad exista para realizar 

peticiones de nuevas adquisiciones, mayor será la posibilidad aumentar el 

gasto en monografías. Aunque se trata de dos unidades de medida 

diferentes, consideramos en este caso que la relación es media ya que las 

monografías son solo una parte de las posibles nuevas peticiones. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que para un usuario definido, cuanta mayor sea el gasto en 

adquisiciones, mayor será la facilidad para realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones. Puesto que se trata en ambos casos de adquisiciones, 

consideramos en este caso que la relación es fuerte. 
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VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que para un investigador definido, cuanta mayor sea el gasto 

en revistas, mayor será la facilidad para realizar peticiones de nuevas 

adquisiciones. Aunque se trata de dos unidades de medida diferentes, 

consideramos en este caso que la relación es media ya que las revistas 

son solo una parte de las posibles nuevas peticiones. 

 

15. Idoneidad de los plazos de préstamo 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

cuantos más días de apertura haya, se podría establecer un mayor plazo 

de préstamo. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que cuantas más horas de apertura haya, se podría establecer un 

mayor plazo de préstamo. Puesto que son unidades diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 
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VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un determinado número de 

usuarios, un mayor plazo de préstamo facilitaría el aumento del número 

de préstamos domiciliarios. Teniendo en cuenta que hablamos de 

unidades similares, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un determinado 

número de personal de préstamos, un mayor plazo de préstamo facilitaría 

el aumento del número de documentos prestados. Aunque hablamos de 

unidades diferentes, en este caso consideramos que la relación es media. 
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VS 18. Gasto recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un presupuesto de 

adquisiciones determinado, un mayor gasto en monografías facilitaría el 

aumento de los plazos de préstamo. Puesto que son unidades diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor gasto en 

adquisiciones facilitaría el aumento de los plazos de préstamo. Puesto que 

son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un investigador determinado, un mayor gasto en 

revistas facilitaría el aumento de los plazos de préstamo. Puesto que son 

unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

16. Volumen o número de documentos que se pueden 

obtener en préstamo 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 
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VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor número de 

monografías podría facilitar el aumento del número de documentos en 

préstamo. Teniendo en cuenta que hablamos de unidades diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número de usuarios 

determinado, el aumento del número de documentos a un aumento en el 

volumen de préstamos facilitaría el aumento del número de préstamos 

domiciliarios. Teniendo en cuenta que hablamos de unidades similares, 

consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 
VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un personal total determinado, un mayor número 

de documentos podría facilitar el aumento del número de documentos en 

préstamo. Teniendo en cuenta que hablamos de unidades diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un determinado 

número de personal de préstamos, el aumento del número de documentos 

en préstamo facilitaría el aumento del número de documentos prestados. 

Teniendo en cuenta que hablamos de la misma unidad, consideramos que 

la relación es fuerte. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación. 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un presupuesto de 

adquisiciones determinado, un mayor gasto en monografías podría facilitar 

el aumento del número de ejemplares en préstamo. Puesto que son 

unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor gasto en 

adquisiciones podría facilitar el aumento del número de ejemplares en 

préstamo. Puesto que un mayor gasto en adquisiciones repercute en un 
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aumento de los fondos, que a su vez posibilitan un mayor volumen de 

préstamos, consideramos que la relación es fuerte. 

 
VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un investigador determinado, un mayor gasto en 

revistas podría facilitar el aumento del número de ejemplares en 

préstamo. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 

17. Sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar 

préstamos 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que, para un total de 

usuarios determinado, un mayor número de personas dedicado a la 

atención del usuario facilitara las operaciones para formalizar préstamos. 

Puesto que son unidades similares, consideramos que la relación es 

media. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

un mayor número de días de apertura al año facilitaría el aumento de 

préstamos y por ende la facilidad para formalizarlos. Puesto que son 

unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que un mayor número de horas de apertura a la semana facilitaría el 

aumento de préstamos y por ende la facilidad para formalizarlos. Puesto 

que son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 
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VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías / Usuario: No encontramos 

relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un total de personal de la 

Biblioteca determinado, una mayor sencillez de las operaciones de 

acceder/ formalizar préstamos se debe corresponder con una mayor 

cantidad de documentos suministrados. Puesto que son unidades 

similares, consideramos que la relación es fuerte. 
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VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación  
 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un total de documentos determinados, un mayor 

número de personal debería facilitar las operaciones para formalizar 

préstamos. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil.  
 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de 

préstamo determinado, el número de documentos prestados está en 

relación directa con la facilidad de formalizar las operaciones de préstamo. 

Puesto que son unidades similares, consideramos que la relación es 

fuerte. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un presupuesto total de 

adquisiciones determinado, un mayor gasto en monografías debería 

facilitar la formalización de las operaciones de préstamo. Puesto que son 

unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor gasto en 

adquisiciones debería facilitar la formalización de las operaciones de 

préstamo. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un investigador determinado, un mayor gasto en 
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revistas debería facilitar la formalización de las operaciones de préstamo. 

Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la relación es 

débil. 

 

18. Sencillez operaciones reservar o renovar préstamos 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que, para un total de 

usuarios determinado, un mayor número de personas dedicado a la 

atención del usuario facilitara las operaciones para reservar o renovar 

préstamos. Puesto que son unidades similares, consideramos que la 

relación es media. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

un mayor número de días de apertura al año facilitaría el aumento de 

préstamos y por ende la facilidad para realizarlos o renovarlos. Puesto que 

son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que un mayor número de horas de apertura a la semana facilitaría el 

aumento de préstamos y por ende la facilidad para realizarlos o 

renovarlos. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 
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VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un personal total 

determinado, el número de documentos suministrado está en relación 

directa con la facilidad de realizar las operaciones de reserva o renovación 

de préstamos. Puesto que el total de documentos suministrados es parte 

de las reservas y renovaciones, consideramos en este caso que la relación 

es fuerte. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un total de documentos determinado, un mayor 

número de personal debería facilitar las operaciones de reserva o 
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renovación de préstamos. Puesto que son unidades diferentes, 

consideramos que la relación es débil. 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un personal de 

préstamo determinado, el número de documentos prestados está en 

relación directa con la facilidad de realizar las operaciones de reserva o 

renovación de préstamos. Aunque el total de documentos prestados es 

solo una parte de las reservas y renovaciones, consideramos en este caso 

que la relación es fuerte. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un presupuesto total de 

adquisiciones determinado, un mayor gasto en monografías debería 

facilitar las operaciones de obtención o renovación de préstamos. Puesto 

que son unidades diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un usuario determinado, un mayor gasto en 

adquisiciones debería facilitar las operaciones de obtención o renovación 

de préstamos. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 

 
VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un investigador determinado, un mayor gasto en 

revistas debería facilitar las operaciones de obtención o renovación de 

préstamos. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que la 

relación es débil. 
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19. Facilidad para conocer el estado de préstamos y 

reservas de cada usuario a través de Internet 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: No encontramos relación 

 

VS 2. Días de apertura al año: No encontramos relación 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: No encontramos relación 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número total de usuarios 

determinado, cuanto mayor sea el número de préstamos domiciliario, más 

posibilidades habrán de consultar el estado de los préstamos y reservas a 

través de Internet. Puesto que son unidades diferentes, consideramos que 

la relación es débil. 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un número total de usuarios 
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determinado, cuanto mayor sea el número de accesos a los servicios a 

distancia, más posibilidades habrán de realizar consultas sobre el estado 

de los préstamos y reservas a través de Internet. Puesto que son 

unidades similares, consideramos que la relación es fuerte. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un personal total de la 

Biblioteca determinado, cuanto mayor sea el número de documentos 

suministrados, más posibilidades habrán de consultar el estado de los 

préstamos y reservas a través de Internet. Puesto que son unidades 

diferentes, consideramos que la relación es débil. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 
VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 
VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Presentan una relación positiva, ya que, para un personal total 

de la Biblioteca determinado, cuanto mayor sea el número de documentos 

prestados, más posibilidades habrán de consultar el estado de los 

préstamos y reservas a través de Internet. Puesto que son unidades 

diferentes, consideramos que la relación es débil. 
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VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

20. Cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que, para un total de 

usuarios determinado, cuanto mayor sea el personal dedicado a su 

atención, mayor es la posibilidad de un trato cordial y amable. Puesto que 

se trata del personal dedicado a la atención del usuario, consideramos que 

la relación debe ser fuerte. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

cuantos más días abra la Biblioteca al año, mayor es la posibilidad de un 

trato cordial y amable. Aunque se trata de dos unidades diferentes, 

consideramos que en este caso la relación es media. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que cuantas más horas abra la Biblioteca a la semana, mayor es la 

posibilidad de un trato cordial y amable. Aunque se trata de dos unidades 

diferentes, consideramos que en este caso la relación es media. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 



557 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: Presentan una relación 

positiva, ya que, para un total de usuarios determinado, cuanto mayor sea 

el personal, mayor es la posibilidad de un trato cordial y amable. Aunque 

que se trata del total del personal y no solo el dedicado a la atención del 

usuario, consideramos en este caso que la relación debe ser fuerte. 

 



558 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Presentan una relación positiva, ya que, para un total de personal de 

préstamo determinado, cuanto mayor sea el trato cordial y amable, es 

posible un mayor número de préstamos. Puesto que se trata del personal 

dedicado a la atención del usuario, consideramos que la relación debe ser 

fuerte. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

21. El servicio de referencia y consulta ha aclarado tus 

dudas 

 

VS 1. Total de usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario: Presentan una relación positiva, ya que, para un total de 

usuarios determinado, cuanto mayor sea el personal dedicado a su 

atención, mayor debería ser la resolución de dudas. Puesto que se trata 

del personal dedicado a la atención del usuario, consideramos que la 

relación es fuerte. 

 

VS 2. Días de apertura al año: Presentan una relación positiva, ya que 

cuanto mayor sean los días de apertura al año, mayor debería ser la 
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resolución de dudas. Aunque se trata de dos unidades diferentes, 

consideramos que en este caso la relación es media. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Presentan una relación positiva, 

ya que cuanto mayor sean las horas apertura a la semana, mayor debería 

ser la resolución de dudas. Aunque se trata de dos unidades diferentes, 

consideramos que en este caso la relación es media. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y terminales de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. Ml. Estanterías libre acceso/ Ml. Estanterías depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos / Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en revistas electrónicas/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 
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Anexo 9. 

Análisis de las correlaciones entre los indicadores 

de Calidad, Matriz A-1 
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1.  Total usuarios/ Personal dedicado a la atención al 

usuario 

 

VS 2. Días de apertura al año: Relación positiva, ya que al aumentar o 

disminuir los días de apertura, se debería, para atender un total de 

usuarios potenciales determinado, aumentar o disminuir el personal 

dedicado a la atención del usuario. Relación unívoca, ya que puede 

aumentar o disminuir el personal de atención, sin variar los días de 

apertura. Relación débil, ya que el personal y los días forman dos 

conjuntos disjuntos. 

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Relación positiva, ya que al 

aumentar o disminuir las horas de apertura a la semana, debería, para 

atender un total de usuarios potenciales determinado, aumentar o 

disminuir el personal dedicado a la atención del usuario. Relación unívoca, 

ya que puede aumentar o disminuir el personal dedicado a la atención del 

usuario, sin variar las horas de apertura. Relación débil, ya que el 

personal y las horas de apertura forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y Terminal de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M. l. estantería depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Relación 

positiva, ya que, siendo el mismo número de usuarios, a mayor o menor 

personal, debería corresponderle mayor o menor posibilidad de realizar 

préstamos. Relación bi-unívoca, ya que a un aumento o disminución de 

uno de ellos debería corresponderle un aumento o disminución del otro. 

Relación débil, ya que el personal y los préstamos forman dos conjuntos 

disjuntos. 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

Teniendo en cuenta que en este caso se refiere al total de usuarios de la 

UNED y no solo a los centros de Madrid, consideramos que no existe 

relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuarios: Teniendo en cuenta que en este 

caso se refiere al total de usuarios de la UNED y no solo a los centros de 

Madrid, consideramos que no existe relación. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Teniendo en cuenta que en 

este caso se refiere al total de usuarios de la UNED y no solo a los centros 

de Madrid, consideramos que no existe relación. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Relación positiva, ya que la relación entre el personal de préstamos y el 

total es positiva, la variación en cualquier sentido de los usuarios puede 

hacer variar los documentos que se les suministren en el mismo sentido. 

Relación unívoca, ya que el aumento o disminución de usuarios puede 

hacer que aumente o disminuya el número de documentos, pero no 

necesariamente el aumento o disminución de documentos tiene que 
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deberse a un aumento o disminución de los usuarios. Relación débil, ya 

que el personal y los documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total Personal Biblioteca: Relación positiva, 

ya que para el mismo número de usuarios, la variación en cualquier 

sentido del personal dedicado a la atención del usuario hace variar en el 

mismo sentido el total de personal. Relación unívoca, ya que puede variar 

en cualquier sentido el personal total sin variar el dedicado a la atención 

del usuario. Relación fuerte, ya que el personal dedicado a la atención del 

usuario es un sub-conjunto del personal total. 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que el personal de préstamos es un subconjunto del 

personal de atención a usuario y por tanto tiene relación positiva, por otra 

parte, la variación en cualquier sentido de los usuarios puede hacer variar 

en el mismo sentido los documentos prestados. Relación unívoca, ya que 

el aumento o disminución de usuarios puede hacer que aumente o 

disminuya el número de documentos prestados, pero no necesariamente 

el aumento o disminución de los documentos tiene que deberse a un 

aumento o disminución de los usuarios. Relación débil, ya que los usuarios 

y los documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 
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VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Aunque hablamos de los 

mismos usuarios, ambos indicadores no guardan relación. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

2. Días de apertura al año  

 

VS 3. Horas de apertura a la semana: Relación positiva, ya que al 

aumentar o disminuir los días de apertura también deben aumentar las 

horas de apertura semanales. Relación unívoca, ya que pueden aumentar 

o disminuir las horas de apertura sin variar los días de apertura. Relación 

fuerte, ya que el conjunto de 24 horas forma un día. Observaciones: 

aunque la relación sea positiva fuerte, ambos indicadores miden aspectos 

diferentes, por lo que consideramos necesario la utilización de los dos. 

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y Terminal de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M. l. estantería depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos 

relación. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Relación 

positiva, ya que, para un número fijo de usuarios, a mayor o menor 

número de días de apertura, debería corresponderle una mayor o menor 
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posibilidad de realizar préstamos. Relación unívoca, ya que pueden 

aumentar o disminuir los préstamos sin variar el número de días de 

apertura. Relación débil, ya que el tiempo y los préstamos forman dos 

conjuntos disjuntos. 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuarios: No encontramos relación. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Relación positiva, ya que, para el mismo personal, el aumento o 

disminución de los días de apertura puede hacer variar los documentos 

que se suministren en el mismo sentido. Relación unívoca, ya que el 

aumento o disminución de los días de apertura puede hacer que aumente 

o disminuya el número de documentos, pero no necesariamente el 

aumento o disminución de documentos tiene que deberse a un aumento o 

disminución de los días de apertura. Relación débil, ya que el tiempo y los 

documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que para el mismo personal de préstamos, la 



567 

variación en cualquier sentido de los días de apertura puede hacer variar 

en el mismo sentido los documentos prestados. Relación unívoca, ya que 

el aumento o disminución de los días de apertura puede hacer que 

aumente o disminuya el número de documentos prestados, pero no 

necesariamente el aumento o disminución de los documentos tiene que 

deberse a un aumento o disminución de los días de apertura. Relación 

débil, ya que el tiempo y los documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Aunque hablamos de los 

mismos usuarios, ambos indicadores no guardan relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

3. Horas de apertura a la semana  

 

VS 4. Estudiantes/ Puestos de lectura: No encontramos relación 

 

VS 5. Usuarios/ PC y Terminal de uso público: No encontramos 

relación 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M. l. estantería depósito: No 

encontramos relación 
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VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Relación 

positiva, ya que, para un número fijo de usuarios, a mayor o menor 

número de horas de apertura, debería corresponderle mayor o menor 

posibilidad de realizar préstamos. Relación unívoca, ya que pueden 

aumentar o disminuir los préstamos sin variar el número de horas de 

apertura. Relación débil, ya que el tiempo y los préstamos forman dos 

conjuntos disjuntos. 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuarios: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Relación positiva, ya que, para el mismo personal, el aumento o 

disminución de las horas de apertura puede hacer variar los documentos 

que suministren en el mismo sentido. Relación unívoca, ya que el 

aumento o disminución de las horas de apertura puede hacer que 

aumente o disminuya el número de documentos, pero no necesariamente 

el aumento o disminución de documentos tiene que deberse a un aumento 

o disminución de los días de apertura. Relación débil, ya que el tiempo y 

los documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 
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VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que para el mismo personal de préstamos, la 

variación en cualquier sentido de las horas de apertura puede hacer variar 

en el mismo sentido los documentos prestados. Relación unívoca, ya que 

el aumento o disminución de las horas de apertura puede hacer que 

aumente o disminuya el número de documentos prestados, pero no 

necesariamente el aumento o disminución de los documentos tiene que 

deberse a un aumento o disminución de los días de apertura. Relación 

débil, ya que el tiempo y los documentos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Aunque hablamos de los 

mismos usuarios, ambos indicadores no guardan relación 

 
 
VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 
 
4. Estudiantes/ Puestos de lectura 
 

VS 5. Usuarios/ PC y Terminal de uso público: Aunque los 

estudiantes son un sub-conjunto de los usuarios, consideramos que no 

existe relación entre ambos índices. 

 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: 

Relación positiva, ya que para el mismo número de puestos de lectura 
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determinado, la variación en cualquier sentido de los puestos de lectura 

informatizados, permite su utilización por un mayor número de usuarios. 

Relación unívoca, ya que el aumento o disminución de los puestos de 

lectura informatizados no tiene por que corresponderse con un aumento 

de los usuarios. Relación fuerte, ya que los puestos de lectura 

informatizados son un sub-conjunto de los puestos de lectura totales. 

 

 VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M. l. estantería depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8/ Incremento de monografías/ Usuario: Aunque los estudiantes 

son un sub-conjunto de los usuarios, consideramos que no existe relación 

entre ambos índices. 

 
VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Aunque 

los estudiantes son un sub-conjunto de los usuarios, consideramos que no 

existe relación entre ambos índices. 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación. 

 
VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: Aunque los estudiantes son un sub-

conjunto de los usuarios, consideramos que no existe relación entre 

ambos índices. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Aunque los estudiantes son un 

sub-conjunto de los usuarios, consideramos que no existe relación entre 

ambos índices. 
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VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones / Usuario: Aunque los estudiantes son 

un sub-conjunto de los usuarios, consideramos que no existe relación 

entre ambos índices. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

5. Usuarios/ PC y Terminal de uso público en la 

Biblioteca  
 

VS 6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos lectura: No 

encontramos relación 

 

VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M l. estantería depósito: No 

encontramos relación 
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VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Aunque se trate de los 

mismos usuarios, consideramos que no existe relación entre ambos 

índices. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Aunque 

se trate de los mismos usuarios, consideramos que no existe relación 

entre ambos índices. 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación. 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuarios: Aunque se trate de los mismos 

usuarios, consideramos que no existe relación entre ambos índices. 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Aunque se trate de los mismos 

usuarios, consideramos que no existe relación entre ambos índices. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 
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VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Aunque se trate de los 

mismos usuarios, consideramos que no existe relación entre ambos 

índices. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

6. Puestos de lectura informatizados/ Total puestos 

lectura 

 

VS 7. M. l. estantería libre acceso/ M. l. estantería depósito: No 

encontramos relación 

 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuarios: No encontramos relación 
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VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas / Investigador: No encontramos relación 

 
 

7. M. l. estanterías libre acceso/ M. l. estanterías 

depósito 
 

VS 8. Incremento de monografías/ Usuario: Relación positiva, ya que 

si se incrementan las monografías, deberían incrementarse las estanterías 

dedicadas a ellas. Relación unívoca, ya que el aumento o disminución de 

las estanterías no tiene por que hacer aumentar o disminuir las 
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monografías existentes. Relación débil, ya que forman dos conjuntos 

disjuntos. 

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 10. Número accesos a los servicios a distancia/ Total usuarios: 

No encontramos relación 

 

VS 11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos: No 

encontramos relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal Biblioteca: No encontramos 

relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Relación positiva, ya que a una mayor gasto en monografías le 
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corresponde un incremento de aquellas, y por tanto, deberían 

incrementarse las estanterías dedicadas a ellas. Relación unívoca, ya que 

el aumento o disminución de las estanterías no tiene por que hacer 

aumentar o disminuir las monografías existentes. Relación débil, ya que 

forman dos conjuntos disjuntos. 

 
VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Relación positiva, ya que si 

se incrementan las revistas, deberían incrementarse las estanterías 

dedicadas a ellas. Relación unívoca, ya que el aumento o disminución de 

las estanterías no tiene por que hacer aumentar o disminuir de revistas 

existentes. Relación débil, ya que forman dos conjuntos disjuntos. 

 

8. Incremento de monografías/ Usuario  

 

VS 9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios: Relación 

positiva, ya que, cada usuario es un elemento del conjunto Total de 

usuarios, por lo tanto a cada elemento le correspondería una mayor 

posibilidad de obtener préstamos domiciliarios, cuanto más aumenten las 

monografías. Relación unívoca, ya que pueden aumentar o disminuir los 

préstamos sin variar el número de monografías. Relación débil, ya que las 

monografías y los préstamos forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 10. Número servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

 VS 11. Número PIB servidos/ Número PIB pedidos: Relación 

positiva, ya que, para un mismo número PIB pedidos fijo, cuanto mayor 

sea el número de monografías existente, mayor cantidad de PIB se podrá 

servir. Relación unívoca, ya que pueden aumentar o disminuir el número 
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de PIB servidos sin variar el número de monografías. Relación débil, ya 

que las monografías y los PIB forman dos conjuntos disjuntos. 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Relación positiva, ya que, considerando fijos el personal y el número de 

usuarios, el aumento o disminución de las monografías puede hacer variar 

en el mismo sentido los documentos que se suministren. Relación unívoca, 

ya que pueden aumentar o disminuir el número de documentos 

suministrados sin variar el número de monografías. Relación fuerte, ya 

que las monografías son un sub-conjunto de los documentos que se 

pueden suministrar. Observaciones: Aunque exista una relación fuerte 

entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden 

aspectos diferentes. 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: Relación positiva, ya 

que, considerando fijos el personal y el número de usuarios, el aumento o 

disminución de las monografías hacen variar los documentos de la 

biblioteca en el mismo sentido. Relación unívoca, ya que al aumento o 

disminución del número de monografías ingresadas, hace variar en el 

mismo sentido los documentos de la biblioteca, pero el aumento del total 

de documentos no tiene por qué deberse al aumento de monografías. 

Relación fuerte, ya que las monografías son un sub-conjunto del total de 

los documentos de la biblioteca. Observaciones: Aunque exista una 

relación fuerte entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya 

que miden aspectos diferentes. 
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VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: Relación positiva, ya que, considerando fijos el personal y el 

número de usuarios, el aumento o disminución de las monografías puede 

hacer variar los documentos que se prestan en el mismo sentido. Relación 

unívoca, ya que pueden aumentar o disminuir el número de documentos 

prestados independientemente de que de incremente o no el número de 

monografías. Relación fuerte, ya que las monografías son un sub-conjunto 

de los documentos que se pueden prestar. Observaciones: Aunque exista 

una relación fuerte entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos 

ya que miden aspectos diferentes. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación  

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Relación positiva, ya que para un presupuesto total y un número de 

usuarios determinados, el aumento o disminución de monografías 

ingresadas está en función directa de la porción de gasto que se dedique a 

su adquisición. Relación bi-unívoca, ya que cuanto mayor sea el gasto, 

mayor será el posible número de monografías ingresadas, así como la 

relación inversa. Relación fuerte, ya que el gasto en monografías es el 

resultado de multiplicar el precio de cada monografía por el número de 

ejemplares. Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre 

ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 

 
VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un número de usuarios fijo, el aumento o disminución de 

monografías ingresadas está en función directa del presupuesto que se 

dedique a adquisiciones. Relación bi-unívoca, ya que cuanto mayor sea el 

gasto, mayor será el posible número de monografías ingresadas, así como 

la relación inversa. Relación fuerte, ya que el gasto en monografías es un 
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sub-conjunto del gasto en adquisiciones y aquel tiene una relación fuerte 

con el ingreso de monografías. Observaciones: Aunque exista una 

relación fuerte entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya 

que miden aspectos diferentes. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

 
9. Número de préstamos domiciliarios/ Total usuarios  

 

VS 10. Número servicios a distancia/ Total usuarios: No 

encontramos relación 

 

VS 11. Número PIB servidos/ Número PIB pedidos: No encontramos 

relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: 

Relación positiva, ya que, considerando fijos el personal y el número de 

usuarios, el aumento o disminución de los préstamos hace variar el total 

de documentos suministrados en el mismo sentido. Relación unívoca, ya 

que pueden aumentar o disminuir el número de documentos 

suministrados sin variar el número de préstamos (aumentando solo el 

PIB). Relación fuerte, ya que las los préstamos domiciliarios incluyen los 

documentos suministrados. Observaciones: Aunque exista una relación 

fuerte entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que 

miden aspectos diferentes. 
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VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: Relación positiva, ya que, 

considerando fijos el personal y el número de usuarios, a una cantidad 

mayor o menor de documentos debería posibilitar un aumento o 

disminución de los préstamos. Relación unívoca, ya que un aumento o 

disminución del número de préstamos no tiene por qué hacer variar en el 

mismo sentido los documentos de la biblioteca, sin embargo, un aumento 

o disminución del total de los documentos si puede influir en el número de 

préstamos que se realicen. Relación débil, ya que los préstamos y los 

documentos son conjuntos disjuntos. 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que, considerando fijos el personal y el número de 

usuarios, el aumento o disminución del préstamo domiciliario debe hacer 

variar los documentos que se prestan en el mismo sentido. Relación 

unívoca, ya que pueden aumentar o disminuir el número total de 

documentos prestados independientemente de que aumente o disminuya 

el número de préstamos domiciliarios. Relación fuerte, ya que el préstamo 

domiciliario es un sub-conjunto del total de los documentos prestados. 

Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre ambos 

indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 

 
VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Relación positiva, ya que para un presupuesto total y un número de 

usuarios determinados, el aumento o disminución de los préstamos estará 

en función del número de documentos disponibles, que a su vez es 

función del mayor o menor gasto en monografías. Relación unívoca, ya 
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que aunque aumente o disminuya el gasto no tiene por que variar el 

número de préstamos. Relación débil, ya que el gasto en monografías y el 

número de préstamos son conjuntos disjuntos. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un número de usuarios fijo, un mayor o menor gasto en 

adquisiciones, incide en una mayor o menor colección que propicie una 

mayor o menor número de préstamos domiciliarios. Relación unívoca, ya 

que un mayor o menor gasto puede facilitar un aumento o disminución de 

los préstamos, pero estos pueden aumentar o disminuir 

independientemente de que varíe el gasto en adquisiciones. Relación 

débil, ya que el gasto en adquisiciones y el número de préstamos son 

conjuntos disjuntos. 

 

VS 21. Gasto en revistas / Investigador: No encontramos relación 

 

10. Número de accesos a los servicios a distancia/ Total 

usuarios 
 

VS 11. Número PIB servidos/ Número PIB pedidos: No encontramos 

relación 

 

VS 12. Visitas a la Web/ Usuario: Relación positiva, ya que, cada 

usuario es un elemento del conjunto Total de usuarios, por lo tanto el 

aumento o disminución de las visitas a la Web, debería corresponderse 

con un aumento o disminución de los accesos a los servicios a distancia. 

Relación unívoca, ya que pueden aumentar o disminuir los accesos sin 

variar el número de visitas a la Web. Relación fuerte, ya que las visitas a 

la Web forman parte del conjunto de los servicios a distancia. 

Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre ambos 

indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 
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VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: Relación positiva, ya que, cada 

usuario es un elemento del conjunto Total de usuarios, por lo tanto el 

aumento o disminución de las consultas al catálogo, debería 

corresponderse con un aumento o disminución de los accesos a los 

servicios a distancia. Relación unívoca, ya que pueden aumentar o 

disminuir los accesos sin variar el número de consultas al catálogo. 

Relación fuerte, ya que las consultas al catálogo forman parte del conjunto 

de los servicios a distancia. Observaciones: Aunque exista una relación 

fuerte entre ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que 

miden aspectos diferentes. 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: Relación positiva, ya que para un presupuesto total y un 

número de usuarios determinados, mayor gasto en recursos electrónicos, 

debería corresponderse con un aumento de los servicios a distancia. 

Relación unívoca, ya que puede aumentar o disminuir el gasto sin que 

varíe el número de accesos. Relación débil, ya que el gasto en recursos y 

el número de accesos son conjuntos disjuntos. 
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VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones / Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

11. Número de PIB servidos/ Número de PIB pedidos 

 

VS 12. Visitas a la Web Usuario: No encontramos relación 

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

12. Visitas a la Web/ Usuario:  

 

VS 13. Consultas al catálogo/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 

 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

13. Consultas al catálogo/ Usuario 

 

VS 14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca: No 

encontramos relación 
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VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total de documentos/ Total personal: No encontramos 

relación 

 

VS 17. Total de documentos prestados/ Total personal de 

Préstamo: No encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

14. Documentos suministrados/ Total personal Biblioteca 
 

VS 15. Total usuarios/ Total personal: No encontramos relación 

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: Relación positiva, ya que, 

considerando fijo el personal, a una cantidad mayor o menor de 

documentos debería posibilitar un aumento o disminución de los 

documentos servidos. Relación unívoca, ya que un aumento o disminución 

del número de documentos servidos no tiene por qué hacer variar en el 

mismo sentido los documentos de la biblioteca, sin embargo, un aumento 

o disminución del total de los documentos si puede influir en el número de 

documentos servidos que se materialicen. Relación fuerte, ya que los 

documentos servidos son un sub-conjunto de los documentos totales. 

Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre ambos 
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indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que, considerando fijos el personal, el aumento o 

disminución de los documentos prestados debe hacer variar los 

documentos suministrados en el mismo sentido. Relación unívoca, ya que 

al aumentar o disminuir el número total de documentos prestados variará 

en el mismo sentido el de suministrados, sin embargo, puede variar el de 

suministrados sin que varié el de prestados. Relación fuerte, ya que el 

total de documentos prestados es un sub-conjunto de los documentos 

suministrados. Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre 

ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Relación positiva, ya que para un presupuesto total y un número de 

personal determinados, el aumento o disminución de los documentos 

suministrados estará en función del número total de documentos 

disponibles, que a su vez es función del mayor o menor gasto en 

monografías. Relación unívoca, ya que a un mayor o menor gasto en 

monografías debería corresponderle la posibilidad de un mayor o menor 

número de documentos suministrados, pero no la relación inversa. 

Relación débil, ya que el gasto en monografías y el número de 

documentos suministrados son conjuntos disjuntos. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un personal y unos usuarios determinados, el aumento o disminución 

de los documentos suministrados estará en función del número total de 
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documentos disponibles, que a su vez es función del mayor o menor gasto 

en adquisiciones. Relación unívoca, ya que a un mayor o menor gasto en 

adquisiciones debería corresponderle la posibilidad de un mayor o menor 

número de documentos suministrados, pero no la relación inversa. 

Relación débil, ya que el gasto en adquisiciones y el número de 

documentos suministrados son conjuntos disjuntos. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Relación positiva, ya que 

para un personal y unos investigadores determinados, el aumento o 

disminución de los documentos suministrados estará en función del 

número total de documentos disponibles, que a su vez es función del 

mayor o menor gasto en revistas. Relación unívoca, ya que a un mayor o 

menor gasto en revistas debería corresponderle la posibilidad de un mayor 

o menor número de documentos suministrados, pero no la relación 

inversa. Relación débil, ya que el gasto en revistas y el número de 

documentos suministrados son conjuntos disjuntos. 

 
15. Total usuarios/ Total personal  

 

VS 16. Total documentos/ Total personal: No encontramos relación 

 
VS 17. Total documentos prestados/ Total personal préstamos: No 

encontramos relación 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: No encontramos relación 
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VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

16. Total documentos/ Total personal 

 

VS 17. Total documentos prestados/ Total personal de Préstamo: 

Relación positiva, ya que, considerando fijo el personal, una mayor o 

menor cantidad de documentos puede hacer variar en el mismo sentido 

los documentos prestados. Relación unívoca, ya que al aumentar o 

disminuir el número total de documentos totales puede variará en el 

mismo sentido el de prestados, sin embargo, puede variar el de prestados 

sin que varié el total. Relación fuerte, ya que el total de documentos 

prestados es un sub-conjunto de los documentos totales. Observaciones: 

Aunque exista una relación fuerte entre ambos indicadores, es 

aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos diferentes. 

 

VS 18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones: No encontramos relación 

 

VS 19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: 

Relación positiva, ya que para un presupuesto total y un personal 

determinados, el número total de documentos disponibles, es función del 

mayor o menor ingreso de monografías, que a su vez está en función 

directa del gasto en las mismas. Relación unívoca, ya que a un mayor o 

menor gasto en monografías le corresponderle un mayor o menor número 

de documentos, pero no la relación inversa. Relación débil, ya que el 

gasto en monografías y el número de documentos totales son conjuntos 

disjuntos. 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un personal y unos usuarios determinados, el aumento o disminución 

del número total de documentos disponibles, es función directa del mayor 

o menor gasto en adquisiciones. Relación unívoca, ya que a un mayor o 
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menor gasto en adquisiciones debería corresponderle la posibilidad de un 

mayor o menor número de documentos totales, pero no la relación 

inversa. Relación débil, ya que el gasto en adquisiciones y el número de 

documentos totales son conjuntos disjuntos. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Relación positiva, ya que 

para un número de investigadores y un personal determinados, el total de 

documentos disponibles, es función del mayor o menor ingreso de 

revistas, que a su vez está en función directa del gasto en las mismas. 

Relación unívoca, ya que a un mayor o menor gasto en revistas le 

corresponde un mayor o menor número de documentos, pero no la 

relación inversa. Relación débil, ya que el gasto en revistas y el número 

de documentos totales son conjuntos disjuntos. 

 

18. Gasto en recursos electrónicos/ Total presupuesto 

adquisiciones 

 

VS19. Gasto en monografías/ Total presupuesto adquisiciones: No 

encontramos relación 

 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un gasto en adquisiciones determinado, un mayor grado de 

adquisición de recursos electrónicos es favorable para el usuario. Relación 

unívoca, ya que no tiene por que corresponder a un mayor o menor gasto 

en recursos electrónicos con una mayor o menor utilización por los 

usuarios. Relación débil, ya que el gasto en recursos electrónicos y el 

número de usuarios son conjuntos disjuntos. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 
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19. Gasto en monografías/ Total presupuesto 

adquisiciones  
 

VS 20. Gasto en adquisiciones/ Usuario: Relación positiva, ya que 

para un presupuesto y unos usuarios determinados, al aumentar o 

disminuir el gasto en monografías, puede variar en igual sentido el gasto 

en adquisiciones. Relación unívoca, ya que a un mayor o menor gasto en 

monografías le puede corresponder por la razón anterior, un mayor o 

menor gasto en adquisiciones, pero no la relación inversa. Relación fuerte, 

ya que el gasto en monografías es un sub-conjunto del gasto en 

adquisiciones. Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre 

ambos indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: No encontramos relación 

 

20. Gasto en adquisiciones/ Usuario  

 

VS 21. Gasto en revistas/ Investigador: Relación positiva, ya que 

para unos usuarios determinados, al aumentar o disminuir el gasto en 

revistas, puede variar en igual sentido el gasto en adquisiciones. Relación 

unívoca, ya que a un mayor o menor gasto en revistas le puede 

corresponder por la razón anterior, un mayor o menor gasto en 

adquisiciones, pero no la relación inversa. Relación fuerte, ya que el gasto 

en revistas es un sub-conjunto del gasto en adquisiciones. 

Observaciones: Aunque exista una relación fuerte entre ambos 

indicadores, es aconsejable utilizar ambos ya que miden aspectos 

diferentes. 
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Anexo 10. 

Relaciones entre las Necesidades de los Usuarios 

elegidas y los posibles fallos, Matriz D-1 
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El  número de puestos de lectura de la biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura Si F Es la medida directa de la 
necesidad del usuario 

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta    

Fallos informáticos    
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El catálogo de la biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 

Libros poco actuales o adecuados Si D Ya que forman parte del 
catálogo 

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  Si D Ya que forman parte del 

catálogo 
Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    
Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    
Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    
Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos Si M Producen insatisfacción, 
pero el usuario comprende 
que no es culpa del servicio 

Libros mal colocados Si M Producen insatisfacción, 
pero el usuario comprende 
que no es culpa del servicio 

Página Web lenta    
Fallos informáticos    
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La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados 
Si F 

Libros poco adecuados no 
satisfacen las necesidades 
del usuario 

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  Si F 

Revistas poco adecuadas no 
satisfacen las necesidades 
del usuario 

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas Si F 

Bases de datos poco 
adecuadas no satisfacen las 
necesidades del usuario 

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos Si D Influye en la satisfacción del 
usuario 

Libros mal colocados Si D Influye en la satisfacción del 
usuario 

Página Web lenta    

Fallos informáticos    
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La actualización de los recursos de información 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados 
Si F 

Libros poco actuales no 
satisfacen las necesidades 
del usuario 

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  Si F 

Revistas poco actuales no 
satisfacen las necesidades 
del usuario 

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas Si F 

Bases de datos poco 
actuales no satisfacen las 
necesidades del usuario 

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos Si D Influye en la satisfacción del 
usuario 

Libros mal colocados Si D Influye en la satisfacción del 
usuario 

Página Web lenta    

Fallos informáticos    
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La facilidad para localizar los libros 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos Si M 
El usuario se siente 
frustrado pero existe un 
motivo lógico para el fallo 

Libros mal colocados Si M 
El usuario se siente 
frustrado pero existe un 
motivo lógico para el fallo 

Página Web lenta    

Fallos informáticos Si D Solo dificulta la búsqueda a 
distancia 
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La respuesta obtenida al solicitar alguna información 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    
Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    
Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal Si M Produce insatisfacción al 
usuarios 

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

Si F Estos fallos producen gran 
insatisfacción al usuario 

Consultas no resueltas Si F Igualmente producen gran 
insatisfacción al usuario 

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta    

Fallos informáticos    
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La facilidad para la  consulta del  catálogo de la biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta Si M 
El usuario se siente 
frustrado pero comprende la 
existencia de sobrecargas 

Fallos informáticos Si D Solo dificulta la búsqueda a 
distancia 
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La facilidad para consultar  la  página Web de la biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    
Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    
Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    
Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 

Fallos informáticos Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 
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La idoneidad de los plazos de préstamo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos Si F 
La impresión recogida es 
que sería muy interesante 
para los usuarios que los 
plazos fueran mayores  

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta    

Fallos informáticos    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



601 

La sencillez de las operaciones para acceder/ formalizar el préstamo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo Si M Ya que los errores dificultan 
las operaciones indicadas 

Libros poco actuales o adecuados    
Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    
Demoras en el mostrador de 
préstamos Si F 

Las demoras producen gran 
insatisfacción en los 
usuarios 

Ausencias o faltas de personal Si F Es una consecuencia de la 
anterior 

Fallos en el trato o atención al 
usuario Si D Pueden producir 

insatisfacción en el usuarios 
Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    
Libros mal colocados    
Página Web lenta    
Fallos informáticos    
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La sencillez de las gestiones para reservar o renovar préstamos 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo Si F 
Imposibilita la realización de 
una determinada reserva o 
renovación 

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos Si M Dificulta la realización de las 

reservas o renovaciones 

Ausencias o faltas de personal Si M Dificulta la realización de las 
reservas o renovaciones 

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos Si D 
Afecta solo a la posibilidad 
de realizar la reserva o 
renovación 

Libros mal colocados Si D 
Afecta solo a la posibilidad 
de realizar la reserva o 
renovación 

Página Web lenta Si M Dificulta la realización de las 
reservas o renovaciones 

Fallos informáticos Si M Dificulta la realización de las 
reservas o renovaciones 
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Las facilidades para conocer estado de los préstamos y reservas por Internet 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    

Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

   

Consultas no resueltas    

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    

Libros mal colocados    

Página Web lenta Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 

Fallos informáticos Si F 
El usuario se siente 
frustrado ya que no ve 
motivos lógicos para el fallo 
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La cordialidad y amabilidad del personal de la Biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    
Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    

Demoras en el mostrador de 
préstamos 

Si M 
Produce insatisfacción al 
usuarios, aunque puede 
comprenderla 

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

Si F 
Un fallo en la atención o 
trato al usuario produce 
gran insatisfacción al 
usuario 

Consultas no resueltas Si M 
Produce insatisfacción al 
usuarios, aunque puede 
comprenderla 

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    
Libros mal colocados    
Página Web lenta    
Fallos informáticos    
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El servicio de referencia y consulta ha aclarado tus dudas 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Errores en el catálogo    

Libros poco actuales o adecuados    
Revistas papel o electrónicas 
poco actuales o adecuadas  

   

Bases de Datos poco actuales o 
adecuadas 

   

Plazos de préstamo cortos    
Demoras en el mostrador de 
préstamos 

   

Ausencias o faltas de personal    

Fallos en el trato o atención al 
usuario 

Si F 
Un fallo en la atención o 
trato al usuario produce 
gran insatisfacción al 
usuario 

Consultas no resueltas Si F 
Una consulta no resuelta 
produce gran insatisfacción 
al usuario 

Pocos puestos lectura    

Libros no devueltos    
Libros mal colocados    
Página Web lenta    
Fallos informáticos    
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Anexo 11. 

Relaciones entre las Necesidades de los Usuarios 

prioritarias y las Funciones de la biblioteca, Matriz B-1 
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El Horario de la Biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si D 
Aunque en principio parecieran 
tener una relación mayor, tienen 
connotaciones muy diferentes  

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar Si M A mayor tiempo disponible, más 
posibilidad de realizar referencias 

Informar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de informar 

Asesorar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de asesorar

Formar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de formar

Facilitar acceso a fuentes 
información externas No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y sugerencias Si D 
Aunque en principio parecieran 
tener una relación mayor, tienen 
connotaciones muy diferentes  

 

Los días de apertura de la Biblioteca 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si D 
Aunque en principio parecieran 
tener una relación mayor, tienen 
connotaciones muy diferentes  

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar Si M A mayor tiempo disponible, más 
posibilidad de realizar referencias 

Informar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de informar 

Asesorar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de asesorar

Formar Si M A mayor tiempo disponible, 
mayor posibilidad de formar

Facilitar acceso a fuentes 
información externas No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y sugerencias Si D 
Aunque en principio parecieran 
tener una relación mayor, tienen 
connotaciones muy diferentes  
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La sencillez para conocer el estado de prestamos y reservas por Internet 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   
Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información Si F 

La relación es fuerte ya que para 
poder utilizar Internet tienen que 
haberse establecido previamente 
las herramientas de información 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos 

No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario 

No   

Gestionar quejas y sugerencias No   

 

 

 

El número de puestos de lectura 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si F 
A mayor número de puestos de 
lectura mayor posibilidad de 
difundir el fondo 

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos 

No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario 

No   

Gestionar quejas y sugerencias No   
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El catálogo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Constituir el fondo Si M 
Aunque no puedan existir el uno sin 
el otro consideramos la relación 
media  

Difundir el fondo  Si F La razón de ser del catálogo es 
difundir el fondo 

Establecer herramientas de 
información Si M 

Puesto que una de las herramientas 
de información es el catálogo 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas Si D Puesto que el acceso se puede 

realizar a través del catálogo 
Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos Si D Puesto que el acceso se puede 

realizar a través del catálogo 
Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 

 

La respuesta obtenida al solicitar alguna información 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   
Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información Si F 

Puesto que es una de las formas de 
establecer mecanismos de respuesta 

Referenciar No   

Informar Si F 
Puesto que la necesidad y la función 
tienen la misma naturaleza 

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 



610 

La facilidad de consulta de la página Web 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   
Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información Si F 

Puesto que es uno de los principales 
objetivos de las herramientas de 
información 

Referenciar No   

Informar Si F 
Puesto que informar es un los 
objetivo fundamental de las páginas 
Web 

Asesorar No   

Formar Si D Puede incluirse en la Web formación 
a los usuarios 

Facilitar acceso fuentes 
información externas Si M La Web suele ser el medio habitual 

de acceso 
Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos Si M La Web suele ser el medio habitual 

de acceso 
Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 

El volumen o número de documentos que se pueden obtener en préstamo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Constituir el fondo Si F 
Puesto que cuanto mayor sea el 
fondo mayor número de documentos 
se podrá prestar 

Difundir el fondo  Si M 
Puesto que el préstamo es una de las 
formas de difundir el fondo 

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 



611 

El servicio de referencia ha aclarado tus dudas 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   
Difundir el fondo  No   
Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar Si F 
Puesto que la necesidad y la función 
tienen la misma naturaleza 

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 

 

Facilidad para obtener documentos en PIB 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Constituir el fondo Si F 
Puesto que cuanto mayor sea el 
fondo mayor número de documentos 
se podrá prestar 

Difundir el fondo  Si M 
Puesto que el préstamo 
interbibliotecario es una de las formas 
de difundir el fondo 

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar el acceso a fuentes 
información externas 

No   

Facilitar el acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario Si F 

Puesto que la necesidad y la función 
tienen la misma naturaleza 

Gestionar quejas y 
i  

No   

 

 



612 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 12. 

Relaciones entre las Funciones y las Tareas de la 

Biblioteca, Matriz C-2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



613 

Constituir el Fondo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  Si F Ya que sin esa operación 
es imposible constituir el 

Adquisición Si F Ya que sin esa operación 
es imposible constituir el 
f d  

Tratamiento material Si M 
Aunque necesaria para 
constituir el fondo es de 
menor importancia 

Descripción bibliográfica Si M 
Aunque necesaria para 
constituir el fondo es de 
menor importancia 

Catalogación Si M 
Aunque necesaria para 
constituir el fondo es de 
menor importancia 

Indización Si M 
Aunque necesaria para 
constituir el fondo es de 
menor importancia 

Resumen Si M 
Aunque necesaria para 
constituir el fondo es de 
menor importancia 

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



614 

Difundir el Fondo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si F Es fuerte ya que sin ella 
no podría existir la 
difusión 

Tratamiento material Si D 
Aunque tiene relación con 
la difusión es de menor 
importancia 

Descripción bibliográfica Si M Es importante ya que 
facilita la difusión 

Catalogación Si F Puesto que es uno de los 
objetos de la difusión 

Indización Si F Puesto que es uno de los 
objetos de la difusión 

Resumen Si D 
Aunque tiene relación con 
la difusión es de menor 
importancia 

Acceso directo en sala Si F Puesto que es uno de los 
objetos de la difusión 

Reprografía Si M Puesto que es un medio 
secundario de difusión 

Préstamo domiciliario Si F Puesto que es uno de los 
objetos de la difusión 

Préstamo Interbibliotecario Si F Puesto que es uno de los 
objetos de la difusión 

Formación Si D 
Puesto que es un medio 
de poder realizar la 
difusión 

Referencia e información No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



615 

Establecer herramientas de información 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación Si M 
Puesto que es uno de los 
elementos de las 
herramientas de 
información 

Indización Si M 
Puesto que es uno de los 
elementos a incluir en las 
herramientas de 
información 

Resumen No   

Acceso directo en sala Si D 

Puesto que guardan 
relación con las 
herramientas de 
información 

Reprografía Si D 

Puesto que guardan 
relación con las 
herramientas de 
información 

Préstamo domiciliario Si D 

Puesto que guardan 
relación con las 
herramientas de 
información 

Préstamo Interbibliotecario Si D 

Puesto que guardan 
relación con las 
herramientas de 
información 

Formación Si D 

Puesto que guardan 
relación con las 
herramientas de 
información 

Referencia e información Si M 

Puesto que son elementos 
de apoyo de las 
herramientas de 
información 

 

 

 

 

 

 



616 

Referenciar 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
la referencia  

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si D Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
referencia 

Catalogación Si M 
Puesto que es un 
elemento esencial de 
apoyo a la referenciación 

Indización Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
referencia 

Resumen Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
referencia 

Acceso directo en sala No 
  

Reprografía No 
  

Préstamo domiciliario No 
  

Préstamo Interbibliotecario No 
  

Formación No   

Referencia e información Si F Puesto que es el objeto de 
la operación de referenciar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



617 

Informar 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
la información  

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
información 

Catalogación Si D 
Puesto que es un 
elemento esencial de 
apoyo a la información 

Indización Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
información 

Resumen Si D Puesto que es un 
elemento de apoyo a la 
información 

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información Si F Puesto que es el objeto de 
la operación informar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



618 

Asesorar 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
la asesoría 

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo al 
asesoramiento 

Catalogación Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo al 
asesoramiento 

Indización Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo al 
asesoramiento 

Resumen Si D 
Puesto que es un 
elemento de apoyo al 
asesoramiento 

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
la asesoría 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



619 

Formar 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación No   

Indización No   

Resumen No   

Reprografía No   

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación Si F Puesto que tarea y 
proceso son coincidentes 

Referencia e información Si M 
Puesto que formar es una 
misión específica del 
servicio de referencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



620 

Facilitar acceso fuentes información externas 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación Si M 

Puesto que es un 
elemento auxiliar 
necesario para facilitar el 
acceso a las fuentes 

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía No   

Préstamo Interbibliotecario Si F 

Puesto que el acceso a 
fuentes de información 
externa es uno de sus 
objetos 

Formación No  
 

Referencia e información No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



621 

Facilitar acceso a Catálogos conjuntos 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Tratamiento material No   

Protección No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación Si F Puesto que normalmente 
es uno de sus objetivos 

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información Si D 
Puesto que son 
operaciones auxiliares 
para facilitar el acceso 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



622 

Facilitar el Préstamo Interbibliotecario 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que sin adquisición 
es imposible facilitar el 
préstamo 

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación Si D 
Puesto que es una ayuda 
al préstamo 
interbibliotecario 

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía No   

Préstamo Interbibliotecario Si F Puesto que es el objeto a 
facilitar 

Formación No   

Referencia e información No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



623 

Gestionar quejas y sugerencias 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación No   

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación Si M 

Puesto la forma de 
realizarlas debe incluirse 
en el proceso de 
formación 

Referencia e información Si M 
Puesto que debe colaborar 
a la resolución de posibles 
quejas o reclamaciones 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



624 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 13. 

Relaciones entre las Tareas de la Biblioteca y las 

Características de Calidad (Sub-Indicadores) propuestos, 

Matriz C-3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



625 

Selección 

VS Relación Fortaleza Motivo 

% de documentos solicitados 
por los usuarios 
 

Si F 
Puesto que es la unidad que 
hemos determinado como 
medida 

% de documentos seleccionados Si F Puesto que es el objeto de la 
Función  

Número de documentos 
tratados 

No 
 

  

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No   

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



626 

Adquisición 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados 
por los usuarios Si M Puesto que si no se produce 

la solicitud no habría 

% de documentos seleccionados 

 

Si F Puesto que es el paso 
principal para la adquisición 

Número de documentos tratados 

 

Si D Puesto que es una operación 
a realizar tras la adquisición 

Número de descripciones 
realizadas Si D Puesto que es una operación 

a realizar tras la adquisición 
Número de catalogaciones 
realizadas Si D Puesto que es una operación 

a realizar tras la adquisición 
Número de indizaciones 
realizadas Si D Puesto que es una operación 

a realizar tras la adquisición 
Número de resúmenes 
realizados Si D Puesto que es una operación 

a realizar tras la adquisición 

% de documentos obtenidos No 
 

 

Número de copias realizadas No 
 

 

Número de documentos 
t d  

No 
 

 

% de documentos conseguidos No 
 

 

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



627 

Tratamiento material 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios Si D Puesto que la solicitud es el 

comienzo del proceso 

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que el tratamiento se 
realiza sobre los documentos 
adquiridos 

Número de documentos tratados 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de descripciones 
realizadas 

No 
  

 

Número de catalogaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de indizaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de resúmenes 
realizados 

No 
 

 

% de documentos obtenidos No 
 

 

Número de copias realizadas No 
 

 

Número de documentos 
prestados 

No 
 

 

% de documentos conseguidos No 
 

 

Número de Usuarios formados 
 

No   

Número de consultas resueltas 
 

No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



628 

Descripción bibliográfica 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados 
por los usuarios Si D Puesto que la solicitud es el 

comienzo del proceso 

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que la descripción se 
realiza sobre los documentos 
adquiridos 

Número de documentos 
tratados 

No 
 

 

Número de descripciones 
realizadas Si F Puesto que es la medida 

propia de la Función 
Número de catalogaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de indizaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de resúmenes 
realizados 

No 
 

 

% de documentos obtenidos No 
 

 

Número de copias realizadas No 
 

 

Número de documentos 
prestados 

No 
 

 

% de documentos conseguidos No 
 

 

Número de Usuarios formados 
 

No   

Número de consultas resueltas 
 

No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



629 

Catalogación 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios Si D Puesto que la solicitud es el 

comienzo del proceso 
% de documentos seleccionados 
 Si M 

Puesto que la catalogación se 
realiza sobre los documentos 
adquiridos 

Número de documentos tratados 
 

No 
 

 

Número de descripciones 
realizadas 
 

No 
 

 

Número de catalogaciones 
realizadas 
 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de indizaciones 
realizadas 
 

No 
 

 

Número de resúmenes 
realizados 
 

No 
 

 

% de documentos obtenidos 
 

No D 
Puesto que una buena 
catalogación facilita la 
obtención de documentos 

Número de copias realizadas 
 

No   

Número de documentos 
prestados 
 

No D 
Puesto que una buena 
catalogación facilita el 
préstamo domiciliario 

% de documentos conseguidos No D 
Puesto que una buena 
catalogación facilita el 
préstamo interbibliotecario 

Número de Usuarios formados 
 

No   

Número de consultas resueltas 
 

No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



630 

Indización 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios Si D Puesto que la solicitud es el 

comienzo del proceso 

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que la indización se 
realiza sobre los documentos 
adquiridos 

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No D 
Puesto que una buena 
indización facilita la 
obtención de documentos 

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados No D 

Puesto que una buena 
indización facilita el préstamo 
domiciliario 

% de documentos conseguidos No D 
Puesto que una buena 
indización facilita el préstamo 
interbibliotecario 

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



631 

Resumen 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios Si D Puesto que la solicitud es el 

comienzo del proceso 

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que el resumen se 
realiza sobre los documentos 
adquiridos 

Número de documentos tratados No 
 

 

Número de descripciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de catalogaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de indizaciones 
realizadas 

No 
 

 

Número de resúmenes 
realizados Si F Puesto que es la medida 

propia de la Función 
% de documentos obtenidos No 

 
 

Número de copias realizadas No 
 

 

Número de documentos 
prestados 

No 
 

 

% de documentos conseguidos No 
 

 

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



632 

Acceso directo en sala 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados Si D 
Puesto que el acceso se 
realiza también sobre los 
documentos adquiridos 

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



633 

Reprografía 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados Si D 
Puesto que la reprografía se 
realiza también sobre los 
documentos adquiridos 

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No   

Número de copias realizadas 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



634 

Préstamo domiciliario 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que la adquisición es 
un elemento esencial para el 
préstamo 

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No   

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados Si F Puesto que es la medida 

propia de la Función 
% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



635 

Préstamo interbibliotecario 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados Si M 
Puesto que la adquisición es 
un elemento esencial para el 
préstamo 

Número de documentos tratados 
 

No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

NO   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No   

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas No   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



636 

Formación 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados No   

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes 
realizados 

No   

% de documentos obtenidos No   

Número de copias realizadas 

 

Si D Puesto que con frecuencia se 
utilizan copias de 
d t  

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 

Número de consultas resueltas No   
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Referencia e información 

VS Relación Fortaleza Motivo 
% de documentos solicitados por 
los usuarios No   

% de documentos seleccionados No   

Número de documentos tratados No   

Número de descripciones 
realizadas 

No   

Número de catalogaciones 
realizadas 

No   

Número de indizaciones 
realizadas 

No   

Número de resúmenes realizados 
 

No   

% de documentos Obtenidos No   

Número de copias realizadas No   

Número de documentos 
prestados 

No   

% de documentos conseguidos No   

Número de Usuarios formados No   

Número de consultas resueltas 

 

Si F Puesto que es la medida 
propia de la Función 
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Anexo 14. 

Relaciones entre las Funciones y las Responsabilidades 

de la Biblioteca, Matriz R-1 
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Dirección 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Constituir el fondo Si F 
Puesto que es una de las más 
importantes misiones de 
responsabilidad directa de la 
Dirección de una Biblioteca 

Difundir el fondo  Si D 
Aunque es importante, su labor 
es principalmente de vigilancia y 
control. 

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   
Formar No   

Facilitar acceso a fuentes 
información externas Si D 

Aunque es importante, su labor 
es principalmente de vigilancia y 
control. 

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos Si D 

Aunque es importante, su labor 
es principalmente de vigilancia y 
control. 

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y sugerencias Si M 
Aunque es importante, su labor 
es principalmente de vigilancia y 
control, pero con mayor 
intensidad. 
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Adquisiciones 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Constituir el fondo Si F 
Es, probablemente, la razón de 
ser del Servicio de Adquisiciones, 
por tanto es Fuerte. 

Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información 

No 
 

 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso a fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos 

No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario 

No   

Gestionar quejas y sugerencias No   
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Atención al Usuario 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si D 
Mantiene una cierta relación al 
poder recibir consultas sobre el 
mismo 

Establecer herramientas de 
información No 

 

 

Referenciar No   

Informar Si M Es un factor importante en la 
atención al Usuario 

Asesorar Si M Es un factor importante en la 
atención al Usuario 

Formar Si F Es un factor fundamental en la 
atención al Usuario 

Facilitar acceso fuentes 
información externas No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos 

No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario 

No   

Gestionar quejas y sugerencias Si F Es un factor fundamental en la 
atención al Usuario 
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Información bibliográfica y referencia 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar Si F Puesto que es una operación 
incluida dentro de Función 

Informar Si D Es un factor importante en la 
información bibliográfica 

Asesorar Si D Es un factor importante en la 
información bibliográfica 

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas Si F Es un factor fundamental en la 

información bibliográfica 
Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y sugerencias No   

 

 

Innovación Tecnológica 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  No   

Establecer herramientas de 
información 

Si F Puesto que es su misión fundamental 

Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas Si M Puesto que es una de sus misiones 

secundarias 
Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
sugerencias No   
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Préstamo 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si F Puesto que es su misión fundamental 

Establecer herramientas de 
información Si M Puesto que es una de sus misiones 

secundarias 
Referenciar No   

Informar Si M Puesto que es una de sus misiones 
secundarias 

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos Si M Puesto que es una de sus misiones 

secundarias 
Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
sugerencias 

No   

 

 

Préstamo Interbibliotecario 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si F Puesto que es una de sus misiones 
fundamentales 

Establecer herramientas de 
información No  

 

Referenciar No   

Informar Si M Puesto que es una misión secundaria 

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos No   

Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario Si F Puesto que es una de sus misiones 

fundamentales 
Gestionar quejas y 
sugerencias 

No   
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Proceso Técnico 

VS Relación Fortaleza Motivo 
Constituir el fondo No   

Difundir el fondo  Si D Puesto que debe tener una función 
colaboradora 

Establecer herramientas de 
información Si M Puesto que debe tener una función 

actora 
Referenciar No   

Informar No   

Asesorar No   

Formar No   

Facilitar acceso fuentes 
información externas 

No   

Facilitar acceso a Catálogos 
conjuntos Si D Puesto que debe tener una función 

colaboradora 
Facilitar el Préstamo 
Interbibliotecario No   

Gestionar quejas y 
sugerencias 

No   
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Anexo 15. 

Relaciones entre las Tareas y las Funciones personales 

de la Biblioteca, Matriz R-2 
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Comité de Adquisiciones 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  Si F 
Ya que sin esa operación 
es imposible constituir el 
fondo 

Adquisición Si M Ya que es una operación 
adicional a la anterior 

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación No   

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información No   
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Adquisiciones 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si F 
Es fuerte ya que sin ella 
no podría existir la 
difusión 

Tratamiento material Si D 
Aunque tiene relación con 
la difusión es de segundo 
orden de importancia 

Descripción bibliográfica No 
  

Catalogación No 
  

Indización No 
  

Resumen No 
  

Acceso directo en sala No 
  

Reprografía No 
  

Préstamo domiciliario No 
  

Préstamo Interbibliotecario No 
  

Formación No 
  

Referencia e información No   
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Recepción 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que sin la 
Adquisición no sería 
posible la recepción 

Tratamiento material Si F Puesto que en el se 
integra la Recepción 

Descripción bibliográfica Si D 
Puesto que son 
operaciones relacionadas 
con la Recepción 

Catalogación Si D 
Puesto que son 
operaciones relacionadas 
con la Recepción 

Indización Si D 
Puesto que son 
operaciones relacionadas 
con la Recepción 

Resumen Si D 
Puesto que son 
operaciones relacionadas 
con la Recepción 

Acceso directo en sala No 
  

Reprografía No 
  

Préstamo domiciliario No 
  

Préstamo Interbibliotecario No 
  

Formación No 
  

Referencia e información No 
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Preparadores 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si D 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
la preparación  

Tratamiento material Si F 
Puesto que es una 
operación específica de los 
Preparadores 

Descripción bibliográfica Si M 
Puesto que son 
operaciones continuación 
de la preparación 

Catalogación Si M 
Puesto que son 
operaciones continuación 
de la preparación 

Indización Si M 
Puesto que son 
operaciones continuación 
de la preparación 

Resumen Si M 
Puesto que son 
operaciones continuación 
de la preparación 

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información No   
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Analistas de Forma 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si D 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el análisis  

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si F 
Puesto que son funciones 
específicas de los 
Analistas 

Catalogación Si F 
Puesto que son funciones 
específicas de los 
Analistas 

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Forma 

Reprografía No   

Préstamo domiciliario Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Forma 

Préstamo Interbibliotecario Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Forma 

Formación No   

Referencia e información No   
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Analistas de Contenido 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si D 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el análisis  

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   
Catalogación No 

  

Indización Si F Puesto que son funciones 
específicas de los Analistas 

Resumen Si F Puesto que son funciones 
específicas de los Analistas 

Acceso directo en sala Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Contenido 

Reprografía No   

Préstamo domiciliario Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Contenido 

Préstamo Interbibliotecario Si D 
Puesto que son 
consecuencia indirecta del 
Análisis de Contenido 

Formación No   

Referencia e información No 
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Personal de Préstamo 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Catalogación Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Indización Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Resumen Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Reprografía No   

Acceso directo en sala Si M 
Puesto que está 
relacionada directamente 
con el préstamo  

Préstamo domiciliario Si F Puesto que es su Función 
correspondiente 

Préstamo Interbibliotecario Si D Puesto que es una 
Función complementaria 

Formación No 
  

Referencia e información No 
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Personal de Préstamo Interbibliotecario 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo 

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Catalogación Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Indización Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Resumen Si M 
Puesto que es necesaria 
para que pueda realizarse 
el préstamo  

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía No   

Préstamo Interbibliotecario Si F Puesto que es su Función 
correspondiente 

Formación No   

Referencia e información No   
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Conserjes 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Tratamiento material No   

Protección No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación No   

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía Si F Puesto que es una de sus 
principales Funciones 

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No   

Referencia e información Si M 
Puesto que una de sus 
Funciones es la 
información secundaria 
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Formadores 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición Si M 
Puesto que tiene una 
relación importante para la 
Formación 

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si D 
Puesto que deben tratarse 
dentro de la Formación 

Catalogación Si D 
Puesto que deben tratarse 
dentro de la Formación 

Indización Si D 
Puesto que deben tratarse 
dentro de la Formación 

Resumen Si D 
Puesto que deben tratarse 
dentro de la Formación 

Acceso directo en sala No   

Préstamo domiciliario No   

Reprografía No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación Si F Puesto que es su Función 
coprrespondiente 

Referencia e información No   
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Atención al usuario 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica No   

Catalogación No   

Indización No   

Resumen No   

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación Si M Puesto que debe estar 
incluida en la formación 

Referencia e información Si F Puesto que es su Función 
principal 
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Información bibliográfica y referencia 

VS Relación Fortaleza Motivo 

Selección  No   

Adquisición No   

Tratamiento material No   

Descripción bibliográfica Si D 
Puesto que son necesarios 
para la Información 
bibliográfica y referencia 

Catalogación Si D 
Puesto que son necesarios 
para la Información 
bibliográfica y referencia 

Indización Si D 
Puesto que son necesarios 
para la Información 
bibliográfica y referencia 

Resumen Si D 
Puesto que son necesarios 
para la Información 
bibliográfica y referencia 

Acceso directo en sala No   

Reprografía No   

Préstamo domiciliario No   

Préstamo Interbibliotecario No   

Formación No 
  

Referencia e información Si F Puesto que es su Función 
principal 
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Anexo 16. 

Relaciones existentes entre los Indicadores y los Sub-

Indicadores de Calidad de la Biblioteca, Matriz A-4  
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1. Total usuarios/Personal dedicado atención usuario 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Es una relación positiva, ya 

que para un personal determinado, cuanto mayor sea el número de 

usuarios más posibilidades habrá de que realicen solicitud de documentos. 

No obstante y, dado que el número de usuarios que realizan peticiones es 

reducido, la calificaremos como media. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación. 

     

VS 5. Número de documentos catalogados: No encontramos relación. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Es una relación positiva, ya 

que para un personal determinado, cuanto mayor sea el número de 

usuarios más posibilidades habrá de que obtengan documentos en la sala. 

Consideramos por tanto la relación como fuerte. 

      

VS 9. Número de copias realizadas: Es una relación positiva, ya que 

para un personal determinado, cuanto mayor sea el número de usuarios 

más posibilidades habrá de que se realicen copias. No obstante y, dado 

que no todos los usuarios realizan copias, la calificaremos como media. 
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VS 10. Número de documentos prestados: Es una relación 

positiva, ya que para un personal determinado, cuanto mayor sea el 

número de usuarios será mayor la posibilidad de que necesiten 

documentos en préstamo. Consideramos por tanto la relación como 

fuerte.  

   

VS 11. Número de documentos conseguidos: Es una relación positiva, 

ya que para un personal determinado, cuanto mayor sea el número de 

usuarios será mayor la posibilidad de que necesiten documentos en 

préstamo interbibliotecario. Consideramos por tanto la relación como 

fuerte.  

    

VS 12. Número de usuarios formados: Es una relación positiva, ya que 

para un personal determinado, cuanto mayor sea el número de usuarios 

será mayor la posibilidad de formación. No obstante y, dado que el 

número de usuarios que solicitan formación, suele ser reducido, la 

calificaremos como media. 

      

VS 13. Número de consultas atendidas: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el personal de atención al usuario, más 

consultas podrán atenderse. Consideramos, por la misma razón, que la 

relación es fuerte. 

 

2. Gasto en adquisiciones/Usuario 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de documentos solicitados, 

más debería gastarse en adquisiciones. No obstante y dado que existen 

otras limitaciones presupuestarias, consideramos la relación como media. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 
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ser el número de documentos adquiridos. Consideramos, por la misma 

razón, que la relación es fuerte. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos seleccionados y por ende sometidos al 

tratamiento material. No obstante, al existir otras circunstancias que 

pueden hacer variar el número de documentos tratados, consideramos la 

relación débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos adquiridos y por ende sometidos a 

descripción. No obstante, al existir otras circunstancias que pueden hacer 

variar el número de documentos descritos, consideramos la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos adquiridos y por ende sometidos a 

catalogación. No obstante, al existir otras circunstancias que pueden hacer 

variar el número de documentos catalogados, consideramos la relación 

débil. 

    

VS 6. Número de documentos indizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos adquiridos y por ende sometidos a 

indización. No obstante, al existir otras circunstancias que pueden hacer 

variar el número de documentos indizados, consideramos la relación débil. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos adquiridos y por ende sometidos a 
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resumen. No obstante, al existir otras circunstancias que pueden hacer 

variar el número de documentos resumidos, consideramos la relación 

débil. 

 

VS 8. Número de documentos obtenidos: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, mayor podrá 

ser el número de documentos adquiridos y por ende sometidos al 

tratamiento material. No obstante, al existir otras circunstancias que 

pueden hacer variar el número de documentos tratados, consideramos la 

relación débil. 

      

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

       

VS 10. Número de documentos prestados:  Presentan una 

relación positiva, ya que cuanto mayor sea el gasto en adquisiciones, 

mayor podrá ser el número de documentos adquiridos y por ende 

prestados. Consideramos, por la misma razón, que la relación es fuerte. 

     

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

 

3. Total documentos prestados/ Total personal préstamo 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: No encontramos relación. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 
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VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación. 

     

VS 5. Número de documentos catalogados: No encontramos relación. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: No encontramos relación. 

       

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: Presentan una relación 

positiva, ya que se trata de la misma unidad. Consideramos, por la misma 

razón, que la relación es fuerte. 

      

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

      

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

       

4. Días apertura año 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de documentos solicitados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

solicitados, consideramos la relación débil. 
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VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de documentos tratados. No obstante, al existir otras 

circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

tratados, consideramos la relación débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de descripciones a realizar. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de descripciones, 

consideramos la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de documentos catalogados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

catalogados, consideramos la relación débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de documentos indizados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

indizados, consideramos la relación débil. 

      

VS 7. Número de resúmenes realizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de resúmenes realizados. No obstante, al existir otras 

circunstancias que pueden hacer variar el número de resúmenes, 

consideramos la relación débil. 
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VS 8. Número de documentos obtenidos: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor 

podrá ser el número de documentos obtenidos por los usuarios. En este 

caso y dadas las indicaciones de los usuarios recogidas en la encuesta, 

consideramos la relación fuerte. 

 

VS 9. Número de copias realizadas: Presentan una relación positiva, 

ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, mayor podrá ser 

el número de copias realizadas. No obstante, al existir otras circunstancias 

que pueden hacer variar el número de copias realizadas, consideramos la 

relación débil. 

        

VS 10. Número de documentos prestados:  Presentan una 

relación positiva, ya que cuanto mayor sea el número de días de apertura, 

mayor podrá ser el número de documentos prestados. En este caso y 

dadas las indicaciones de los usuarios recogidas e la encuesta, 

consideramos la relación como media. 

     

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.   

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

    

5. Horas apertura semanales 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de documentos solicitados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

solicitados, consideramos la relación débil. 
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VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de documentos tratados. No obstante, al existir otras 

circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

tratados, consideramos la relación débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de descripciones a realizar. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de descripciones, 

consideramos la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de documentos catalogados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

catalogados, consideramos la relación débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de documentos indizados. No obstante, al existir 

otras circunstancias que pueden hacer variar el número de documentos 

indizados, consideramos la relación débil. 

      

VS 7. Número de resúmenes realizados: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de resúmenes realizados. No obstante, al existir otras 

circunstancias que pueden hacer variar el número de resúmenes, 

consideramos la relación débil. 
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VS 8. Número de documentos obtenidos: Presentan una relación 

positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor 

podrá ser el número de documentos obtenidos por los usuarios. En este 

caso y dadas las indicaciones de los usuarios recogidas en la encuesta, 

consideramos la relación fuerte. 

      

VS 9. Número de copias realizadas: Presentan una relación positiva, 

ya que cuanto mayor sea el horas de apertura semanales, mayor podrá 

ser el número de copias realizadas. No obstante, al existir otras 

circunstancias que pueden hacer variar el número de copias realizadas, 

consideramos la relación débil. 

        

VS 10. Número de documentos prestados:  Presentan una 

relación positiva, ya que cuanto mayor sea el horas de apertura 

semanales, mayor podrá ser el número de documentos prestados. En este 

caso y dadas las indicaciones de los usuarios recogidas en la encuesta, 

consideramos la relación como media. 

     

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.   

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

  

6. Total documentos/Total personal  

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos solicitados. Por otra parte, puesto que no todos 

los documentos solicitados son adquiridos, consideramos la relación débil. 
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VS 2. Número de documentos seleccionados: Para un total de 

personal determinado, el total de documentos presenta una relación 

positiva con el número de documentos seleccionados para su adquisición. 

Por otra parte, puesto que los documentos seleccionados para su 

adquisición aumentan el total de documentos, consideramos la relación 

fuerte. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos tratados. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de descripciones realizadas. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos catalogados. Por otra parte, puesto que se trata 

de operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos indizados. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

 

VS 7. Número de resúmenes realizados: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos resumidos. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 
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VS 8. Número de documentos obtenidos: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de documentos obtenidos en sala. Por otra parte, cuanto mayor 

sea en número de documentos en la biblioteca, mayor será la posibilidad 

de obtenerlos, por lo tanto consideramos la relación fuerte. 

     

VS 9. Número de copias realizadas: Para un total de personal 

determinado, el total de documentos presenta una relación positiva con el 

número de copias realizadas. Por otra parte, y aunque cuanto mayor sea 

en número de documentos en la biblioteca, mayor será la posibilidad de 

realizar copias, en este caso consideramos la relación como media. 

     

VS 10. Número de documentos prestados:  Para un total de 

personal determinado, el total de documentos presenta una relación 

positiva con el número de documentos que se prestan. Por otra parte, 

cuanto mayor sea en número de documentos en la biblioteca, mayor será 

la posibilidad de realizar préstamos, por lo tanto consideramos la relación 

fuerte. 

    

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

 

7. Gasto en Monografías/Total presupuesto 

adquisiciones 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Para un total presupuesto 

de adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una 

relación positiva con el número de documentos solicitados. Por otra parte, 
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puesto que no todos los documentos solicitados son adquiridos, 

consideramos la relación débil. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: Para un total 

presupuesto de adquisiciones determinado, el gasto en monografías 

presenta una relación positiva con el número de documentos 

seleccionados para su adquisición. Por otra parte, puesto que los 

documentos seleccionados para su adquisición aumentan con el gasto en 

monografías, consideramos la relación fuerte. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Para un total presupuesto de 

adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una relación 

positiva con el número de documentos tratados. Por otra parte, puesto 

que se trata de operaciones independientes, consideramos la relación 

débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Para un total presupuesto 

de adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una 

relación positiva con el número de descripciones realizadas. Por otra 

parte, puesto que se trata de operaciones independientes, consideramos 

la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Para un total presupuesto 

de adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una 

relación positiva con el número de documentos catalogados. Por otra 

parte, puesto que se trata de operaciones independientes, consideramos 

la relación débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Para un total presupuesto de 

adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una relación 

positiva con el número de documentos indizados. Por otra parte, puesto 
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que se trata de operaciones independientes, consideramos la relación 

débil. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: Para un total presupuesto de 

adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una relación 

positiva con el número de documentos resumidos. Por otra parte, puesto 

que se trata de operaciones independientes, consideramos la relación 

débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Para un total presupuesto de 

adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una relación 

positiva con el número de documentos obtenidos en sala. Por otra parte, 

cuanto mayor sea en número de monografías en la biblioteca, mayor será 

la posibilidad de obtenerlos, por lo tanto consideramos la relación fuerte. 

     

VS 9. Número de copias realizadas: Para un total presupuesto de 

adquisiciones determinado, el gasto en monografías presenta una relación 

positiva con el número de copias realizadas. Por otra parte, y aunque 

cuanto mayor sea en número de documentos en la biblioteca, mayor será 

la posibilidad de realizar copias, en este caso consideramos la relación 

como media. 

     

VS 10. Número de documentos prestados:  Para un total 

presupuesto de adquisiciones determinado, el gasto en monografías 

presenta una relación positiva con el número de documentos que se 

prestan. Por otra parte, cuanto mayor sea en número de documentos en 

la biblioteca, mayor será la posibilidad de realizar préstamos, por lo tanto 

consideramos la relación fuerte. 

    

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 
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VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

 

8. Gasto en revistas/Investigador 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos solicitados. Por otra parte, puesto que no todos 

los documentos solicitados son adquiridos, consideramos la relación débil. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos seleccionados para su adquisición. Por otra parte, 

puesto que los documentos seleccionados para su adquisición aumentan el 

gasto en revistas, consideramos la relación fuerte. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos tratados. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de descripciones realizadas. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos catalogados. Por otra parte, puesto que se trata 

de operaciones independientes, consideramos la relación débil. 
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VS 6. Número de documentos indizados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos indizados. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos resumidos. Por otra parte, puesto que se trata de 

operaciones independientes, consideramos la relación débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos obtenidos en sala. Por otra parte, cuanto mayor 

sea en número de documentos en la biblioteca, mayor será la posibilidad 

de obtenerlos, por lo tanto consideramos la relación fuerte. 

     

VS 9. Número de copias realizadas: Para un investigador determinado, 

el gasto en revistas presenta una relación positiva con el número de 

copias realizadas. Por otra parte, y aunque cuanto mayor sea en número 

de documentos en la biblioteca, mayor será la posibilidad de obtenerlos, 

en este caso consideramos la relación como media. 

     

VS 10. Número de documentos prestados:  Para un investigador 

determinado, el gasto en revistas presenta una relación positiva con el 

número de documentos que se prestan. Por otra parte, cuanto mayor sea 

en número de documentos en la biblioteca, mayor será la posibilidad de 

realizar préstamos, por lo tanto consideramos la relación fuerte. 

    

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 
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VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

 

9. Consultas catálogo/ Usuario 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: No encontramos relación. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación.

   

VS 5. Número de documentos catalogados: Para un usuario 

determinado, las consultas al catálogo presentan una relación positiva con 

el número de documentos catalogados. Por otra parte, cuanto mayor sea 

de documentos en catálogo, mayor será la posibilidad de realizar 

consultas, por lo tanto consideramos la relación fuerte. 

 

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

      

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 

 

VS 8. Número de documentos obtenidos: Para un usuario 

determinado, las consultas al catálogo presenta una relación positiva con 

el número de documentos que se pueden obtener en sala. Por otra parte, 

cuanto mayor sea de documentos en catálogo, mayor será la posibilidad 

de realizar consultas, no obstante, consideramos la relación media. 

      

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 
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VS 10. Número de documentos prestados: Para un usuario 

determinado, las consultas al catálogo presenta una relación positiva con 

el número de documentos que se pueden obtener en préstamo. Por otra 

parte, no necesariamente la consulta al catálogo se transformará en un 

préstamo, por lo tanto consideramos la relación media. 

     

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación.  

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

10. Número préstamos domiciliarios/Total usuarios 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: No encontramos relación. 

     

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

     

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación. 

     

VS 5. Número de documentos catalogados: No encontramos relación. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

     

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 

     

VS 8. Número de documentos obtenidos: No encontramos relación. 
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VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

 

VS 10. Número de documentos prestados: Para un total de usuarios 

determinado, estamos refiriéndonos al mismo parámetro el número de 

documentos prestados. Por lo tanto la relación es fuerte. 

    

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

11. Puestos lectura informatizados/ Total Puestos 

lectura 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: No encontramos relación. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación. 

    

VS 5. Número de documentos catalogados: No encontramos relación. 

    

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

      

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 
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VS 8. Número de documentos obtenidos: Para un número de puestos 

informáticos determinado, cuantos más puestos de lectura existan, mayor 

será la posibilidad de consulta en sala. No obstante, consideramos la 

relación entre ambos como media. 

    

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

      

VS 10. Número de documentos prestados: No encontramos relación. 

    

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

      

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

12. Número accesos servicios distancia/ Total usuarios 

 

VS 1. Número de documentos solicitados: No encontramos relación. 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: No encontramos 

relación. 

 

VS 3. Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: No encontramos relación. 

 

VS 5. Número de documentos catalogados: Para un total de usuarios 

determinado, la relación entre el número de documentos en catálogo y los 

accesos a servicios a distancia es positiva. No obstante, al tratase de 

operaciones diferentes, consideramos la relación como débil. 
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VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación. 

 

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación. 

     

VS 8. Número de documentos obtenidos: No encontramos relación. 

      

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

       

VS 10. Número de documentos prestados:  Para un total de 

usuarios determinado, la relación entre los servicios a distancia y el 

número de documentos en préstamo es positiva, ya que pueden 

reservarse documentos o ampliar los plazos de préstamo. No obstante, 

consideramos esta relación como media. 

     

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

     

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 
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Anexo 17. 

Correlaciones existentes entre los Sub-Indicadores de 

Calidad de la Biblioteca, Matriz A-4 
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1. Número de documentos solicitados 

 

VS 2. Número de documentos seleccionados: Puesto que la selección 

es consecuencia de la solicitud de los documentos por los usuarios, la 

relación es positiva y su intensidad fuerte, ya que una es consecuencia de 

la otra. 

 

3. VS Número de documentos tratados: No encontramos relación. 

       

VS 4. Número de descripciones realizadas : No encontramos relación. 

 

VS 5. Número de documentos catalogados: No encontramos relación.

     

VS 6. Número de documentos indizados: No encontramos relación.

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: No encontramos relación.

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: No encontramos relación.

        

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: No encontramos relación.

        

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 
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2. Número de documentos seleccionados   

   

VS 3. Número de documentos tratados: Puesto que el proceso de 

tratamiento  material es consecuencia de la adquisición del documento, la 

relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

 

VS 4. Número de descripciones realizadas: Puesto que la operación 

de descripción es consecuencia de la adquisición del documento, la 

relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

  

VS 5. Número de documentos catalogados: Puesto que la operación 

de catalogación es consecuencia de la adquisición del documento, la 

relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Puesto que la operación de 

indización es consecuencia de la adquisición del documento, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: Puesto que la operación de 

resumen es consecuencia de la adquisición del documento, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesaria su adquisición, la relación es positiva, aunque su 

fortaleza sea débil. 

       

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo adquirido 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 
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VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

    

3. Número de documentos tratados    

     
VS 4. Número de descripciones realizadas: Consideramos que la 

relación es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama terciaria y 

son consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe ser 

débil. 

  

VS 5. Número de documentos catalogados: Consideramos que la 

relación es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama terciaria y 

son consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe ser 

débil. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Consideramos que la 

relación es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama terciaria y 

son consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe ser 

débil. 

       

VS 7. Número de resúmenes realizados: Consideramos que la relación 

es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama terciaria y son 

consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe ser débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesario haberlo tratado previamente, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 
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VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo tratado 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.     

   

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

4. Número de descripciones realizadas  

 

VS 5. Número de documentos catalogados: Puesto que las 

operaciones de descripción y catalogación, son consecutivas, 

consideramos la relación positiva y de intensidad fuerte, ya que 

pertenecen a la misma rama primaria, el análisis de forma. 

     

VS 6. Número de documentos indizados: Consideramos que la 

relación es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama 

secundaria y son consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación 

debe ser débil. 

    

VS 7. Número de resúmenes realizados. Consideramos que la relación 

es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama secundaria y son 

consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe ser débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesario haberlo descrito previamente, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 
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VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

       

VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo descrito 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

      

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.      

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

5. Número de documentos catalogados  

    

VS 6. Número de documentos indizados: Consideramos que la 

relación es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama 

secundaria y son consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación 

debe se débil. 

 

VS 7. Número de resúmenes realizados: Consideremos que la relación 

es positiva, ya que ambas pertenecen a la misma rama secundaria y son 

consecutivas, en consecuencia, la fortaleza de la relación debe se débil. 

      

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesario haberlo catalogado previamente, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 
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VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo catalogado 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

 

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación. 

      

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

       

6. Número de documentos indizados     

 

VS 7. Número de resúmenes realizados: Puesto que las operaciones 

de resumen e indización, son consecutivas, consideramos la relación 

positiva y de intensidad fuerte, ya que pertenecen a la misma rama 

primaria, el análisis de contenido. 

   

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesario haberlo indizado previamente, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo indizado 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       
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VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

       

7. Número de resúmenes realizados   

    

VS 8. Número de documentos obtenidos: Puesto que para obtener un 

documento es necesario haberlo resumido previamente, la relación es 

positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

        

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: Puesto que para realizar la 

operación de prestar un documento es necesario haberlo resumido 

previamente, la relación es positiva, aunque su fortaleza sea débil. 

       

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

       

8. Número de documentos obtenidos    

  

VS 9. Número de copias realizadas: No encontramos relación. 

        

VS 10. Número de documentos prestados: No encontramos relación.

        

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.   
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VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación.  

 

9. Número de copias realizadas        

 

VS 10. Número de documentos prestados: No encontramos relación.

       

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

10. Número de documentos prestados     

 

VS 11. Número de documentos conseguidos: No encontramos 

relación.       

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

        

13. VS Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

      

11. Número de documentos conseguidos    

 

VS 12. Número de usuarios formados: No encontramos relación. 

       

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 
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12. Número de usuarios formados  

 

VS 13. Número de consultas atendidas: No encontramos relación. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


