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Objetivo

El estudio de usuarios se realiza con el fin de recopilar y analizar la percepcién de los usuarios
sobre los servicios de la biblioteca, a partir de su experiencia real de uso. Este proceso de
evaluacidn se desarrolla de manera permanente durante todo el afio, lo que permite evaluar el
desempeno de los servicios, conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y contar con
informacion objetiva que apoye la toma de decisiones orientadas a la mejora continua, en
coherencia con los lineamientos del Sistema de Gestién de la Calidad.

Alcance

Identificar fortalezas, necesidades y oportunidades de mejora en los servicios de la Biblioteca,
garantizando que estos respondan de manera efectiva a las expectativas y requerimientos de
la comunidad académica. Asimismo, busca fortalecer la calidad del servicio, optimizar los
procesos internos y promover una cultura de evaluacién permanente, basada en la
participacidn activa de los usuarios y en el mejoramiento continuo.



DATOS DEMOGRAFICOS
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La encuesta contd con la participacién de 2.408 personas. Del total de participantes, el
88% correspondidé a estudiantes, el 8% a egresados, el 3% a personal administrativo y el

1% a profesores

Unidades Académico-Administrativas

Facultad de Ingenieria 38,29%
Facultad de Arquitectura y Disefio 28,74%
Facultad de Medicina 9,47%
Facultad de Derecho - 5,19%
Facultad de Ciencias Sociales | 5,07%
Facultad de Artes y Humanidades 4,19%
Facultad de Administracion 2,24%

Facultad de Ciencias 1,99%
Facultad de Economia 1,20%
Educacion Continua || 1,00%
Vicerrectoria de Investigacion y Creacion | 0,83%
Decanatura de Estudiantes I 0,62%
Facultad de Educacion [ 0,54%

Escuela de Gobierno Alberto Lleras | 0,50%

Vicerrectoria Transformacion Digital | 0,12%

0% 10% 20% 30% 40%

El grafico muestra los porcentajes de participacién por facultad y dependencia
administrativa, lo que permite identificar el nivel de representacidon de cada unidad en la

evaluacidon de los servicios de la biblioteca.
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Nivel de uso de i-RUS en la
comunidad académica

Si utiliza i-RUS Se evidencia un alto cubrimiento de la comunidad en el

N 84 70/ uso de i-RUS, con una adopcion del 84,7%, lo que
° o refleja su amplia utilizacidn para el acceso a los

recursos Bibliograficos. Por su parte, el 15,3% de los

No utiliza i-RUS encuestados manifestd no utilizar el servicio; de este

I-RUS grupo, el 13,87% corresponde a estudiantes y el 1,46%
1 5 3 O/ a personal administrativo.
° o
Funcionalidades de i-RUS
77% 9%
Acceso arecursos de Asistente de
informacion investigacion IA
35% 8%
Ii!l Reserva de materiales Estanteria de mis
IR0 = favoritos
33% .
.E Validacion de préstamo 6%
L= y solicitudes (@3 Notificaciones de
novedades en materiales
31%

@ GPS

El uso de i-RUS por parte de la comunidad académica se concentra principalmente en el
acceso a recursos de informacidon, acompanado por funcionalidades como la reserva de
materiales, la validacién de préstamos y solicitudes, el GPS y el asistente de
investigacién con inteligencia artificial. De manera complementaria, herramientas como
la estanteria de favoritos (8%) y las notificaciones de novedades en materiales (6%)
presentan un nivel de adopcién en crecimiento, lo que representa una oportunidad para
fortalecer su difusién y promover un mayor aprovechamiento en las actividades
académicas. En conjunto, los resultados reflejan una valoracion favorable del servicio vy
aportan insumos para continuar optimizando el uso integral de i-RUS dentro de la

comunidad Uniandina.
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Valoracion del uso de i-RUS

© Excelente @ Bueno @ Regular @ Malo

Facilidad de uso 5%

Calidad de los contenidos 29,

Efectividad en la busqueda de 3%

informacion

1%

La experiencia con i-RUS fue evaluada de manera muy positiva en los tres aspectos analizados, con
una alta concentracidn de respuestas en las categorias “Excelente” y “Bueno”, destacdndose
especialmente la calidad de los contenidos (98%), seguida de la efectividad en la busqueda (96%) vy la
facilidad de uso (95%), lo que confirma que se trata de una plataforma sdlida; en este sentido, el
principal desafio no radica en la calidad del servicio, sino en fortalecer su uso, visibilidad y apropiacién
dentro de la Universidad de los Andes.

Plataformas de acceso abierto

@ Noloconozco @ Lo conozco pero no lo he usado
El andlisis muestra que las plataformas de

acceso abierto de la Universidad de los
Andes tienen mayor alcance entre publicos
externos que al interior de la comunidad
universitaria, lo cual constituye una

oportunidad de mejora para fortalecer su
apropiacidén institucional a través de
acciones que impulsen su uso y mejoren la
. . - . comunicacién, especialmente en las

plataformas con menor visibilidad.

@ Lo conozco y lo he usado

Repositorio Repositorio de Repositorio de Revistas
Institucional Datos de Patrimonio
Séneca Investigacion Documental y
DataHub Bibliografico



Actividades,
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Participacion en actividades de
bienestar - 2025

La participacidn en las actividades de bienestar fue
® 6 ¢ & 6 6 6 6 o o del 29,9 % en 2025. Este resultado evidencia que la
ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ\ comunidad Uniandina ha ido conociendo vy
vinculdndose progresivamente a estas actividades,

Si participa 29.9% lo que refleja un mayor acercamiento a estas

iniciativas. Las razones de no participacidn se

concentran principalmente en el desconocimiento de
°c L2 las actividades vy la limitacién de tiempo por parte de
ﬂﬂ los estudiantes, lo que senala una oportunidad de
No participa 70.1%

mejora en la difusidén de las actividades, con el fin de

fortalecer el alcance.

Percepcion sobre las actividades de bienestar

@ Excelente Bueno Regular @ Malo

Entre las personas que participaron en las
actividades de bienestar y que evaluaron estos
servicios el 98 % calificd entre “Excelente” y
“Bueno”, lo que evidencia un alto nivel de

13% satisfaccion.

Las actividades con participacién incluyeron
Aromatum, Adopta un Libro, Bibliomania,
exposiciones, Amor y Amistad, Tertuliandes,
Maquina - Libro al Viento, Bibliocarrito, talleres de
2% mediacién lectora y Picnic Literario, reflejando la
diversidad de la oferta cultural y de bienestar.
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Salas de estudio, salas de
computo, espacios para
talleres y eventos
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La Biblioteca incorpord nuevos espacios orientados al estudio individual, el trabajo
colaborativo y las pausas de bienestar, con mobiliario moderno y recursos tecnoldgicos
adecuados, fortaleciendo ambientes acordes con las necesidades de la comunidad

uniandina.

¢Conoce los nuevos espacios de la biblioteca?

Las razones expresadas por las personas
que manifestaron no conocer los nuevos
espacios de la Biblioteca indican que la
principal causa es la falta de informacidn,
con un 26,28 %, lo que evidencia una
oportunidad de mejora en las estrategias
de comunicaciéon y difusidon; en menor
proporcion, el 6,57 % indicd que no

O frecuenta la Biblioteca y el 3,65 %

o menciond la falta de tiempo, lo que
°
No

refuerza la necesidad de fortalecer
acciones de divulgacion dirigidas a los
distintos publicos de la comunidad
universitaria.

El nivel de conocimiento de los nuevos espacios de la biblioteca refleja una base sélida de
apropiacion dentro de la comunidad, lo que indica que las acciones realizadas han tenido un
impacto positivo. La oportunidad de mejora se orienta a fortalecer estrategias de comunicacion,

especialmente dirigidas a quienes no interactian frecuentemente con la biblioteca, con el fin de
ampliar el alcance y promover un mayor uso de los espacios disponibles.
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¢Cuales de los siguientes espacios renovados del Sistema de

Bibliotecas conoce?
. Biblioteca Satélite de
Sala Rubik : 67% Sala Aluna: 66% Derecho: 61%
% mma o T — . B =
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Sala de Proyecciones Sala de capacitaciones grupales
audiovisuales: 57% (talleres/seminarios/sesiones practicas): 49%

Sala de computo (trabajo Sala de Patrimonio
individual): 41% Documental: 25%

Sala de Realidad Virtual 'y
Aumentada: 45%

[ Zonazolll]

Los resultados muestran un alto nivel de reconocimiento de los espacios renovados de la biblioteca,
destacandose la Sala Rubik, la Sala Aluna y la Biblioteca Satélite de Derecho como los espacios mas
conocidos por la comunidad. Este comportamiento evidencia una buena apropiacién de los espacios
principales y confirma el impacto positivo de las acciones realizadas para fortalecer |la experiencia de
los usuarios en la biblioteca.



Calidad del servicio proporcionado
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Caracteristicas Evaluadas

Tiempo de respuesta en la
prestacidn de los servicios en el
Sistema de Bibliotecas.

Trato recibido por parte del
personal del Sistema de Bibliotecas.

Resultado de la prestacidn del
servicio.
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Percepcion de la calidad de los servicios -
andlisis comparativo entre 2024 y 2025

@® Excelente @ Bueno Regular @ Malo
120

117
109
100 Oportunidad FLEE Cumplimiento
85
80 79
60
40
27
20 19 19
13 13
2 1 . 2 1
0 _

Afo 2024 Afo 2025 Afo 2024 Afo 2025 Ano 2024 Ano 2025

Comparativo - Nivel de
R Satisfaccién (2024- 2025)

L
0 :

OPORTUNIDAD ATENCION CUMPLIMIENTO

100

Los resultados de satisfaccion
evidencian un alto nivel de
percepcidn positiva por parte de
los usuarios. En 2025, las
categorias Bueno y Excelente
concentraron mas del 99 % de
las respuestas en oportunidad y
atencién, mientras que en
cumplimiento se alcanzé el 100
% de valoraciones positivas,
mostrando una mejora frente a
los resultados obtenidos en
2024 y confirmando el
fortalecimiento del servicio
prestado.

80

60

40

20

99% de Satisfaccion - Afio 2025
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PQRSF

Las PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) es un mecanismo
formal que permite a los usuarios comunicar solicitudes, inconformidades, propuestas de
mejora y reconocimientos sobre los servicios y la atencién recibida, contribuyendo al
mejoramiento continuo y a la calidad del servicio. En 2025 se registraron 660 casos en la
mesa de servicio, con un tiempo promedio de gestion de 3,37 dias hdabiles y una reduccién
global del 13,95 % en las PQRSF, evidencidndose una disminucién en todas las tipologias y
una mejora transversal en los procesos de atencién y prestacidon del servicio.

)
4 . Estadisticas PQRF's Tipo de caso Mes Estado
comparativo 2024 VS 2025 Sarvicios al utuario w Todas w Todas el
. y J Afio 2025
1 3: 9 5 o —
Crecimiento [ Reduccidn Anual
5 2 60,00 %
|.3 10 23,08 &
744 ) B44 ) 13:44“

5 4 20,00 %

Comparativo Quejas y Reclamos
(2024 -2025)

® Afo 2024 Afio 2025

Se evidencid una disminucién en el nimero
de quejas y reclamos, pasando de 13 casos
en 2024 a 10 casos en 2025, lo que
representa una reduccién del 23,08 %. Este
resultado constituye un indicador positivo
del fortalecimiento en la calidad del
servicio, asi como de una mejor atencidon a
las necesidades y expectativas de los
usuarios.
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Nivel de satisfaccion de los servicios - 2025

(@ S35

@ 16%
Bueno

oy

0.13%

Por mejorar

Evaluacion
capacitaciones 2025

De un total de 3.067 evaluaciones, el 83 %
calificé el servicio como Excelente y el 16 % lo
valord en la categoria Bueno. Por su parte, las
valoraciones Regular y Por mejorar,
consideradas de manera conjunta, representan
el 0,88 % del total. En conjunto, mas del 99 %
de las evaluaciones reflejan percepciones
positivas, lo que evidencia un alto nivel de
satisfaccidn de los usuarios con el servicio.

Salas de Realidad
Virtual y Aumentada

Se evidencia un alto nivel de satisfaccion
con el servicio de Salas de Realidad Virtual
y Aumentada. De un total de 30 respuestas
recopiladas, el 93.3% de los usuarios
calificé el servicio como “bueno”, lo que
refleja una valoracién favorable y el

6.7%

Reqular

cumplimiento de las expectativas de los
participantes. Asimismo, el 6.7% lo calificé
como “regular”.
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Nivel de satisfaccion de los servicios - 2025

, @ Excelente Bueno @ Regular @ Malo
Adquisicion 100

La evaluacidon del servicio de Adquisicion

. . 83 82 82

evidencia resultados altamente favorables 80

en las variables analizadas. Las variables

Atencién y Oportunidad alcanzan un

98,8% de valoraciones positivas, resultado 60

de la suma de las calificaciones “Excelente”

y “Bueno”. Por su parte, la variable 40

Cumplimiento obtiene un 95,3% en estas

mismas calificaciones. Las valoraciones

113 ” 3 ” . 20

Regular” y “Malo” presentan porcentajes

minimos, lo que evidencia una percepcidon 2 3 , 3
ampliamente positiva del servicio en los 0 _— —_— —

Atencion Oportunidad Cumplimiento

aspectos evaluados.

Consolidado Satisfaccion de los
Servicios

Capacitacion 99%

Sala de Realidad Virtual y
Aumentada 93%

Adquisicion 98%
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Sugerencias y comentarios

4‘
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Me parece bastante Util y practico
el servicio. La calidad de la
atencién es sobresaliente y las
personas muy amables y atentas.

—— "4

-

El sistema de bibliotecas es
excelente, sin duda uno de
los mejores que he
conocido.

—————))

2\

La atencién y ayuda prestada por
quienes trabajan en la biblioteca
es invaluable! Gracias

—— ',J

o\

Los administrativos de la
biblioteca son muy serviciales.
Son los mejores.

—

—— "4
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Me gustan mucho los espacios;
ademds, los servicios son faciles de
usar, los libros se encuentran en
excelente estado y la atencion es
sobresaliente. El personal es muy
amable y servicial.

”»-

r n general, siempre he recibido un
excelente servicio y un apoyo constante
por parte de los bibliotecarios de la
Universidad de los Andes, especialmente
del drea de Derecho, en la atencidn de
solicitudes de libros, capitulos de libros y

articulos académicos en formato

l electrdénico. "

-

La verdad me parece que todo
es muy eficiente y no tengo
nada por mejorar.

)
2\ |

Ensefiarnos a aprovechar la IA con
los recursos tradicionales que son
muy importantes, en equipo

(VBN ILIBIRL LG

P —

B\

Seria bueno que adoptaran medidas
para que se mantenga el silencio en
las bibliotecas. Es comun escuchar
personas hablando, riendo fuerte,
reproduciendo videos o personas

escuchando musica. (especialmente
J en la Biblioteca General)

2 \!

No sé si existe algin mecanismo
para solicitar libros que no se
encuentran disponibles; sin
embargo, si existe, deberia darse a
conocer mejor y, en caso de no
existir, seria conveniente
implementarlo.

)

-

Muy interesante la exposicién de
cuantica pero creo que le falta mas
difusién. He preguntado a los
estudiantes en clase y creo que
muchos no la tienen en la mente.
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Conclusiones

En coherencia con la misidn y la vision del Sistema de Bibliotecas, los resultados de la encuesta reflejan
un avance consistente en el cumplimiento de los objetivos de calidad, especialmente en lo relacionado
con el acceso oportuno a la informacion, el apoyo a las actividades académicas y de investigacién, y la
mejora de la experiencia de los usuarios. La percepcidn recogida evidencia que las acciones
implementadas fortalecen el propdsito institucional de ofrecer servicios pertinentes, innovadores y
orientados a las necesidades de la comunidad uniandina, reafirmando el compromiso con una gestion
enfocada en el mejoramiento continuo.

Las intervenciones realizadas en la infraestructura permitieron cumplir los objetivos propuestos en
términos de calidad del servicio y fortalecimiento de la experiencia de los usuarios. La actualizacion de
los espacios evidencia la implementacion de acciones orientadas a disponer de ambientes adecuados,
funcionales y coherentes con las expectativas y dindmicas de la comunidad usuaria, contribuyendo al
uso efectivo y satisfactorio de los servicios ofrecidos.

Los resultados muestran que la calidad del servicio se mantuvo en un nivel altamente satisfactorio,
alcanzando un 99 % de satisfaccidén. Este comportamiento confirma la estabilidad del desempefio del
Sistema de Bibliotecas en los aspectos evaluados. La oportunidad, asociada a los tiempos de respuesta
en la prestacidn de los servicios; la atencidn, caracterizada por un trato adecuado y orientado al usuario;
y el cumplimiento, que evidencid coherencia entre lo solicitado y lo efectivamente entregado, reflejan en
conjunto la consolidacién de un servicio consistente y confiable, con niveles de satisfaccién que se
mantienen altos para la comunidad usuaria.
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