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Encuesta de satisfaccion. Biblioteca

ID Descriptor N Pesos ALUC ALUD PAS PDI CESP

B Adquisicion ylo catalogacion de productos bibliograficos 274 20 8.1 7.18

Préstamo bibliotecario, renovacién, reserva, historial de préstamo 2155 20 7.2 7.54 7.76 8.1

Préstamo interbibliotecario y obtencion de documentos 256 8 6.87 8.68

m Bibliotecas UPV para estudio y consulta de la coleccion 2302 25 716 7.2 7.74 7.86

m Polibuscador: busqueda de bases de datos y recursos electrénicos para la 584 10 6.75 7.43
investigacion

Polibuscador: busqueda en el catalogo de libros, bibliografia recomendada, 2105 10 6.77 6.96 7.25 744
peliculas, ...

fF.)  Alta por la Biblioteca de revistas y congresos no existentes en Senia 175 8 7.87

7.1 7.16 .77 7.75

En 2018
PoliPapers, servicios Biblioteca: portal, gestion

V 4

e indexacion, asesoramiento y postpublicacion
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PoliPapers: evaluacion de la satisfaccion con el
servicio de la Biblioteca.

En 2010 la Universitat Politecnica de Valéncia (UPV), aposté por impulsar la edicién cientifica en abierto en la
institucion. Asi nacié PoliPapers, el portal de revistas cientificas en soporte electrénico, editadas por la
universidad.

1. El rol de la Biblioteca en PoliPapers

La comunicacién cientifica supone un complejo proceso en el que interviene una amplia comunidad que va
desde los autores, editores o revisores, hasta los gestores e informéticos del sistema. En el caso de la UPV la
gestidn de la edicion cientifica propia se realiza desde dos Servicios, la Editorial y la Biblioteca.

La gestion de Biblioteca en PoliPapers puede agruparse en cinco grandes ambitos de trabajo.

> Administracion del portal

Supone la configuracion y el mantenimiento evolutivo del mismo. En este caso se trata de la aplicacion OJS
de la PKP. Actualmente esta en produccion la version 2.4.7.1. y se tiene en desarrollo la 3.0.2.

» Asesoramiento a la comunidad PoliPapers


mailto:mmargale@bib.upv.es
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Biblioteca ofrece consultoria personalizada a cualquier usuario de la plataforma, no solo a los editores, o
revisores, sino también a los autores e incluso a lectores, y ello en todo el proceso de edicidn de los articulos,
desde la fase de envio, pasando por la de revision y llegando a la de publicacion.

» Gestion de las revistas

La vida de una revista en PoliPapers comienza con su creacidn, configuracion y determinacion del flujo de
edicion de acuerdo con los editores de la misma.

Un aspecto asencial de la gestion es el relativo a la comunicacidn de la revista con el entorno. En primer lugar
hay que mencionar la denominada “indexacion” de las revistas, en las principales bases de datos, Web of
Science, Scopus, etc., y en bases de datos especializadas en tematicas politécnicas, asi como en Dialnet o
REDIB y recursos similares.

Ademas hay que mantener una comunicacion permanente con los portales de politicas editoriales,
Sherpa/Romeo y Dulcinea, informandoles regularmente de las licencias de uso de cada revista. También los
directorios tales como Ulrich's, DOAJ, ErihPlus o Latindex deben tener informacién actualizada de las revistas
para que ser recogidas adecuadamente. No hay que olvidar la comunicacion con portales de evaluacion tales
como CIRC, MIAR ni por supuesto con entidades como FECYT para la solicitud del Sello de Calidad FECYT
para las revistas.

Otro ambito de trabajo consiste en la creacién y mantenimiento del perfil de cada revista en Google Scholar.
De esta forma los articulos publicados en las revistas de PoliPapers son recolectados regularmente por
Google Scholar, garantizando asi su visibilidad en el ambito cientifico mundial.

Esta presencia en Google permitira el envio trimestral a cada editor del informe de Google Analytics sobre su
revista.

Por ultimo hay que decir, que tanto el repositorio institucional RiuNet como el descubridor PoliBuscador,
recolectan los contenidos de PoliPapers, acercando asi sus contenidos a la comunidad universitaria UPV.
Para ello se desarrollan pasarelas entre las aplicaciones origen y destino cuya configuracion hay que
mantener al dia.

> Proceso de edicion
En la edicidén de los sucesivos nimeros de la revista el trabajo de Biblioteca se centra en la obtencién del
DOI, la emisién del informe de antiplagio y el servicio Cited by, todos ellos de Crossref.

> Gestion de las revistas. Servicios de postpublicacion

Cada vez que se publica un numero, Biblioteca realiza un conjunto de rutinas para que los nuevos contenidos
aparezcan cuanto antes en las diferentes bases de datos en que la revista esta indexada.

Se realizan también operaciones tales como la comprobacién de las citas recibidas por cada revista o la
rectificaciéon de DOls erréneos.

Sistematicamente se envian ficheros XML o de metadatos a distintos recursos. Por ejemplo se mandan a
CrossRef las referencias de los articulos a fin de mejorar el servicio Cited by link, y asegurar que las citas a
las revistas PoliPapers seran correctas.

En la actualidad el funcionamiento de la pasarela entre PoliPapers y RiuNet requiere la realizacion de rutinas
tras la publicacion de cada numero.



2. La gestion de la calidad en la Universitat Politecnica de
Valéncia

Desde hace afios la UPV viene apostando por la gestion de la calidad. En 2006 vi6 la luz Pegasus, el
programa de mejora en la gestion de la administracion y los servicios universitarios de la Universitat
Politécnica de Valéncia.

Impulsado directamente por Gerencia, Pegasus se define como un programa para la mejora de la gestion de
la administracion y los servicios universitarios con tres objetivos: ofrecer unos servicios que satisfagan las
expectivas de los usuarios, consolidarse como un sistema de mejora continua de los servicios y facilitar la
implantacion de un sistema de retribucion por productividad del Personal de Administracidn y Servicios de la
UPV.

El programa cuenta con cuatro elementos: la identificacion de los procesos, el establecimiento de unos
indicadores de rendimiento y de percepcion, la elaboraciéon de Cartas de servicio y la implantaciéon de un
sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones sobre los servicios prestados (SQF).

Para la recogida de los indicadores de percepcidn anualmente la universidad pasa una encuesta de
satisfaccion para determinados servicios entre toda la comunidad universitaria.

3. PoliPapers y la gestion de la calidad

Desde 2013 PoliPapers esta incluido en el programa Pegasus. Tiene identificados unos procesos,
establecidos unos indicadores de rendimiento, esta incluido en la Carta de Servicios de Biblioteca y sujeto al
sistema SQF. Tan sélo queda pendiente la recogida de indicadores de percepcion, o sea de satisfaccion.

La apuesta sostenida de la universidad por la plataforma invita a un mayor nivel de compromiso, desde
Biblioteca se entiende que ha llegado el momento de incluir el servicio PoliPapers en esa consulta anual. El
feedback obtenido permitira abordar planes de mejora alineados con el Plan Estratégico 2020 de la UPV,
aumentando el impacto de la Biblioteca en la institucion y falicitando el disefio de una estrategia para la
capitalizacion de recursos.

Pero antes de dar el paso a nivel institucional parece prudente realizar una prospectiva. Para ello se ha
pasado previamente una encuesta en el primer trimestre de 2017 a toda la “Comunidad PoliPapers”.

4. Encuesta de prospectiva PoliPapers: Evaluation of
satisfaction with Library Service

Asi pues Biblioteca ha pasado una encuesta de prospectiva respecto a la satisfaccion con PoliPapers. Para
ello se ha utilizado la herramienta LimeSurvey. La encuesta ha estado abierta entre el 5y el 21 de Abril de
2017, y se ha mandado un recordatorio el dia 11 de Abril.

La invitacion para rellenar la encuesta se envié a 7.304 correos, todos ellos registrados como usuarios, con
distinto perfil, en el portal PoliPapers. Hay que sefalar que en algunos casos el perfil de una persona es
multiple, de hecho en OJS se tienen 11.429 registros. Las encuestas contestadas corresponden por tanto a
autores, editores, revisores y/o lectores, con posibilidad de perfil multiple.



Los correos, asi como la encuesta por defecto, se mandé en inglés, con la opcidn de pasar al castellano. En
este sentido cabe sefialar que el 44% de encuestados respondio en inglés, lo que da idea de la
internacionalizacion de las revistas PoliPapers.

Se recibieron 689 respuestas completas, lo que supone un porcentaje de respuestas del 9,43%. Si bien es un
porcentaje bajo la muestra parece suficientemente sdlida.

Respecto a la poblacién UPV participante, la encuesta fue enviada a 480 correos UPV, o sea el 6,57 de la
poblacion total. Se recibieron 93 respuestas completas que suponen el 1,28% de la poblacion total y el 13,49
de las respuestas recibidas.

La encuesta se presentaba en cinco apartados, el primero con datos de poblacién y otros cuatro
correspondientes a distintos ambitos de intervencion de la Biblioteca: disefio de la pagina web, soporte
técnico, servicios de la biblioteca, y un genérico de satisfaccion general.

a. Apartado Datos de poblacion

La encuesta comienza con unas preguntas de situacion orientadas a conocer tendencias de la comunidad
PoliPapers. Concretamente se trata de estas cinco preguntas que se revisan a continuacion.

El perfil de acceso. Puede ser de autor, editor, revisor o lector, pudiendo elegir el encuestado varios perfiles
si es el caso. Casi la mitad de las respuestas, el 46,31%, lo son de perfil de autor. Le sigue el perfil de lector
con un peso del 29,18% y el de revisor con casi el 17%. Los editores de revista o editores de seccién apenas
llegan al 6,51%.

Estos porcentajes hay que leerlos en relacién a su poblacion indicada en la siguiente tabla. Se toman los
datos del portal OJS.

129 11

Otros 8,53%
Editores 307 60 19,54%
Revisores 2.871 155 5,40%
Autores 4.134 427 10,33%
Lectores 3.988 269 6,75%
Totales 11.429 922

El pais de procedencia. Casi la mitad de las encuestas, concretamente 337, no fueron contestadas desde
Espafia.

El navegador utilizado, con posible respuesta multiple. EI 57,73% dice entrar a las revistas con Google
Chrome, procesador recomendado.

El punto de acceso, pudiendo elegir entre PoliPapers, la revista, el repositorio institucional, buscadores...,
también con posible respuesta multiple. El 43,56% accede a la revista desde la pagina de la revista, seguido
del 26,70% que lo hace desde Google o similar y el 21,19 que accede desde PoliPapers, la incidencia de
RiuNet y las bases de datos es minima.



La frecuencia de acceso: mensual, trimestral, anual... Casi el 80% acceden a una revista con frecuencia
mensual o trimestral.
> Resultados mas relevantes

Todos los datos de este apartado muestran un buen indice de exogamia e internacionalizacion de las revistas
PoliPapers, casi la mitad de las encuestas NO se responde desde Espania.

Casi la mitad de los accesos NO se hace con Google, que es el navegador recomendado. Este dato aconseja
trabajar la adaptacion del portal a otros navegadores.

Los usuarios acceden a las revistas desde la pagina de la propia revista en primer lugar, le sigue el acceso
desde Google y en tercer lugar desde PoliPapers. Por tanto los esfuerzos deberan centrarse en el portal de la
revista.

Atendiendo a la frecuencia de acceso cabe concluir que el usuario de PoliPapers esta fidelizado y accede
asiduamente.

b. Apartado Diseiho de la pdgina web

En este apartado se miden dos aspectos. Por una parte se pregunta por el disefio de la pagina web fijandose
en asuntos tales como la estructura y organizacion, la accesibilidad, navegacion y la facilidad de uso.

Por otro lado se mide la satisfaccion con los apartados especificos de cada revista: informacién, indexacion,
articulos con més visitas, estadisticas, herramientas del articulo (article metrics), red de citas (Cited by
CrossRef) y redes sociales.

> Resultados mads relevantes

El disefio del portal es el aspecto menos satisfactorio en la cuesta. Aln con todo las puntuaciones medias
oscilan entre el 4,01 y el 4,09 sobre 5 puntos dependiendo del perfil.

Los items peor valorados son la facilidad de uso, con un 3,95 y las redes sociales con un 3,88.
En cuanto al porcentaje de satisfechos oscila, segun items, entre el 91,29 y el 95,97.

Esta claro que la pagina web constituye un punto de mejora para PoliPapers.

c. Apartado Soporte técnico

Las preguntas de este apartado se dirigen sélo a los perfiles autor, editor y revisor, pero no al de lector. Se
mide la satisfaccion con la atencién recibida en el flujo de trabajo: el envio de ficheros erréneos, la resolucién
de incidencias en el flujo de revision, etc. Esta medicion se realiza en base a la eficacia de las respuestas, el
tiempo de las mismas y la atencién recibida.

» Resultados mas relevantes

Este apartado es el mejor valorado por los editores, con una puntuacion de 4,67 sobre 5 puntos. Esta claro
que el soporte recibido les resulta de gran utilidad.

Todos los items obtienen puntuaciones muy similares.



d. Apartado Servicios realizados desde la biblioteca

Forman parte de este apartado todas las tareas de gestion con las revistas concretadas en servicios tales
como configuracién de los apartados, la gestion de los DOls, la emision de informes de originalidad o
antiplagio, la creacion del perfil de la revista Google Scholar Citations o todo el proceso de indexacién.

En el disefio de la encuesta se decidié dirigir la pregunta a toda la comunidad, no sélo a los editores, porque
toda la comunidad, de alguna forma, se ve afectada por la calidad de la gestion.
> Resultados mds relevantes

Resulta el apartado mejor valorado por todos los colectivos, destacando las puntuaciones de los revisores y
los autores.

Atendiendo a los items concretos destaca la gestion de los DOls que es puntuada con un 4,50, si bien las
diferencias son minimas entre ellos.

El porcentaje de satisfechos llega en algun caso al 100% y en todos ellos alzanca los maximos niveles.

La satisfaccion con los servicios de Biblioteca por todos los perfiles y en todos los items resulta evidente.

e. Apartado Satisfaccion global

Este apartado hace las veces de resumen de la medicion de satisfaccion.

> Resultados mas relevantes

Las diferencias por colectivo son insignificantes, oscilando entre 4,17 para los autores y 4,29 para los
editores.

Los datos globales arrojan una puntuacion de 4,19 y un porcentaje del 97,19% de satisfechos.

Hay que hacer notar que la puntuacién media de los cuatro colectivos no coincide con la puntuacion global
porque incide en ella el sumatorio de los perfiles mltiples.

5. Conclusiones

La medicion del rendimiento y de la satisfaccion de los servicios constituye el punto de partida para la mejora
continua. Si ademas la institucién apuesta por una linea retributiva basada en la productividad, como es el
caso de la UPV, la presencia de PoliPapers en el mapa de los servicios universitarios y su evaluacion anual
resultan de maximo interés.

Tanto el volumen de respuesta como los resultados obtenidos en la presente encuesta de prospectiva
muestran un servicio maduro, preparado para entrar en la encuesta de satisfaccion institucional de la UPV.
Por tanto se solicitara la introduccién en la préxima encuesta Pegasus de la pregunta “PoliPapers, servicios
Biblioteca: portal, gestién e indexacion, asesoramiento y postpublicacion”.

Cabe inferir que la puntuacién del apartado de pagina web obtenida en la presente encuesta se
correspondera con los indicadores “Informacién recibida” y “Sencillez de los mecanismos” de Pegasus,
mientras que los apartados de soporte técnico y servicios lo hara con los indicadores Pegasus “Adecuacion
de los plazos’, “Trato recibido” y “Profesionalidad”, y el apartado de satisfaccion global lo hara con su
homologo en Pegasus.



Queda pendiente de un analisis mas pormenorizado la decision del colectivo al que se encuestard, pudiendo

ser la poblacion destino, bien todo el personal investigador, o bien los editores concretos de las revistas
PoliPapers.

Con la plena entrada de PoliPapers en el Programa Pegasus se abrira la oportunidad de planes de mejora
con financiacion institucional. Una mayor atencion a las redes sociales o la mejora de la experiencia de
usuario en el disefio web se vislumbran como proximas actuaciones preferentes.



6. ANEXO

Encuesta: PoliPapers: evaluation of satisfaction with Library Service

PoliPapers: evaluation of satisfaction with Library Service
Situacién
0% [ ) 100%

English v

*

1. Which profile do you access with to PoliPapers?
Check any that apply

[ Author

[l Reviewer

|| Editor/Section Editor

|| Reader

[ Other: | |

*

2. From which country do you usually enter?

&

3. From which browser do you usually access PoliPapers?
Choose one of the following answers

' Google Chrome
O Internet Explorer
' Microsoft Edge
' Mozilla Firefox
| Opera
) Safari
! Other: | |

.
4. What journals do you usually access?
Check any that apply

] Applied General Topology

O

=

Con A de animacidn

Culturas. Revista de Gestion Cultural
=

Economia Agraria y Recursos Naturales - Agricultural and Resource Economics

] EGA. Revista de expresion grafica arquitectonica

[ EME Experimental Illustration, Art & Design
[ EN BLANCO. Revista de Arquitectura

[ Ingenieria del agua

| International Journal of Production Management and Engineering

| Lenguaje y Textos

| Loggia, Arquitectura & Restauracicn

| Madelling in Science Education and Learning

| Multidisciplinary Journal for Education, Social and Technological Sciences

| REDU. Revista de Docencia Universitaria

[ Revista de Lingiistica y Lenguas Aplicadas
[
O

[] Revista de Teledeteccidn

Revista sobre la infancia y la adolescencia

[J The EuroCALL Review

[ virtual Archaeology Review

[ WITRUVIO - International Journal of Architectural Technology and Sustainability
] WLC arquitectura. Research Journal

] world Rabbit Science

] wrPOM - working Papers on Operations Management

*

5. Where do you usually enter from?
Check any that apply

[J From Journal portal

] From PoliPapers portal

[J From Riunet

|| From Internet serach engine {Google, Explorer,...)
'] From Databases

[ Other: | |

N
6. How often do you access one of the journals?
Choose one of the following answers

) Maonthly

) Quarterly
O Annually




PoliPapers: evaluation of satisfaction with Library Service

Pagina web 0% ( ) 100%

7. Web page layout
Rate your satisfaction with the following aspects of web page layout

1: not at all satisfied. 5: completely satisfied.

This question is mandatory. Please complete all parts.

1 2 3 4 5 DK/ NA
Structure, organization, ...
Accessibility, navigation, ...
Easy to use
Journal Info section
Indexation section
Popular Articles {12 months)

Journal Statistics (Mo. of
article views)

Article tools

Statistics of an article
(article queries)

Cited by CrossRef

Social networks (SHARE)

Improvements suggestions

PoliPapers: evaluation of satisfaction with Library Service

Servicios
0% [ 1100%

English v

8. Tecnichal support on the platform
Rate your satisfaction wiht tecnichal support from Library.

1: not at all satisfied. 5: completely satisfied.

1 2 3 4 5 DK/NA
Answers to questions
Response time
Attention provided

Problem resolution

9. Services performed by the Library

As editor/section editor rate from 1 to 5 the following sections related with journals services performed by the
Library
1: very low. 5: very high.

2 3 4 5 DK/NA
Doi's management

Anti-plagiarism reports
(Similitary Check)

Google scholar citations
profile

Indexing management:
Wo5, Scopus, DOAJ, Dialnet,
ERIHPLUS, MIAR

Setting up the journal's web
site



Satisfaccion global

PoliPapers: evaluation of satisfaction with Library Service

0% | ) 100%

English v

« Global satisfaction with the Library services in PoliPapers

1: not at all satisfied. 5: completely satisfied.

General satisfaction

DK/NA
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