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El presente estudio se enmarca dentro del plan de evaluacion continua del sistema de Bibliotecas
Publicas del Ayuntamiento de Madrid y de su Carta de Servicios, publicada en abril del afio 2009 y revisada en
2013.

La encuesta llevada a cabo en el presente afio incluye los datos obtenidos en las encuestas de
satisfaccion realizadas a los usuarios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid
durante los meses de noviembre y diciembre de 2013.

Para ajustarse a la cambiante realidad del mundo bibliotecario y a la nueva situacion econoémica que
estamos viviendo en los Ultimos afos, a comienzos del afio 2013 fueron revisados los compromisos de calidad
que se habian consignado en la Carta de Servicios desde su nacimiento en abril de 2009. Asi, varios de sus
postulados y compromisos fueron anulados, otros fueron modificados y algunos de ellos se introdujeron por vez
primera.

La encuesta a los usuarios de la Red ha sido realizada por muestreo aleatorio y ha consistido en una
bateria de preguntas, siendo la mayoria de respuesta cerrada, algunas de puntuacién de 0 a 10 y otras de
expresion libre. Los usuarios han cumplimentado las encuestas de forma anénima sin ser entrevistados. Las
preguntas profundizan en la percepcion que los usuarios tienen de los servicios bibliotecarios, ahondan en el
conocimiento de sus habitos lectores, en su vision de la biblioteca a la que acuden habitualmente, en el trato
recibido a la hora de solicitar nuestros numerosos servicios y en la calidad e idoneidad de los recursos que se
ponen a su disposicion.

Para finalizar este informe, se profundiza en la realidad actual de cada uno de los centros bibliotecarios
de nuestra Red, haciendo un listado de las principales demandas de sus usuarios.

1.1 Fechas de realizacion

Las encuestas a usuarios se han realizado en todas las bibliotecas de la Red durante los meses de
noviembre y diciembre de 2013. Han participado usuarios de 29 bibliotecas sucursales (de las 30 con las que
actualmente cuenta la Red). La unica que no ha sido analizada en las encuestas es la Biblioteca de Aluche,
cerrada por obras.

1.2 Numero de encuestas

El muestreo aleatorio se ha realizado a través de un total de 992 encuestas, valor representativo de las
diferentes realidades en las siguientes bibliotecas de la Red:



Ana Maria Matute Gerardo Diego Miguel Delibes
Angel Gonzélez Gloria Fuertes Orcasur
Buenavista Huerta de la Salud Pablo Neruda
Canillejas Islas Filipinas Pio Baroja
Chamartin Ivan de Vargas Portazgo
Ciudad Lineal José Hierro Pozo

Conde Duque José Saramago San Blas
Damaso Alonso La Chata Vallecas
Eugenio Trias M. V. Montalban Vicélvaro
Francisco Ayala Maria Zambrano

Todas las encuestas han sido grabadas y analizadas por el grupo de Calidad y Evaluacion de Bibliotecas
Publicas del Ayuntamiento de Madrid durante los meses de febrero y marzo de 2014.

En algunos de los items de la encuesta mostramos los datos de los tres Ultimos afios para conocer como
ha sido la progresion de incremento o descenso de dichos datos. No se ofrece la comparativa en aquellos que
han sido modificados por la actualizacion de la Carta de Servicios.

1.3 Edad y sexo de los encuestados

Los usuarios encuestados son en su mayoria adultos, siendo menores de 18 afios tan solo el 6,25%. El
rango de edad més presente en el cuestionario ha sido el de personas adultas de 45 a 64 afios (34,58%) y el de
30 a 44 afios (34,07%).

EDAD (aios) 2013 (%)
Menos de 18 6,25
De 18a 29 10,38
De 30 a 44 34,07
De45a64 34,58
Mas de 65 13,91
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Este afio, sigue siendo mayor el nimero de mujeres que cumplimentan la encuesta en relacién al nimero
de hombres.

Mujeres 52,82 55,72 54,03

Hombres 47,18 4428 44,46
No contesta 0 0 1,51

i Mujeres
M Hombres
™ No contesta
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A continuacion incluimos integra la encuesta de evaluacion del servicio de bibliotecas, cuyos resultados
son origen de este informe. Consta de cuatro paginas y a ella nos referimos en los siguientes apartados.

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE LOS SERVICIOS DE LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS

Biblioteca N2 de cuestionario

Su opinién es muy importante para mejorar la calidad de los servicios prestados en las
bibliotecas municipales. Por favor, conteste a las siguientes preguntas. Sélo le llevara un par de
minutos. Al terminar, entregue el cuestionario en el mostrador de la biblioteca. Muchas gracias
por su colaboracién.

1. ¢Es lector habitual? Marque con una X.

Si No

2. ¢Quétipo de lectura es la que mas demanda en la biblioteca municipal? Marque con una X.

Ciencia ficcion

Misterio y terror

Novela historica

Novela realista

Novela romantica

Novela erética

Novela fantastica

Novela negra

Narrativa infantil

Narrativa juvenil

Libros de materias (ensayo, biografias, ciencias, manuales)

Teatro

Poesia




Cdmic

Cuentos

Otros. ;Cuales?

3. ¢éCon qué frecuencia acude a la biblioteca publica municipal? Marque con una X.

Diariamente

Dos o tres dias por semana

Una vez por semana

Cada 15 dias

Una vez al mes

Casi nunca

4. ¢Cuanto tiempo suele esperar en el mostrador hasta ser atendido/a? Marque con una X

Menos de un minuto

De | a 3 minutos

De 4 a 5 minutos

De 6 a 10 minutos

Mas de 10 minutos

No recuerdo

5. ¢éQué servicio de las bibliotecas publicas utiliza habitualmente? Marque con una X

Servicio de préstamo

Servicio de reservas de ejemplares prestados

Servicio de Internet gratuito

Servicio de informacién y orientacion bibliografica

Servicio de lectura, estudio y consulta de diarios y publicaciones periédicas

Servicio de reprografia (fotocopias)




Servicio de formacion de usuarios y cursos de acceso a Internet

Fondo de informacion local sobre Madrid y el distrito.

Extension bibliotecaria: Bibliometro

6. ¢Ha participado en alguna actividad de animacidn a la lectura (cuentacuentos, talleres, charlas,
exposiciones)? Marque con una X.

Si No

>
Valore su satisfaccion con la actividad de animacion. Puntie de 0 a 10.

Satisfaccion con las actividades de animacion a la lectura

7. ¢éConoce la pagina web de las bibliotecas publicas del Ayuntamiento de Madrid? Marque con una X.

Si No | & Continde en la pregunta 8

>
Valore su satisfaccion con los siguientes aspectos de la pagina web de bibliotecas del

Ayuntamiento de Madrid. Puntte de 0 a 10.

Ol |2|3|4|5|6|7 89|10 Nosabe

La informacion y los contenidos

La actualizacion de la informacion y los
contenidos

El resultado de la busqueda del OPAC (catalogo
en linea)

8. Valore su satisfaccidn con los siguientes aspectos del servicio de la biblioteca. Puntte de 0 a 10,
siendo 0 que esta muy insatisfecho/a y 10 que estd muy satisfecho/a. Marque con una X.

El edificio y las instalaciones de la biblioteca en general.

El trato del personal de la biblioteca




Las respuestas a las consultas hechas en el mostrador

El proceso de realizacion de los carnés

La ordenacion de los fondos

La coleccion de libros y material de la biblioteca

La adecuacion de la coleccion a sus gustos y necesidades

El estado de los libros y materiales que se lleva en préstamo

El servicio de conexion wi-fi

El horario de la biblioteca

9. ¢Cudl es su valoracidn general del servicio de la biblioteca? Valore de 0 a 10, siendo 0 que esta
muy insatisfecho/a y 10 que estd muy satisfecho/a. Marque con una X.

Valoracion general del servicio de la biblioteca

10. ¢Qué tipo de material considera que se deberia adquirir para mejorar el fondo de la biblioteca?
Marqgue con X la opcion elegida.

Libros de narrativa y novedades

Material multimedia (dvd, cd, cdrom)

Revistas y diarios

Libros de materias especificas

Libros infantiles y juveniles

Otro. ;Cual?

11. ¢Qué medidas sugiere para mejorar la calidad de los servicios de la Red de bibliotecas del
Ayuntamiento de Madrid? Maximo tres respuestas.




12. Usted es...

Hombre Mujer

13. ¢En cual de los siguientes grupos de edad se encuentra usted? Marque con una X.

Menos de 18 afios

De 18 a 29 afos

De 30 a 44 aios

De 45 a 64 aios

Mas de 65 anos

14. Por favor, indique la fecha y la hora en la que ha rellenado esta encuesta:

Dia | Mes Hora | Minutos

Gracias por su colaboracion

No olvide depositar el cuestionario en el lugar adecuado




En este apartado se desglosan los resultados de la encuesta, sin entrar a valorar los mismos. Las tablas y
graficos se acompafian de someras descripciones que subrayan las incidencias mas relevantes de cada punto.

I11.1 Habitos de lectura

Los datos sobre los habitos lectores de los usuarios encuestados muestran que un 89,52% de ellos son
lectores habituales. Al igual que en afios anteriores 9 de cada 10 se consideran en dicho grupo. Se produce una
pequefia disminucién con respecto al afio anterior, que puede deberse al incremento de usuarios que acuden a
las bibliotecas para hacer uso en exclusiva de servicios como WIFI, Internet publico o préstamo de material
multimedia.

2011(%) 2012(%) 2013 (%) Diferencia (%)

% de usuarios que son lectores habituales 91,90 92,37 89,52 -2,85

Los libros de ficcion son mas demandados que los de no ficcion, y dentro de los primeros los mas
solicitados son la novela histérica, seguida de la novela realista y la novela negra:

GENERO 2013 (%)
Novela Histérica 12,77
Novela Realista 11,07
Novela Negra (Thriller, Suspense) 7,59
Narrativa de Misterio y Terror 7,22
Ciencia Ficcion 6,67
Novela Romantica 5,48
Novela Fantastica 5,14
Otros: autobiografias, narracion de viajes, epistolarios 5,07
Narrativa Infantil 5,04
Comics y Aventuras Graficas 4,83
Cuentos 4,22
Narrativa Juvenil 4,02
Poesia 3,54
Teatro 2,59
Novela Erotica 2,08




Interés de los lectores, por género

- Novela Erdtica; 2%
Teatro; 3% ° Novela Histbrica; 13%

0
Poesia; 4% . ]
Narrativa Juvenil; 4% -\

Cuentos; 4% —__

Codmics y Aventuras
Narrativa Infantl; 5% r

Ofros: autobiografias,
narracion de viajes,
epistolarios; 5%

Novela Realista; 11%

Novela Negra (Thriller,
Suspense); 8%

Novela Fantastica; 5%

Narrativa de Misterio y Terror;

7%
Novela Romantica; 5% Ciencia Ficcion; 7%

Porcentaje de lectores que declaran estar interesados en un género en concreto, separados por
género (M-Mujeres; H-Hombres).

45% -
40% -
35%
30%
25%
20% -
15% -
10% -
2NN

0%

Ficci|Miste| Histo |Reali |[Rom | Eréti | Fant | Polic |Infant| Juve |Mate | T eatr| Poes| Com |Cuen

, . . - ] . . . ) . Otros
on | rio | ria | dad |antic| ca |asia|iaca| |l nil |rias| o ia |edia| tos

m %M |17,35/23,88/36,57|37,87|24,81) 7,65 16,42 22,57\21,27/16,04 34,70 8,96 {10,82/10,07/17,16/17,35

w %H 22,68/18,37/139,23/26,76| 6,35 | 4,54 |13,83/22,22) 7,48 | 7,03 141,04/ 6,35 |10,43/19,27| 6,80 |12,24

12



13

Los géneros literarios en los que los hombres muestran menos interés que las mujeres son: Romantico (-
18,46%), Infantil (-13,79%), Realidad (-11,12%), Cuentos (-10,36%) y Juvenil (-9,02%). Por su parte, las mujeres
se interesan menos que los hombres en: Comedia (-9,20%), Materias (-6,34%) y Ficcion (-5,32%).

111.2 Frecuencia de visitas

De los datos agregados sobre la frecuencia de visitas a las bibliotecas podemos extraer que 8 de cada 10

usuarios acuden al menos una vez a la semana (un 78,93%). Ademas, 2 de cada 10 usuarios nos visita

diariamente (el 22,68%). En el afio 2013, se constata que la fidelidad del usuario es alta.

Frecuencia de visita 2013 (%)
Diariamente 22,68
Dos o tres dias por semana = 32,66
Una vez por semana 23,59
Cada quince dias 13

Una vez al mes 7,06
Casi nunca 0,81

35% -

30% A

25% -

20% -|
80% de las

15% - ..
visitas

10% -

5%

0%

Diariamente Dos o tres dias por  Una vez por semana  Cada quince dias

semana

111.3 Tiempo de espera

Una vez al mes Casinunca

En atencién al compromiso sefialado en la carta de servicios de atender a nuestros usuarios en un tiempo

inferior a 10 minutos en toda la Red, incluimos en la encuesta una pregunta referida a la evaluacién de este

aspecto.

Tiempo de espera para ser atendido 2012 (%) = 2013 (%)
Menos de un minuto 52,46 52,72
De 1 a 3 minutos 41,18 39,42




De 4 a 5 minutos 6 4,84

De 6 a 10 minutos 0,36 0,6
Mas de 10 minutos 0 0,3
No recuerdo s/d 2,12

De estos datos, podemos afirmar que el 92,14% de los usuarios son atendidos en menos de 3 minutos; y
un 96,98% (casi la totalidad) son atendidos en menos de 5 minutos en todas las bibliotecas de la Red.

Mas de 10 minutos; 0%

De 6 a 10 minutos; 1%
No recuerdo; 2%
De 4 a 5 minufos; S%W
Menos de un minuto;
53%
De 1 a 3 minutos; 39% °

111.4 Horario

La opinién de los usuarios de las bibliotecas acerca de la idoneidad del horario de los centros
bibliotecarios es similar a la de los Ultimos afios, habiendo obtenido en 2013 la nota mas alta desde que se

Horario de las bibliotecas 799 816 | 826 | +0.10%

realizan estas encuestas.

14
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111.5 Trato recibido

Los usuarios de la Red han manifestado de nuevo su satisfaccion con el trato obtenido por parte del
personal de nuestro sistema bibliotecario. El resultado reportado en las encuestas se puede ver en la siguiente
tabla.

2011 (%)  2012(%) 2013(%) Diferencia (%)

Trato recibido 8,81 8,86 8,97

Se constata un pequefio incremento en la nota de satisfaccidn de los usuarios con el trato recibido. Este
dato es similar al de afos anteriores y da cumplida respuesta al compromiso de calidad de nuestra carta de
servicios, que en el afio 2013 indicaba un compromiso de una puntuacién superior a 8, en una escala de 0 a 10.

La nota media obtenida en 2013 ha sido de un 8,97 frente al 8,86 del afio anterior, lo que supone un
avance de 11 décimas mas. A continuacion se presenta el listado por bibliotecas y la puntuacion obtenida por
todas ellas.

111.6 Infraestructuras e instalaciones

Los usuarios que han cumplimentado las encuestas han valorado de 0 a 10 el estado general del edificio
y las instalaciones de las bibliotecas. La nota media de todas las bibliotecas de la Red del Ayuntamiento de
Madrid en los ultimos tres afios ha sido:

2011 2012 2013 Diferencia

Infraestructuras e instalaciones 7,60% 7,43% 7,29% -0,14%

Se observa un pequefio descenso con respecto a afios anteriores.Los edificios peor valorados
coinciden con las bibliotecas de menor tamafo y mayor .




111.7 El fondo y la coleccion

La valoracidn sobre la coleccidn y materiales de las bibliotecas ha sido recogida en la encuesta en varias
preguntas para evaluar la idoneidad del fondo bibliotecario. En la pregunta 8, sobre la opinién que los usuarios
tienen acerca de la coleccién de la biblioteca, la puntuacién obtenida en 2013 es de un 6,87 en una escala de 0 a
10.

201 2012 2013  Diferencia

La coleccion de la biblioteca 582%  607% | 687%

Asi, durante el afio 2013 la opinion de los usuarios con respecto a la coleccion ha recibido una puntuacion
ligeramente superior a la del afio anterior.

En la pregunta nimero 10 se solicitaba la opinion de los usuarios sobre qué secciones del fondo de las
bibliotecas deberian incrementarse prioritariamente. La respuesta a esta cuestién ha sido:

OTROS
INFANT IL
PRENSA
MAT ERIAS

MULTIMEDIA

|||”

NARRAT IVA

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

En el apartado “Otros”, destaca la solicitud de titulos en otros idiomas.

También se ha preguntado sobre la coleccion en el punto 11 de la encuesta. En este apartado se ha
profundizado en la necesidad de conocer la adecuacién del fondo bibliotecario a las necesidades y gustos de los
usuarios encuestados, asi como el estado general de conservacién de la coleccién de materiales presentes en
los centros de la Red.

La nota obtenida en el primer apartado ha sido de un 6,82 sobre 10. La puntuacion del segundo apartado
ha sido de un 7,26 sobre 10. Ambas puntuaciones suponen un descenso con respecto al ultimo afio.
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2011 2012 2013 Diferencia

Adecuacion del fondo a gustos / necesidades 7,06 7,35 6,82 -0,53

Estado fisico de los materiales 7,28 7,27 7,26 -0,01

111.8 Servicios bibliotecarios

Con objeto de obtener los datos necesarios para evaluar la calidad percibida por parte de los usuarios
acerca de los diferentes servicios bibliotecarios de la Red municipal de Madrid, hemos analizado la nota media
de aquellos items del cuestionario que aparecen detallados en la Norma ISO 9001 de servicios de calidad y cuyo
andlisis sirve para evaluar la imagen que los usuarios tienen de nuestros servicios.

[11.8.1 Uso de los diferentes servicios bibliotecarios

En el apartado de uso de los servicios bibliotecarios los usuarios han indicado cuales son los servicios
que utilizan cuando acuden a cualquiera de las bibliotecas de nuestra red. Se trata de preguntas no excluyentes,
por lo que los datos se cifien al porcentaje de usuarios que utiliza cada servicio en una escala de 0 a 100.

BIBLIOMETRO 3,43%

INFORMACION LOCAL 4,33%
FORMACION 4,84%
REPROGRAFIA 8,57%
INF. BIBLIOGRAFICA 13,91%
RESERVAS 23,69%
SALADE LECTURA 39,11%
INTERNET 46,07%

PRESTAMO 87,20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Analizando el resultado de 2013, en relacion al resultado del afio anterior, los datos obtenidos son:



2011 (%) 2012 (%) 2013 (%) : Diferencia (%)

Bibliometro (extension bibliotecaria) 8,26 4,64 3,43 -1,21
Informacion local (fondo Madrid + distrito) 3,93 4,05 4,33

Formacion de usuarios 2,62 4,05 4,84

Repografia (fotocopias) 9,76 10,60 8,57 -2,03
Informacion y orientacion bibliografica 9,64 18,57 13,91 -4,66
Reserva de ejemplares prestados 35,24 37,26 23,69 -13,57
Sala de lectura, estudio y consulta 23,93 46,69 39,11 -7,58
Internet gratuito (WIFI + PPAI) 55,24 48,33 46,07 -2,26
Préstamo 93,21 93,10 87,20 -5,9

Diferencias en el uso de los servicios de bibliotecas, por género

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

10% - L
0% | L - e e

Inf. Sala de Fondo

Préstamo | Reservas | Internet Bbliogréfica| lectura Reprografia| Formacién Local Bibliometro

m%M| 8937% | 2873% | 40,86% 15,67% | 38,62% 7,09% 5,97% 4,66% 3,73%
w%H| 8458% 17,46% | 52,61% 11,34% | 40,14% 10,20% 3,40% 3,63% 3,17%

De los resultados obtenidos, cabe destacar el servicio de préstamo como el mas demandado y utilizado
en las bibliotecas.

= Los servicios formacién de usuarios y de informacion local aumentan el nimero de usuarios.

= El servicio de préstamo se reduce en casi un seis por ciento, debido a la disminucion de compras y al
incremento de usuarios no lectores habituales.
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= Hay menos demanda del servicio de Internet gratuito. Este dato tiene relaciéon con: a. la mala
percepcion que de la calidad del mismo tienen los usuarios y b. con que los usuarios tienen més dispositivos con
conexion WIIF.

= Se produce una fuerte caida en la reserva de ejemplares, arrastrada por la disminucion de novedades,
que son las que mas reservas generan. Por otra parte, se ha recudido el nimero de reservas que se permite
realizar en un mismo titulo (de ilimitadas a 12).

= El servicio de lectura, estudio y consulta de publicaciones periddicas registra un descenso de usuarios.

= Las principales diferencias por género se refieren a los servicios de Internet (+11,75 los hombres),
Reservas (+11,27 las mujeres) y Préstamo (-4,79% los hombres).

111.8.2 Actividades de animacion a la lectura

= Se han evaluado las actividades de animacion a la lectura en la encuesta de usuarios. Se obtienen los
siguientes datos:

= Porcentaje de usuarios que acude a las actividades de animacion a la lectura.
= Porcentaje de usuarios que NO acuden a las actividades de animacion lectora.

= Puntuacién (de 0 a 10) de las actividades de animacion.

2011 (%) 2012 (%) 2013 (%) Diferencia (%)
Usuarios que Si acuden 37,34 38,19 30,04 -8,15
Usuarios que NO acuden 62,66 61,81 69,96
Puntuacion 7,16 7,33 8,16

Se produce un descenso del 8,15% de los usuarios que afirman no participar en las actividades de

animacion a la lectura, si bien el grado de satisfaccion de los que acuden sube un 0,83%, hasta el 8,16.

111.8.3 Informacién y orientacion bibliografica

Otro de los puntos a evaluar en la encuesta ha sido el uso y grado de satisfaccion de los usuarios con la

informacién y la orientacion bibliografica que proporcionamos. Los resultados pueden verse a continuacion, tanto

agregados como por centro.

2011(%) 2012(%) 2013 Diferencia (%)

Valoracién global del servicio

8,29

8,34

8,76



111.8.4 Pagina Web de bibliotecas municipales

La pagina Web de la Red de bibliotecas es a dia de hoy una de las mejores cartas de presentacion de las
bibliotecas publicas municipales ante nuestros conciudadanos, al tratarse de una tecnologia disponible las 24
horas del dia, los 365 dias del afio. En la encuesta de satisfaccion de usuarios de 2013 se recoge un apartado
exclusivo sobre la pagina Web de cara a evaluar su uso, visibilidad e idoneidad. Estos datos permiten dar
respuesta a los siguientes puntos de la evaluacion:

= Porcentaje total de usuarios que hacen uso / no uso de la pagina Web

= Puntuacién de los contenidos, la actualizacion y el OPAC

2011 (%) 2012 (%) 2013 (%) Diferencia (%)

Usuarios que Si usan nuestra web 64,52 70,43 60,48 -9,95
Usuarios que NO usan nuestra web 33,57 29,57 39,52

¢ Usas la web de Bibliotecas Publicas Municipales?
80% -

70% |

-9,95
60% \

50% -
wsl
wNO

40% -
30% |
20% -

10% -

0% -

2012 2013
2013
Puntuacién de informacion y contenidos 6,52
Puntuacion de actualizacion de contenidos 6,03
Puntuacion de resultados del OPAC 6,46

La pagina Web de las bibliotecas publicas del Ayuntamiento cobra cada vez mas importancia entre los
servicios ofrecidos por nuestra red. Ademas, el compromiso con dicha pagina por parte de la Unidad Técnica de
Bibliotecas viene determinada por la creacion en el afio 2012 de un grupo de bibliotecarios dedicados a su
actualizacion y puesta al dia. Por otra parte, se ha creado el Departamento de Tecnologia e Innovacién para
hacer énfasis en la adaptacion de las bibliotecas al mundo digital.
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111.9 Valoracion global de Ia Red de
bibliotecas

La evaluacion final de los servicios e infraestructuras de los centros bibliotecarios de la Red del
Ayuntamiento de Madrid obtiene una puntuacién media de 8,29. Esta es una nota positiva y supone una mejora
continua de la percepcion de los centros bibliotecarios desde el afio 2010.

A pesar de estas las carencias, es decir, descensos de uso o valoracion, que hemos encontrado durante
la lectura de los resultados de la encuesta, no podemos por menos subrayar que la valoracidén general del
servicio se opone a esta tendencia, lo que puede significar que por encima de las dificultades con las que se
presta el servicio, y las deficiencias derivadas de ello, la percepcion del usuario indica que es un servicio
valorado de manera muy positiva.

2000 2011 2012 2013 Diferencia

Valoracion global del servicio 79 804 | 806 829

Valoracion global del servicio de bibliotecas
84 -

83 -
82 -

81 -

79 -
7'8 | - . .
7.7 T T T

2010 2011 2012 2013

A continuacién incluimos un grafico en el que se puede ver esta misma evolucién.

La opinidn que tienen los usuarios del servicio de bibliotecas no difiere apenas en funcién del género,
puesto que los hombres valoran con una media del 8,39 y las mujeres del 8,40 nuestro servicio. Para obtener
este dato no se han tenido en cuenta las respuestas en las que a la pregunta por el sexo del encuestado se
dejaba en blanco, de ahi la diferencia con el 8,29 que obtiene la Red de forma global.



22

Hemos divido las sugerencias en generales (de toda la Red) y especificas (de cada centro), de manera
que los comentarios recurrentes que han plasmado los usuarios en las encuestas no se repitan pero si figuren
en este informe con la relevancia debida.

IV.1 Sugerencias generales de mejora
de los servicios bibliotecarios

IV.1.1 Recursos, horario, accesos, vigilancia

= Incrementar la inversion en bibliotecas

= Ampliar la dotacién de las plantillas

= Ampliar el horario: abrir fines de semana y mas horas durante los periodos de examenes
= Servicios de limpieza fuera de los horarios de apertura al publico

= Vigilantes de seguridad

= Parkings para bicicletas

= No permitir la entrada a usuarios sin la debida higiene corporal

= |nstalar maquinas expendedoras de comida y bebida e incluso cafeteria en aquellos centros mas
grandes

= Silencio por parte de los bibliotecarios y que estos hagan mas porque el silencio se mantenga
= Publicidad en Internet y medios de comunicacién

= Mas tomas de corriente

IV.1.2 Servicio de Internet gratuito

= Mejora de la velocidad de la conexion, ahora va muy lenta

= Renovacién de los ordenadores, aumento del nimero de puestos

= Actualizacion y ampliacién del software que tienen instalado los puestos de Internet
= Acceso a impresora publica

= Reduccion de los filtros (permitir entre otras cosas actualizar software, como antivirus gratuitos)




= Sesion de Internet de mas duracion

= Simplificar el acceso (ahora tiene muchas contrasefias)

IV.1.3 Conexion WIFI

= Mejorar la red, a veces se requieren varios intentos y mucho tiempo hasta que permite conectar

IV.1.4 Coleccion

= Incrementar el numero de fondos adquiridos (tanto libros como multimedia o prensa), con actualizacién
de novedades periddicas y renovacion los libros deteriorados

= Mas libros en inglés (prioritario) y otros idiomas, asi como manuales universitarios de primeros cursos
(fisica, matematicas, quimica etc.)

= Flexibilidad en la politica de donaciones
= Concienciar a los usuarios acerca de la necesidad de cuidar el material

= Recuperar las desideratas

IV.1.5 Servicio de préstamo

= Préstamo interbibliotecario

= Préstamo de libros electrénicos

= Servicios automatizados de préstamo y devolucién

= Poder prestar libros de mas edad con el carné infantil

= Posibilidad de hacer mas de dos duplicados al afio

= Ampliar la duracién del préstamo de material multimedia y de las publicaciones periddicas

= Que se pueda emplear el DNI para realizar préstamos + un carné para todas las bibliotecas de Madrid
= Renovar préstamos, aumento del nimero de ejemplares prestados por carné

= Posibilidad de prestar con el carné de familiares directos (hijos) mayores de edad
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IV.1.6 Actividades de animacion a la lectura

= Ampliar el nimero de actividades y de personas que pueden inscribirse
= No realizar los cuenta cuentos siempre el mismo dia de la semana

= Mejorar la publicidad de las actividades

= Talleres de usuarios comentando libros

= Talleres de conversacion de usuarios en otros idiomas

= Ampliar el nimero de actividades para nifios de hasta 12 afios y realizar actividades para adolescentes

IV.1.7 Servicio de lectura en sala

= Mas puestos de lectura
= Carteles de silencio y colaboracion de los trabajadores para mantenerlo

= Sillas con gomas en las patas para que no suenen y puertas que no hagan ruido al cerrarse

IV.1.8 Reprografia (fotocopias)

= Que sea gratuita, dentro de unos limites por usuario

= Ubicar las maquinas donde el ruido moleste menos

IV.1.9 Formacion de usuarios

= Atencidn a los principiantes en Internet

= Mas cursos de formacion de usuarios y con mayor variedad de horarios
= Charlas informativas sobre los servicios que proporcionamos

= Formacion en herramientas informaticas

= Actividades para integracion de los inmigrantes

= Mas cuentacuentos, talleres de idiomas, tertulias literarias y cine-forum

IV.1.10 Informacion y orientacion bibliografica

= Mejorar la formacion del personal de bibliotecas
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IV.1.11 Bibliometro (extension bibliotecaria)

= Ampliar el horario del servicio de bibliometro

IV.1.12 Pagina Web y OPAC

= Redisefiar el catalogo para que sea del estilo de la pagina inicial de Google o en todo caso simplificarla
= Mejorar el OPAC y permitir que busque también en resefias de libros

= Ampliar la duracién de la sesion del OPAC

= Facilitar descargas desde el OPAC (¢ libros electronicos?)

= Que corrija en caso de escribir mal un titulo o autor y devuelva resultados de busqueda

= Mejorar la Web y mayor integracion con redes sociales

= Resumen en la Web de cada libro del fondo o al menos de la mayoria

= Que aparezca de modo sencillo todas las bibliotecas en las que un libro que has localizado en el OPAC
esta disponible en ese momento

IV.1.13 Informacion local — fondo Madrid

= Mas fondos especificos de Madrid
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Algunos de los indicadores de los diferentes compromisos de la Carta de Servicios de Bibliotecas
Publicas Municipales son evaluados y cuantificados a través de los datos que arrojan las encuestas de
satisfaccion. Tras su analisis, podemos dar respuesta varios indicadores. La Carta de Servicios de servicios fue
aprobada el 16 de abril de 2009 y evaluada por ultima vez el 13 de junio de 2013.

V.1 Compromiso 1

Mantener abiertas al publico el 90% de las Bibliotecas Publicas Municipales todos los meses del afio, de
lunes a viernes una media de 11 horas diarias, de modo que la satisfaccién de los usuarios con el tiempo y
horario de apertura sea, como minimo, de 7 puntos en una escala de 1 a 10.

Resultado Encuesta 2013;

V.2 Compromiso 2

Disponer de instalaciones adecuadas al servicio que se presta, sin barreras arquitectonicas y con un
equipamiento apropiado, moderno y funcional. El nivel de satisfaccion de los usuarios debe alcanzar una
puntuacion media, como minimo, de 7 puntos en una escala del 0 al 10.

Resultado Encuesta 2013:

V.3 Compromiso 4

Atender al publico de forma personalizada con atencion y respeto, utilizando un lenguaje claro y
comprensible. La valoracién media de la satisfaccion de los usuarios/as con el trato en la Red de Bibliotecas
sera, como minimo, de 8 en una escala de 0 a 10

Resultado Encuesta 2013:

V.4 Compromiso 5

Mantener ordenado, localizado y actualizado el fondo bibliografico de todas las bibliotecas con revisiones

y ordenacion diaria del mismo, de forma que la nota obtenida por la coleccién y su ordenacién sea, como
minimo, de un 7 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2013;

26




27

V.5 Compromiso 9

Realizar el carné de la biblioteca en un tiempo medio inferior a 5 minutos desde la presentacién de la
documentacion solicitada, de forma que cada afio se realicen mas de 10.000 altas de usuarios y que el grado de
satisfaccion de los mismos con este procedimiento sea, como minimo, de 7 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2013:

V.6 Compromiso 10

Establecer un tiempo medio de espera para acceder al servicio de préstamo no superior a los 10 minutos.
La valoracién media de los usuarios en relacion al tiempo de espera para ser atendidos sera, como minimo, de 8
enunaescalade0a 10.

Resultado Encuesta 2013:

V.7 Compromiso 11

Resolver de forma inmediata las consultas generales y bibliograficas, de modo que la valoracion media
otorgada por los usuarios a las respuestas recibidas sea de, al menos, 7 puntos en una escala de 0 a 10

Resultado Encuesta 2013:

V.8 Compromiso 15

Ofrecer un servicio continuado de conexion WIFI en toda la red de bibliotecas, de forma que la valoracion
dada por los usuarios sea de, al menos, un 7 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2013: 4,65



