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EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

El presente estudio se enmarca en el 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 2020.

El documento incluye los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion realizadas a las personas
usuarias de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid entre el 24 de noviembre y el
30 de diciembre de 2020.

Para ajustarse a la cambiante realidad del mundo bibliotecario y a la nueva situacién econdmica que
estamos viviendo en los ultimos afios, durante 2020 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 y otros fueron modificados.

La encuesta de satisfaccidn ha sido realizada de forma libre y voluntaria a través del portal de bibliotecas
del Ayuntamiento de Madrid. 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. Las personas usuarias han cumplimentado las
encuestas de forma anénima sin ser entrevistados. Las preguntas profundizan en la percepcion que la ciudadania
tiene 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, elaborando un listado de las principales demandas de las personas usuarias.

1.1 Fechas de realizacion

Las encuestas se han realizado en el portal de bibliotecas del Ayuntamiento de Madrid del 24 de noviembre
al 30 de diciembre de 2020. Han participado personas usuarias de las 32 sucursales de la red.

1.2 Numero de encuestas

Los resultados se han obtenido a través de un total de 347 encuestas, cada biblioteca ha aportado entre 1
y 33 encuestas cumplimentadas. El total de las encuestas se ha cumplimentado a través de Internet, siendo el
primer afio en que no se realizan encuestas presencialmente en bibliotecas.
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32 BIBLIOTECAS PARTICIPANTES EN LA ENCUESTA

Aluche Gabriel Garcia Marquez Maria Zambrano
Ana Maria Matute Gerardo Diego Mario Vargas LLosa
Angel Gonzélez Gloria Fuertes Miguel Delibes
Benito Pérez Galdés Huerta de la Salud Pablo Neruda
Canillejas Ivan de Vargas Pio Baroja
Ciudad Lineal José Hierro Portazgo
Damaso Alonso José Saramago Pozo

David Gastau La Chata San Blas
Eugenio Trias La Elipa Vallecas
Francisco Ayala Manuel Vazquez Montalban Vicalvaro
Francisco Ibafiez Maria Lejarraga

Todas las encuestas han sido grabadas y analizadas por el grupo de Evaluacién y Calidad de Bibliotecas
Publicas del Ayuntamiento de Madrid durante los meses de enero y febrero de 2021.

En algunos de los items de la encuesta, mostramos los datos de los Ultimos afios para conocer como ha
evolucionado la valoracion obtenida. No se ofrece la comparativa en aquellos que han sido modificados por la
actualizacion de la Carta de Servicios y en donde, por tanto, no hay serie histérica consistente.
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1.3 Edad y sexo de las personas
encuestadas

Las personas usuarias encuestadas son en su mayoria adultas, siendo menores de 18 afios tan sélo el
1,73%. El rango de edad mas presente en el cuestionario ha sido el de personas adultas de 45 a 64 afios (42,07%)
y el de 30 a 44 afios (29,97%).

EDAD (afios) 2013 2014 2015 2016 2017 2018 | 2019 | 2020
Menos de 18 6,25 5,04 7,13 8,14 5,98 4,56 313 | 1,73
De 18229 10,38 9,62 13,20 11,32 9,16 1,97 | 11,07 | 12,97
De 30 a 44 34,07 34,36 32,18 31,62 2724 | 2460 | 2911 | 29,97
De 45 a 64 34,58 38,28 34,49 36,11 38,88 | 39,51 | 42,14 | 42,07
Mas de 65 13,91 12,51 12,24 12,82 16,36 | 17,00 | 14,29 | 13,26

Las cifras indican porcentajes

Este afio, aumenta el porcentaje de mujeres que cumplimentan la encuesta (72,05%) sobre el de hombres
(23,05%), casi 3 de cada 4 encuestas las rellenan mujeres.

SEXO 2012 2013 2014 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Mujeres 95,72 | 54,03 | 53,03 | 54,34 | 56,41 | 55,70 | 56,89 | 63,75 | 72,05
Hombres 4428 | 44,46 | 4538 | 4432 | 4256 | 42,34 | 41,42 | 3580 | 23,05
No contesta 0 1,51 1,59 1,35 1,03 1,9 | 190 | 045 | 49

Las cifras indican porcentajes

Evolucion del numere de respuestas obtenidas por edad

15
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RESPUESTA A LAS ENCUESTAS POR GENERO

B Mujeres
® Hombres

No contesta

A continuacién, incluimos integra la encuesta de evaluacion del servicio de bibliotecas, cuyos resultados
son la base de este informe. Consta de cuatro paginas y a ella nos referimos en los siguientes apartados.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS
BIBLIOTECAS PUBLICAS MUNICIPALES 2020

Debido a la crisis sanitaria provocada por el COVID-19, nuestros servicios habituales se han visto
afectados, considere las preguntas referidas a su experiencia fuera de este contexto.

Su participacion en esta encuesta es muy importante para la evaluaciéon y mejora del servicio que
ofrecemos, agradecemos de antemano su colaboracién.

1. Biblioteca a la que acude con més frecuencia:

2. ;Por qué empez6 a usar la biblioteca?

Préstamo de libros Acceso a Internet
Préstamo de peliculas y musica Talleres y otras actividades
Leer prensa y revistas Me llevaban en mi infancia
Sala de lectura Ver amigos/as

3. :Qué tipo de material suele llevar en préstamo?
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Novela

Teatro

Poesia

Cémic

Libros de materias especificas (psicologia, ciencias, guias de viaje, historia...)

Biografias

Libros y revistas infantiles

Literatura juvenil

Prensa y revistas

Peliculas, series y documentales

Musica

No utilizo el servicio de préstamo

4.

5.

6.

¢Con qué frecuencia acude a la biblioteca?

A diario J

Mensualmente

Semanalmente

Varias veces al afio

Cada quince dias ‘

Casi nunca

Indique su grado de satisfaccién con el tiempo de espera para ser atendido/a por personal bibliotecario.

Punttie de 0 a 10, siendo O que esta muy insatisfecho/a y 10 que esta muy satisfecho/a.

0

1

2

3

4

5

6

10

Satisfaccion con el tiempo para ser atendido

¢Qué servicios de las bibliotecas publicas municipales utiliza o ha utilizado con regularidad?

Préstamo

Préstamo electronico (eBiblio)

Reserva de ejemplares prestados

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Uso de las maquinas de autopréstamo y autodevolucién

Informacion sobre nuestros servicios y orientacién sobre autores y titulos

Sala de lectura

Salas polivalentes y de grupos

Consulta de prensa y revistas




EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Maquinas de vending

Cursos y talleres

Cuentacuentos, concursos, charlas y otras actividades de animacién a la lectura y formacion
de usuarios

Fondo de informacién local sobre Madrid y el distrito

Bibliometro y Bibliored

¢Ha participado este tltimo afo en alguna actividad organizada por la biblioteca (cuenta-cuentos,
talleres, charlas, cursos, etc.)? Valore de 0 a 10 sélo si su respuesta es afirmativa.

SI | NO 01(2(3|4|5|/6|7|8|9]| 10
Valoracion

Utiliza la pagina web de la red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid.

SI NO

En caso de respuesta afirmativa, valore de 0 a 10 los siguientes aspectos de la web de
Bibliotecas Publicas Municipales.

o(1(2 3|4 |56 |7 8|9 |10

La informacién y los contenidos

La frecuencia de actualizacion

Busquedas en el catalogo en linea

Indique si utiliza los perfiles de Bibliotecas Ptblicas Municipales en las siguientes redes sociales.

¢Lo utiliza? En caso afirmativo, puntie
Sl NO 0/1(2|3|4|5/6/7/8|9| 10
Facebook
Twitter
Instagram

11. Con relacién a su experiencia en el uso de los siguientes servicios, valore su satisfacciéon de 0 a 10.

No (0|1(2|3|4|5|6|7|8
uso

10

La adecuacién de la coleccién a sus gustos y necesidades

El estado de los materiales que se prestan

Comprende como estan organizados los materiales

La correcta ordenacion de los materiales

El trato que recibe del personal
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El proceso de realizacién de los carnés

La informacion general y bibliografica

Préstamo electrénico (eBiblio)

El horario y tiempo de apertura

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Maquinas autopréstamo y autodevolucion

Acceso al edificio (sefializacion, ubicacidn, accesibilidad)

El estado del edificio y las instalaciones

La limpieza del edificio

12. Valore de 0 a 10 su satisfaccion con los siguientes aspectos de las instalaciones.

0(1/2|3/4(5/6|7|8

El sistema de calefaccion en salas de lecturas

El sistema de calefaccion en otros espacios de la biblioteca

El sistema de refrigeracion en salas de lecturas

El sistema de refrigeracion en otros espacios de la
biblioteca

El sistema de iluminacién en las salas de lectura

El sistema de iluminacién en los puestos de ordenador

13. Si ha puntuado por debajo de 5 indique la causa:

14. ;Cual es su valoracion global del servicio de Bibliotecas Publicas Municipales? Punttie de 0 a 10.

0(1(2(3(4|5(6|7[8|9]10

Valoracién global del servicio
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15. :Qué tipo de material considera que se deberia adquirir prioritariamente para mejorar el fondo de la
biblioteca? Puede marcar mas de una casilla.

Novedades

Libros de narrativa (novela, teatro, poesia...)

Material multimedia (peliculas, series, musica, audiolibros)

Revistas y diarios

Libros de materias especificas (ciencia, arte, deportes, historia, filosofia, religion...)

Libros infantiles y juveniles

Comics

Con motivo de la crisis sanitaria COVID-19, hemos tenido que cambiar nuestra forma de prestar
algunos servicios, si ha sido participe de estos cambios, valore su satisfaccion de 0 a 10.

16. Hemos incorporado la cita previa para el servicio de préstamo y devolucién, asi como para el
acceso a la sala de lectura y los puestos de Internet.

0/1|/2(3|4|5|6|7|8|9]|10

Valoracidn cita previa

17. Realizacion de talleres en modalidad online.

0(1|2({3|4|5|6|7|8]|9]|10

Valoracion actividad online

18. ;Le parecen suficientes las medidas adoptadas para percibir la biblioteca como un entorno
seguro?

0(1|2(3|4|5|6|7|8]9]|10

Valoracién biblioteca como entorno seguro

19. :Qué medidas sugiere para mejorar la calidad de los servicios de la red de Bibliotecas Publicas
Municipales?

1.-
2.-
3.-
1. Ustedes 2. Edad
Mujer Menor de 18 afios
Hombre De 18 a 29 aiios
De 30 a 44 aios
Otro De 45 a 64 afios
NS/NC De 65 en adelante

|0
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En este apartado se desglosan los resultados de la encuesta, sin entrar a valorar los mismos. Las tablas y
gréficos se acompafian de someras descripciones que subrayan las incidencias mas relevantes de cada punto.

I11.1 Primer encuentro con la biblioteca

Por cuarta vez, se ha preguntado por al acercamiento inicial de las personas usuarias a la biblioteca. La
principal motivacién que tienen para acudir es el servicio de préstamo de libros, y por primera vez la realizacion de
talleres y actividades se ha puesto por delante del préstamo de peliculas y del uso de la sala de lectura.

Primer encuentro con la biblioteca

90%  82,13%
80%
70%
60%
50%

40% 30,26%

30% 21,33% 24,21%

20%

8,07% 9,22% 6,34%
10% ’ 1,73%
0% I - -
‘ & & & ‘&@ o™ b,af-a 0 \09
be\@ QQI}\& < Q\)\" Q’\Q‘b \é&e} 6}.\ > QQ‘ 0\??»' {b 6\%
&® R & > o \ad @ \®
) ;’;\? QQ: ‘\Q,(‘ ) {Jz‘v ‘;\ @
q(@ ,\Q (% \Q,‘Q’ -.LQ?
N <@
AULIALEIAUA RS 2017 | 2018 | 2019 | 2020 D"‘Z’r?é' e
CON LA BIBLIOTECA .
anterior

Préstamo de libros 74,11 7417 80,98 82,13 +1,15
Talleres y Actividades 12,80 14,25 15,09 30,26 +1517
Sala de lectura 27,01 30,29 27,50 24,21 -3,29
Llevar peliculas 28,88 31,24 29,55 21,33 - 8,22
Acceso a Internet 21,96 20,23 18,57 9,22 -9,35
Leer prensa y revistas 21,96 19,85 20,09 8,07 -12,02
Venia de pequefio 5,14 7,31 5,89 6,34 +0,45
Ver amigos 3,46 3,70 2,50 1,73 -0,77

Las cifras indican porcentajes
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111.2 Preferencias de lectura

Los libros de narrativa de personas adultas son los més demandados, seguidos de los libros de materias y

la narrativa infantil. Poesia y teatro quedan por detras del resto de categorias, incluyendo biografias, y codmic. La

serie de los cinco Ultimos afios muestra una caida constate en el interés de las publicaciones periddicas.

: Diferencia
GENEROS LITERARIOS | 2016 2017 2018 2019 2020 afo
anterior

Narrativa adultos 66,04 71,31 70,75 66,61 73,78 + 717
Materias 44,34 43,55 47,20 43,04 36,60 - 6,44
Narrativa infantil 20,77 17,29 18,23 18,66 27,09 + 8,97
Prensa y revistas 40,32 35,23 30,39 18,57 12,10 - 6,47
Coémic 14,97 13,74 15,29 17,41 18,16 +0,75
Biografias 20,39 19,63 19,37 15,36 16,43 +1,07
Juvenil 17,49 14,58 16,71 17,05 16,43 - 0,62
Poesia 13,10 12,06 12,16 11,61 9,22 -2,39
Teatro 9,17 9,81 9,12 8,48 8,65 + 0,56

Las cifras indican porcentajes

80
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50

40

30

20

10

2016

EVOLUCION DEL INTERES EN GENEROS MAS DEMANDADOS

2017
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-
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2019 2020
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111.3 Frecuencia de visitas

De los datos sobre la frecuencia de visitas a las bibliotecas podemos extraer que 3 de cada 10 personas
usuarias acuden al menos una vez a la semana (un 35,45%). Ademés, més de 1 de cada 10 personas usuarias
nos visitan diariamente (el 12,39%). Mas de 6 de cada 10 vienen al menos quincenalmente (60,52%).

Uiy A0 2016 2017 2018 2019 2020 D'firﬁé_' e

anterior
Diariamente 30,68 28,79 30,39 21,52 12,39 -9,13
Una vez por semana 41,16 45,05 42,92 43,75 23,05 - 20,70
Cada quince dias 15,06 14,33 15,67 19,38 25,07 + 5,69
Una vez al mes 11,60 10,09 9,59 15,27 25,51 +10,24
Varias veces al afio 10,95

Las cifras indican porcentajes

FRECUENCIA DE VISITA

30

25 -

El 60% de las personas
usuarias acuden varias
veces al mes

20 -

15 -

10 -

Diariamente Una vez por Cada quince Unavez al mes Varias veces al
semana dias ano

1.4 Tiempo de espera

La satisfaccion con respecto al tiempo de espera es muy elevada, la media de todas las bibliotecas se sitla
en 8,93 sobre 10, lo que implica que el promedio se mantiene sin variacion significativa desde 2015.
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2015 2016 2017 2018 2019 2020 Diferencia afo anterior

Satisfaccion
tiempo de 8,97 9,11 9,11 9,12 9,02 8,93 -0,09
espera

111.5 Horario de las bibliotecas

La opinion acerca de la idoneidad del horario de apertura es similar a la del afio 2011.

Diferencia

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 afo
anterior

Horario de las

o 799 | 816 | 8,26 | 853 | 8,97 | 8,33 | 8,35 | 8,42 | 8,42 | 7,76 - 0,66
bibliotecas

I111.6 Trato recibido

Las personas usuarias de la Red han manifestado de nuevo su satisfaccion con el trato obtenido por parte
del personal de nuestro sistema bibliotecario. Desde 2011, la puntuacién ha estado alrededor de 9 sobre 10.

Diferencia

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | _ .
ano anterior

Trato recibido | 8,81 | 8,86 | 897 | 9,23 | 9,09 | 9,09 | 913 | 9,23 | 9,05 | 8,81 -0,24

111.7 Infraestructuras e instalaciones

Las personas usuarias 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 afios ha sido 7,62.

14
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Diferencia
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 ano
anterior
Infraestructuras | o o | 7 43 | 709 | 788 | 7.88 | 744 | 800 | 813 | 7.87 | 762 | -025
e instalaciones

Este afio las infraestructuras de las bibliotecas han tenido una puntuacion inferior a la de 2019, 0,25
puntos menos. Por otro lado, se ha valorado por separado el acceso a las bibliotecas, con una nota de media 7,98.

2017

2018

2019

2020

Diferencia afo anterior

Acceso al edificio

8,20

8,34

8,30

7,98

- 0,32

111.8 El fondo y la coleccioén

La valoracién sobre la coleccion y materiales de las bibliotecas ha sido recogida en la encuesta en varias

preguntas para evaluar la idoneidad del fondo bibliotecario. En la pregunta 11, sobre la opinion que las personas
usuarias tienen acerca de la coleccion de la biblioteca, la puntuacién obtenida en 2020 es de un 7,71 en una escala

de 0 a 10. Es la puntuacién mas alta de los ultimos afios si exceptuamos la del afio pasado. La valoracion sobre

la coleccion ha disminuido ligeramente con respecto a la del afio anterior, hasta 7,81 sobre 10.

) Diferencia

COLECCION 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 ano
anterior

Adecuacion del
fondoagustos/ | 7,06 | 7,35 | 6,82 | 7,52 | 7,53 | 761 | 763 | 7,68 | 7,81 | 7,71 -0,10
necesidades
Estadofisicode | ;)3 | 757 | 7.26 | 7580 | 775 | 769 | 778 | 7.81 | 7.04 | 781 |  -043
los materiales

Ademas, se ha preguntado sobre la coleccion en la pregunta 15. En este apartado se solicita saber qué

tipo de materiales se deberian adquirir para mejorar el fondo de las bibliotecas.

Diferencia
TIPO DE MATERIAL 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 ano
anterior

Novedades bibliograficas 27,32 | 54,82 | 59,96 | 59,16 | 58,69 | 60,89 | 62,27 +1,38
Materiales audiovisuales 17 42 | 33,53 | 31,71 | 30,56 | 37,23 | 28,93 | 23,63 -53

Narrativa 16,20 | 32,66 | 33,40 | 34,39 | 30,20 | 37,41 | 40,35 +2,94
Libros de no ficcion 16,02 | 35,07 | 33,21 | 33,93 | 18,23 | 34,55 | 36,89 +2,34
Libros infantiles 9,38 | 16,38 | 18,33 | 13,64 | 36,09 | 22,14 | 30,84 +8,7
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TIPO DE MATERIAL
Prensa 9,05 | 17,15 | 16,84 | 1570 | 19,09 | 1554 | 11,53 -4,01
Comics 6,15 | 10,60 | 10,01 | 12,90 | 12,16 | 17,05 | 20,17 +3,12

Las cifras indican porcentajes

La subida méas grande la encontramos en libros infantiles y juveniles con un 8,7%, mientras que el descenso
mas pronunciado se produce en materiales audiovisuales, con una caida del 5,3%. El siguiente grafico compara
los resultados a la pregunta acerca de qué tipo materiales suele llevar en préstamo con los de la pregunta sobre
qué le gustaria que se adquiriese preferentemente.

2020
Demanda real vs sugerencias de compra
80
70
60
50
40

3
2
1

o o o

Demanda el usuario Sugiere comprar

=

B Narrativa ® Materias B Infantil / Juvenil Multimedia

Material que considera que debe adquirise de forma prioritaria

NOVEDADES

64,27%

NARRATIVA 40,35%

MATERIAS

36,89%

covic | 20,17%
revistas v oiarios [ 11.53%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

111.9 Servicios bibliotecarios

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

111.9.1 Uso de los diferentes servicios bibliotecarios

En el apartado de uso de los servicios bibliotecarios han indicado cuales son los 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 personas usuarias que utiliza cada servicio en una escala de 0 a 100.
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Analizando el resultado de 2020, con relacion al resultado del afio anterior, los datos obtenidos son:

Préstamo 93,21 | 93,10 | 87,20 | 89,92 | 85,45 | 88,12 | 84,30 | 81,96 | 88,48 | 84,73 -3,75
Reservas 35,24 | 37,26 | 23,69 | 26,98 | 22,06 | 26,85 | 27,66 | 33,14 | 33,93 | 37,46 +3,53
Acceso a Internet 55,24 | 48,33 | 46,07 | 39,68 | 34,10 | 29,00 | 24,86 | 24,88 | 19,02 | 8,36 - 10,66
Uso de la red WiFi s.d. s.d. sd. | 24,84 | 26,49 | 32,86 | 27,38 | 26,69 | 26,43 | 17,00 -9,43
Autopréstamo s.d. s.d. s.d. s.d. sd. | 552 | 6,26 | 589 | 893 | 10,37 +1,44
Inf. bibliografica 9,64 | 18,57 | 13,91 | 13,82 | 12,04 | 14,87 | 11,87 | 12,92 | 9,55 | 14,70 +515
Lectura en sala 23,93 | 46,69 | 39,11 | 38,56 | 39,50 | 49,02 | 4542 | 48,43 | 46,43 | 31,12 - 15,31
Consulta Pub.Per. s.d. s.d. s.d. | 30,16 | 36,71 | 35,36 | 33,08 | 30,58 | 27,32 | 14,12 -13,2
Cursos y talleres 262 | 405 | 4,84 | 1438 | 17,82 | 14,97 | 17,38 | 19,94 | 20,71 | 32,85 | +12,14
Actividades 575 | 7,25 | 898 | 13,73 | 13,01 | 15,53 | 13,93 | 14,15 | 16,07 | 21,04 +4,97
Fondo Madrid 393 | 405 | 433 | 392 | 385 | 524 | 6,17 | 503 | 598 | 5,76 - 0,22
Elb[OnEiDYy 826 | 464 | 343 | 224 | 318 | 337 | 1,87 | 342 | 366 | 403 | +037
Bibliored

eBiblio s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. | 30,26 -
Salas polivalentes s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. 7,49 -
Vending s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. sd. | 2,88 -

Las cifras indican porcentajes

|7
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Para ver el detalle de la evolucion durante un periodo de tiempo largo exponemos los graficos siguientes,
relativos a los servicios mas demandados. Los graficos muestran: préstamo, reservas, lectura en sala, WiFi,
acceso a Internet, publicaciones periddicas, actividades y, cursos y talleres. Las columnas indican porcentajes, la
linea azul muestra la tendencia de la serie.
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Uso de servicios por usuarios que vienen a diario
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EI 90% de los aquellos que manifiestan venir a diario utilizan la sala de lectura, frente al 31% de personas usuarias
del total. La misma comparativa con el préstamo nos arroja un 30% frente al 84%, y con el servicio WiFi un 51%
frente al 17%.

[11.9.2 Actividades de animacion a la lectura

= Una vez evaluados los resultados de actividades de animacién a la lectura, obtenemos los siguientes

datos:

= Porcentaje de personas usuarias que acude a las actividades de animacion a la lectura.
= Porcentaje de personas usuarias que no acuden a las actividades de animacion lectora.
= Puntuacién (de 0 a 10) de las actividades de animacion.

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Diferencia

Siacuden | 37,34 | 38,19 | 30,04 | 38,16 | 37,96 | 35,17 | 39,07 | 41,88 | 37,23 | 55,62 | +18,39
No acuden | 62,66 | 61,81 | 69,96 | 60,84 | 60,98 | 60,24 | 58,13 | 56,03 | 61,70 | 40,63 | - 21,07
Puntuacién | 7,16 | 7,33 | 8,16 | 848 | 845 | 823 | 845 | 867 | 853 | 858 | +05

Las cifras indican porcentajes, excepto la puntuacion, que va de 1 a 10.

Se aprecia un ligero ascenso en la puntuacion de actividades de animacion a la lectura respecto al afio anterior y un
notable ascenso de personas que han participado en actividades.
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[1.9.3 Informacioén y orientacion bibliografica

Otro de los puntos a evaluar en la encuesta ha sido el uso y grado de satisfaccion de las personas usuarias
con la informacién y orientacion bibliogréfica que proporcionamos. Los resultados pueden verse a continuacion,
tanto agregados como por centros. La valoracién global del servicio de informacion bibliografica queda como sigue:

Inf. Bibliogrfica | 8,29 | 834 | 876 | 8,58 | 8,42 | 8,50 | 859 | 881 | 857 | 836 | -0,21

En 2020, hay un pequefio descenso de la valoracion del servicio de informacion bibliogréfica. La media de
todas las bibliotecas es de 8,36, con un méximo de 10 y un minimo de 6 sobre 10.
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111.9.4 Presencia online (Web, Facebook, Twitter, eBiblio,
Instagram)

En la encuesta de satisfaccion de 2020, se recoge un apartado exclusivo sobre la pagina Web de bibliotecas
municipales, de cara a evaluar su uso, visibilidad e idoneidad. Estos datos permiten dar respuesta a los siguientes
puntos de la evaluacion:

= Porcentaje total de personas usuarias que hacen uso o no de la pagina Web.
= Puntuacién global de la pagina web, de los contenidos, la actualizacién y el OPAC.

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Diferencia

Personas
usuarias
que usan la
Web

64,52 | 70,43 | 60,48 | 62,32 | 59,73 | 51,73 | 44,95 | 51,47 | 56,34 | 75,22 | + 18,88

Personas
usuarias

33,57 | 29,57 | 39,52 | 36,68 | 39,21 | 45,37 | 49,91 | 46,63 | 42,68 | 23,63 | -19,05
que no usan

la Web

Las cifras indican porcentajes

Personas usuarias que usan la web bibliotecas.madrid.es
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A continuacion, se establecen las puntuaciones otorgadas en las encuestas a varios puntos relativos a la
pagina Web de las bibliotecas publicas municipales.



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Drerenciaafo
Informacion y contenidos web 652 | 7,04 | 731 | 732 | 735 | 766 | 7,70 | 7,06 - 0,64
Actualizacién contenidos web | 6,03 | 6,34 | 707 | 714 | 712 | 7,35 | 7,27 | 6,86 -0,41
Catalogo online (OPAC) 646 | 6,84 | 743 | 7,50 | 765 | 7,89 | 7,72 | 6,74 0,02

Por su parte, la valoracién global de la pagina web de bibliotecas es de un 7,06 sobre 10 (realizado en base

al promedio de las notas de cada categoria evaluada). A su vez y por quinto afo, se han realizado preguntas sobre

las paginas y perfiles de la red de bibliotecas publicas municipales en Facebook, Twitter y el servicio de préstamos

de libros electronicos eBiblio y por primera vez se ha preguntado por Instagram, las valoraciones, en una escala

de 0 a 10 quedan como sigue:

2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Variacion
Perfil de Facebook 7,05 | 8,05 | 8,13 | 7,58 | 7,78 +0,2
Cuenta de Twitter 485|818 | 8,09 | 7,34 | 7,77 +0,43
eBiblio (libro electrénico) | 513 | 6,66 | 7,65 | 8,05 | 7,37 | -0,68
Instagram 7,83
m2016 =2017 ®2018 =2019 ®2020

S R, N WA NN 0 O

Facebook

Twitter

eBiblio

Instagram

[11.10 Valoracién global de la red de bibliotecas

El punto final de la encuesta lleva a cabo una evaluacién global de todo el conjunto de servicios e
infraestructuras de toda la red de bibliotecas publicas del Ayuntamiento de Madrid. La puntuacion media de todo
el sistema ha sido de 8,44 en una escala de 0 a 10.
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Diferencia
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 |  afio
anterior
Va(';"lgl‘:r" 796 | 804 | 806 | 829 | 862 | 857 | 859 | 8,64 | 860 | 858 | 8,44 | -0,14%
Valoraciéon global del servicio
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A continuacién, se muestran las tablas resumen, en las que aparecen con las puntuaciones (de 0 a 10) por

servicio y biblioteca segun los datos obtenidos en la pregunta 11 de la encuesta 2020. Se incluyen también tablas

relativas a la satisfaccién con el tiempo de espera (pregunta 5), la satisfaccién con las actividades (pregunta 7) y

la nota global que se da al servicio de la biblioteca (pregunta 14).

N° ENCUESTAS ACCESO EDIFICIO ESTADO EDIFICIO ([0]37.1{[0]

ANGEL GONZALEZ 33 | VICALVARO 10,00 | CONDE DUQUE 9,75 | VICALVARO 10,00
JOSE SARAMAGO 29 | CONDE DUQUE 9,75 | GLORIA FUERTES 9,00 | POZO 9,10
MARIO VARGAS LLOSA 28 | CANILLEJAS 8,67 | ANGEL GONZALEZ 8,76 | G.G. MARQUEZ 9,00
IVAN DE VARGAS 21 | EUGENIO TRIAS 8,67 | MARIA ZAMBRANO 8,71 | MARIA LEJARRAGA 8,92
BUENAVISTA 17 | MARIA ZAMBRANO 8,65 | EUGENIO TRIAS 8,67 | EUGENIO TRIAS 8,73
MARIA ZAMBRANO 17 | GLORIA FUERTES 8,60 | IVAN DE VARGAS 8,55 | PIO BAROJA 8,64
GERARDO DIEGO 17 | ANGEL GONZALEZ 8,58 | PABLO NERUDA 8,54 | ANGEL GONZALEZ 8,55
EUGENIO TRIAS 15 | MIGUEL DELIBES 8,50 | MIGUEL DELIBES 8,25 | VALLECAS 8,50
M.V. MONTALBAN 14 | HUERTA DE LA SALUD 8,43 | MARIA LEJARRAGA 8,17 | SAN BLAS 8,50
PABLO NERUDA 13 | G.G. MARQUEZ 8,40 | G.G. MARQUEZ 8,00 | CONDE DUQUE 8,50
CIUDAD LINEAL 13 | PABLO NERUDA 8,38 | DAMASO ALONSO 7,91 | CANILLEJAS 8,20
MARIA LEJARRAGA 12 | PIO BAROJA 8,36 | HUERTA DE LA SALUD 7,86 | DAMASO ALONSO 8,09
PIO BAROJA 11 | PozO 8,30 | MARIO VARGAS LLOSA 7,82 | M.V. MONTALBAN 8,07
DAMASO ALONSO 11 | BUENAVISTA 8,12 | POZO 7,80 | MARIA ZAMBRANO 8,00
VALLECAS 10 | GERARDO DIEGO 8,06 | JOSE HIERRO 7,75 | PORTAZGO 8,00
POZO 10 | JOSE HIERRO 8,00 | M.V. MONTALBAN 7,71 | HUERTA DE LA SALUD 8,00
ALUCHE 9 | ANA MARIA MATUTE 8,00 | CANILLEJAS 7,67 | GERARDO DIEGO 7,82
FRANCISCO IBANEZ 8 | M.v. MONTALBAN 7,93 | PORTAZGO 7,50 | BUENAVISTA 771
MIGUEL DELIBES 8 | IVAN DE VARGAS 7,90 | LAELIPA 7,33 | FRANCISCO AYALA 767
HUERTA DE LA SALUD 7 | CIUDAD LINEAL 7,83 | PIO BAROJA 7,27 | ALUCHE 7,63
CANILLEJAS 6 | MARIO VARGAS LLOSA 7,61 | JOSE SARAMAGO 7,25 | MIGUEL DELIBES 7,50
GLORIA FUERTES 5 | DAMASO ALONSO 7,60 | VALLECAS 7,20 | MARIO VARGAS LLOSA 718
G.G. MARQUEZ 5 | ALUCHE 7,57 | GERARDO DIEGO 7,13 | CIUDAD LINEAL 715
CONDE DUQUE 5 [LACHATA 7,50 | VICALVARO 7,00 | FRANCISCO IBANEZ 713
JOSE HIERRO 4 | JOSE SARAMAGO 741 | LACHATA 7,00 | PABLO NERUDA 6,85
SAN BLAS 4 | VALLECAS 7.40 | BUENAVISTA 6,88 | JOSE SARAMAGO 6,74
ANA MARIA MATUTE 4 | FRANCISCO IBANEZ 7,38 | CIUDAD LINEAL 6,77 | IVAN DE VARGAS 6,71
FRANCISCO AYALA 3 | LAELIPA 7,33 | FRANCISCO IBANEZ 6,63 | LAELIPA 6,67
LAELIPA 3 | SANBLAS 7,25 | ANA MARIA MATUTE 6,50 | LA CHATA 6,50
PORTAZGO 2 | MARIA LEJARRAGA 7,00 | ALUCHE 6,38 | JOSE HIERRO 6,25
LA CHATA 2 | FRANCISCO AYALA 6,33 | FRANCISCO AYALA 6,33 | GLORIA FUERTES 6,00
VICALVARO 1 | PORTAZGO 6,00 | SAN BLAS 5,75 | ANA MARIA MATUTE 6,00
MEDIA 10,84 [ MEDIA 7,98 | MEDIA 7,62 | MEDIA 7,76
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TRATO CARNE INF. BIBLIOGRAFICA MyPC
VICALVARO 10,00 | PORTAZGO 10,00 | VICALVARO 10,00 | PORTAZGO 10,00
SAN BLAS 9,75 | VICALVARO 10,00 | PORTAZGO 10,00 | CONDE DUQUE 8,00
P0OzO 9,70 | CONDE DUQUE 9,75 | CONDE DUQUE 9,50 | M.V. MONTALBAN 7,75
CANILLEJAS 9,50 | VALLECAS 9,50 | GLORIA FUERTES 9,40 | CANILLEJAS 7,67
PORTAZGO 9,50 | MIGUEL DELIBES 9,38 | PIO BAROJA 9,10 MARIA LEJARRAGA 7,50
FRANCISCO AYALA 9,33 | PIO BAROJA 9,30 | CANILLEJAS 9,00 | VALLECAS 7,50
HUERTA DE LA SALUD 9,29 | POZO 9,25 | VALLECAS 9,00 | FRANCISCO AYALA 7,50
CONDE DUQUE 9,25 | CANILLEJAS 9,17 | HUERTA DE LA SALUD 8,86 | G.G. MARQUEZ 7,50
GLORIA FUERTES 9,20 | CIUDAD LINEAL 9,17 | SAN BLAS 8,75 MARIA ZAMBRANO 743
G.G. MARQUEZ 9,20 | HUERTA DE LA SALUD 9,14 | ANGEL GONZALEZ 8,71 | FRANCISCO IBANEZ 7,33
ANGEL GONZALEZ 9,18 | GERARDO DIEGO 9,14 | DAMASO ALONSO 8,70 | DAMASO ALONSO 717
M.V. MONTALBAN 9,14 ANGEL GONZALEZ 9,07 | POZO 8,70 | BUENAVISTA 717
VALLECAS 9,00 | EUGENIO TRIAS 9,00 MARIA LEJARRAGA 8,67 | PIO BAROJA 7,14
CIUDAD LINEAL 9,00 MARIA LEJARRAGA 9,00 | G.G. MARQUEZ 8,60 JOSE HIERRO 7,00
DAMASO ALONSO 8,91 MARIA ZAMBRANO 9,00 | PABLO NERUDA 8,58 | ANA MARIA MATUTE 7,00
EUGENIO TRIAS 8,87 | G.G. MARQUEZ 9,00 | JOSE SARAMAGO 8,52 | LACHATA 7,00
PIO BAROJA 8,82 [ GLORIA FUERTES 9,00 [ FRANCISCO AYALA 8,33 | ANGEL GONZALEZ 6,95
PABLO NERUDA 8,77 | DAMASO ALONSO 8,91 JOSE HIERRO 8,33 | EUGENIO TRIAS 6,90
GERARDO DIEGO 8,76 | PABLO NERUDA 8,85 [ M.V. MONTALBAN 8,29 | LAELIPA 6,67
JOSE SARAMAGO 8,64 | FRANCISCO IBANEZ 8,83 MARIA ZAMBRANO 8,18 | HUERTA DE LA SALUD 6,50
MARIA LEJARRAGA 8,50 | SAN BLAS 8,75 | MIGUEL DELIBES 8,14 | MARIO VARGAS LLOSA 6,50
JOSE HIERRO 8,50 | M.V. MONTALBAN 8,69 | BUENAVISTA 8,07 | SAN BLAS 6,00
MARIO VARGAS LLOSA 8,48 | FRANCISCO AYALA 8,67 | GERARDO DIEGO 8,00 | GERARDO DIEGO 5,88
MARIA ZAMBRANO 8,47 | ANA MARIA MATUTE 8,67 | EUGENIO TRIAS 7,92 | JOSE SARAMAGO 5,78
BUENAVISTA 8,35 | JOSE SARAMAGO 8,62 | MARIO VARGAS LLOSA 7,76 | POZO 5,67
ALUCHE 8,22 | MARIO VARGAS LLOSA 8,38 | CIUDAD LINEAL 7,73 | ALUCHE 5,50
MIGUEL DELIBES 8,13 | JOSE HIERRO 8,25 | ANA MARIA MATUTE 7,50 | PABLO NERUDA 5,43
LA ELIPA 8,00 | ALUCHE 8,22 | LACHATA 7,50 | IVAN DE VARGAS 450
FRANCISCO IBANEZ 8,00 | BUENAVISTA 8,00 | ALUCHE 7,33 | MIGUEL DELIBES 4,33
ANA MARIA MATUTE 8,00 | IVAN DE VARGAS 7,89 | IVAN DE VARGAS 7,24 | CIUDAD LINEAL 4,00
IVAN DE VARGAS 7,80 | LAELIPA 7,67 | FRANCISCO IBANEZ 7,14 | GLORIA FUERTES 4,00
LA CHATA 7,50 | LA CHATA 7,50 | LAELIPA 6,00 | VICALVARO 0,00
MEDIA 8,81 | MEDIA 8,87 | MEDIA 8,36 | MEDIA 6,41
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ADECUACION A
COLECCION ESTADO MATERIAL ORGANIZACION
VALLECAS 8,20 | VICALVARO 10,00 | VICALVARO 10,00 | CONDE DUQUE 9,25
FRANCISCO IBANEZ 8,00 | PORTAZGO 9,50 | MARIA LEJARRAGA 9,08 | MARIA LEJARRAGA 8,92
CONDE DUQUE 8,00 | CONDE DUQUE 8,75 | POZO 9,00 | VALLECAS 8,90
ANGEL GONZALEZ 7,62 | SAN BLAS 8,25 | PORTAZGO 9,00 | PIO BAROJA 8,82
G.G. MARQUEZ 7,50 | ANGEL GONZALEZ 8,19 | DAMASO ALONSO 8,64 | DAMASO ALONSO 8,45
HUERTADE LASALUD | 7,40 [ DAMASO ALONSO 8,09 | ANGEL GONZALEZ 8,47 | GLORIA FUERTES 8,40
M.V. MONTALBAN 7,25 | PIO BAROJA 8,09 | HUERTA DE LA SALUD 8,29 | JOSE HIERRO 8,33
MARIA LEJARRAGA 7,17 | VALLECAS 8,00 | FRANCISCO IBANEZ 8,29 | ANGEL GONZALEZ 8,31
MARIO VARGAS LLOSA | 7,07 | HUERTA DE LA SALUD 8,00 | CONDE DUQUE 8,20 | FRANCISCO IBANEZ 8,29
MARIA ZAMBRANO 6,78 | G.G. MARQUEZ 8,00 | CANILLEJAS 8,17 | BUENAVISTA 8,06
BUENAVISTA 6,63 | LAELIPA 8,00 | JOSE SARAMAGO 8,05 | CANILLEJAS 8,00
GERARDO DIEGO 6,56 | JOSE SARAMAGO 7,90 | ANA MARIA MATUTE 8,00 | G.G. MARQUEZ 8,00
EUGENIO TRIAS 6,56 | POZO 7,89 | PIO BAROJA 8,00 | VICALVARO 8,00
DAMASO ALONSO 6,50 | FRANCISCO IBANEZ 7,86 | MARIA ZAMBRANO 7,94 | POZO 7,90
SAN BLAS 6,50 | MARIA LEJARRAGA 7,75 | SAN BLAS 7,75 | GERARDO DIEGO 7,82
IVAN DE VARGAS 6,08 | CANILLEJAS 7,67 | FRANCISCO AYALA 7,67 | CIUDAD LINEAL 777
FRANCISCO AYALA 6,00 | ANA MARIA MATUTE 7,67 | GERARDO DIEGO 7,63 | MARIA ZAMBRANO 776
PABLO NERUDA 6,00 | GERARDO DIEGO 7,60 | EUGENIO TRIAS 7,60 | IVAN DE VARGAS 7,70
LA CHATA 6,00 | PABLO NERUDA 745 | MARIO VARGAS LLOSA 7,54 | FRANCISCO AYALA 7,67
PIO BAROJA 5,86 | M.V. MONTALBAN 7,42 | MIGUEL DELIBES 7,50 | MARIO VARGAS LLOSA 7,65
CIUDAD LINEAL 5,80 | EUGENIO TRIAS 7,33 | M.V. MONTALBAN 7,43 | PABLO NERUDA 7,64
P0OZO 5,80 | MARIA ZAMBRANO 7,29 | VALLECAS 7,40 | JOSE SARAMAGO 7,62
ALUCHE 5,50 | MIGUEL DELIBES 7,29 | CIUDAD LINEAL 7,38 | HUERTA DE LA SALUD 757
JOSE SARAMAGO 5,50 | MARIO VARGAS LLOSA 7,27 | PABLO NERUDA 7,36 | PORTAZGO 750
CANILLEJAS 5,25 | JOSE HIERRO 7.25 | LAELIPA 7,33 | MIGUEL DELIBES 7,50
PORTAZGO 5,00 | BUENAVISTA 7,24 | ALUCHE 7,25 | M.V. MONTALBAN 743
ANA MARIA MATUTE 5,00 | CIUDAD LINEAL 7,15 | BUENAVISTA 7,24 | EUGENIO TRIAS 727
LAELIPA 4,67 | FRANCISCO AYALA 7,00 | IVAN DE VARGAS 7,00 | LAELIPA 7,00
MIGUEL DELIBES 4,33 [ LA CHATA 7,00 | G.G. MARQUEZ 7,00 | SAN BLAS 7,00
JOSE HIERRO 4,25 | IVAN DE VARGAS 6,85 | LA CHATA 7,00 | ANA MARIA MATUTE 7,00
GLORIA FUERTES 4,00 | GLORIA FUERTES 6,80 | GLORIA FUERTES 6,80 | ALUCHE 6,50
VICALVARO 0,00 | ALUCHE 6,13 | JOSE HIERRO 6,00 | LA CHATA 6,50
MEDIA 6,02 | MEDIA 7,71 | MEDIA 7,81 | MEDIA 7,83
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ORDENACION SATISFAC. ESPERA SATISFAC. ACTIVIDAD GLOBAL
PORTAZGO 10,00 | VICALVARO 10,00 | HUERTA DE LA SALUD 10,00 | VICALVARO 10,00
VICALVARO 10,00 | JOSE HIERRO 9,75 | PORTAZGO 10,00 | PORTAZGO 9,50
CONDE DUQUE 9,25 | CANILLEJAS 9,67 | SANBLAS 10,00 | POZO 9,10
MARIA LEJARRAGA 9,00 | HUERTA DE LA SALUD 9,57 | CANILLEJAS 9,67 | MARIA LEJARRAGA 9,08
POZO 9,00 | POZO 9,50 | JOSE HIERRO 9,50 | HUERTA DE LA SALUD 9,00
VALLECAS 8,90 | PABLO NERUDA 9,46 | ANA MARIA MATUTE 9,50 | SAN BLAS 9,00
PIO BAROJA 8,73 | JOSE SARAMAGO 9,34 | CIUDAD LINEAL 9,40 | CANILLEJAS 8,83
GERARDO DIEGO 8,65 | FRANCISCO AYALA 9,33 | MIGUEL DELIBES 9,00 | CONDE DUQUE 8,80
DAMASO ALONSO 8,45 | VALLECAS 9,30 | VALLECAS 8,83 | GLORIA FUERTES 8,80
FRANCISCO IBANEZ 8,43 | MIGUEL DELIBES 9,25 | PIO BAROJA 8,80 | GERARDO DIEGO 8,71
GLORIA FUERTES 8,40 | G.G. MARQUEZ 9,20 | GLORIA FUERTES 8,75 | ANGEL GONZALEZ 8,70
G.G. MARQUEZ 8,40 | GERARDO DIEGO 9,12 | EUGENIO TRIAS 8,73 | EUGENIO TRIAS 8,60
ANGEL GONZALEZ 8,34 | MARIO VARGAS LLOSA 9,11 | GERARDO DIEGO 8,69 | MARIA ZAMBRANO 8,59
PABLO NERUDA 8,18 | DAMASO ALONSO 9,09 | FRANCISCO IBANEZ 8,67 | M.V. MONTALBAN 8,50
JOSE SARAMAGO 8,16 | M.V. MONTALBAN 9,07 | ALUCHE 8,67 | PABLO NERUDA 8,46
CANILLEJAS 8,00 | PORTAZGO 9,00 | POZO 8,50 | DAMASO ALONSO 8,45
FRANCISCO AYALA 8,00 | SAN BLAS 9,00 | ANGEL GONZALEZ 8,48 | JOSE SARAMAGO 8,45
CIUDAD LINEAL 8,00 | ANGEL GONZALEZ 8,94 | G.G. MARQUEZ 8,33 | PIO BAROJA 8,36
BUENAVISTA 7,88 | PIO BAROJA 8,91 | JOSE SARAMAGO 8,29 | BUENAVISTA 8,35
HUERTA DE LA SALUD 7,86 | BUENAVISTA 8,88 | MARIA ZAMBRANO 8,27 | CIUDAD LINEAL 8,31
EUGENIO TRIAS 7,80 | CONDE DUQUE 8,80 | CONDE DUQUE 8,25 | VALLECAS 8,30
M.V. MONTALBAN 7,79 | EUGENIO TRIAS 8,73 | PABLO NERUDA 8,13 | MIGUEL DELIBES 8,25
MARIO VARGAS LLOSA 7,65 | MARIA ZAMBRANO 8,71 | IVAN DE VARGAS 8,07 | ANA MARIA MATUTE 8,25
IVAN DE VARGAS 7,65 | LAELIPA 8,67 | MARIA LEJARRAGA 8,00 | ALUCHE 8,22
MARIA ZAMBRANO 7,65 | CIUDAD LINEAL 8,54 | FRANCISCO AYALA 8,00 | G.G. MARQUEZ 8,20
MIGUEL DELIBES 7,38 | MARIA LEJARRAGA 8,50 | BUENAVISTA 7,80 | MARIO VARGAS LLOSA 8,18
LAELIPA 7,33 | IVAN DE VARGAS 843 | LAELIPA 7,67 | IVAN DE VARGAS 771
ANA MARIA MATUTE 7,33 | GLORIA FUERTES 8,40 | DAMASO ALONSO 7,60 | FRANCISCO AYALA 767
JOSE HIERRO 7,33 | ANA MARIA MATUTE 8,25 | M.V. MONTALBAN 7,56 | JOSE HIERRO 750
SAN BLAS 7,25 | ALUCHE 8,11 | LA CHATA 7,50 | LA CHATA 7,50
ALUCHE 6,88 | FRANCISCO IBANEZ 8,00 | MARIO VARGAS LLOSA 7,27 | FRANCISCO IBANEZ 7,38
LA CHATA 6,50 | LA CHATA 7,00 | VICALVARO 0,00 | LAELIPA 7,33
MEDIA 8,13 | MEDIA 8,93 | MEDIA 831 |MEDIA 8,44
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La Carta de Servicios de Bibliotecas Publicas Municipales incluye compromisos que son evaluados y
cuantificados a través de los datos que arrojan las encuestas de satisfaccion, por lo que tras la revision de los
apartados anteriores podemos comprobar si éstos se han alcanzado. Para aquellos que no pueden ser valorados
en funcion de los datos de las encuestas hemos utilizado fuentes alternativas, como memorias del servicio de
bibliotecas municipales, fuentes estadisticas, datos del sistema de gestién de bibliotecas 0 memorias del sistema
de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones del Ayuntamiento de Madrid.

Compromisos adquiridos

La Carta de Servicios, de la que se han extraido los siguientes compromisos, fue aprobada el 16 de abril
de 2009 y evaluada por Ultima vez en abril de 2020.

1. Apertura y horario de las bibliotecas

Mantenemos las bibliotecas abiertas al publico el 95% de los dias programados para la apertura con una media
de 11 horas diarias, salvo causas ajenas al servicio. El objetivo es que la valoracion de las personas usuarias con
el horario de servicio sea, como minimo, de 8 puntos en una escala de 0 a 10.

Resultado andlisis de cierres: 74% de dias de apertura (Compromiso no alcanzado)

Resultado Encuesta 2020: 7,76 (Compromiso no alcanzado)

2. Satisfaccion de las personas usuarias con las
infraestructuras

Disponemos de instalaciones adecuadas, sin barreras arquitectonicas y con un equipamiento
apropiado, moderno y funcional. El objetivo es que la valoracion de las personas usuarias debe alcanzar una
puntuaciéon media como minimo de 7, en una escala del 0 al 10. Ademas, la satisfaccion global de la ciudadania
de Madrid es como minimo de un 6 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2020: 7,98 acceso; 7,62 estado v (Compromiso alcanzado)

Satisfaccion ciudadanos de Madrid: X No hay informe publicado.

3. Puestos lectores

Disponemos de, al menos, 70 puestos de lectura en cada biblioteca.
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Numero de puestos lectores por biblioteca en 2020: Todas las bibliotecas cuentan con al menos 70 puestos de
lectura v (Compromiso alcanzado)

4. Atencion las personas usuarias

Atendemos al publico de forma personalizada con atencién y respeto, utilizando un lenguaje claro y
comprensible. El objetivo es que la valoracién media dada por las personas usuarias al trato en la Red de
Bibliotecas es como minimo de 8, en una escala de 0 a 10; el nimero de quejas y reclamaciones anuales relativas
al trato recibido es inferior a 50.

Resultado Encuesta 2020: 8,81 v (Compromiso alcanzado)

Numero de quejas y reclamaciones relativas al trato recibido: 265 v (Compromiso alcanzado)

5. Ordenacion de la coleccidn

Mantenemos ordenado y localizable el fondo bibliografico de todas las bibliotecas, con ordenacion diaria
del mismo. El objetivo es que la valoracion sea, como minimo, de un 7,5 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2020: 8,13 « (Compromiso alcanzado)

6. Renovacion de la coleccion

Mantenemos la coleccion de materiales y fondos bibliograficos actualizados, renovandolos anualmente
en al menos 30.000 ejemplares en toda la Red de Bibliotecas de forma que la coleccion bibliografica cuente con
al menos 1.400.000 ejemplares.

Incremento de fondos 2020: 73.798 v (Compromiso alcanzado)

Fondos totales en la red 2020: 1.633.011 v (Compromiso alcanzado)

7. Actualizacion de publicaciones periédicas

Mantenemos una coleccion actualizada de prensa y revistas de no menos de 50 titulos por biblioteca.
En el momento de apertura estan disponibles al menos 6 titulos de prensa diaria en cada centro.

Media de publicaciones en las bibliotecas: 79 titulos por biblioteca media, 64 titulos valor minimo v/

(Compromiso alcanzado)

Numero de publicaciones en la apertura: 12 titulos por biblioteca (media) v/ (Compromiso alcanzado)

8. Altas de personas usuarias
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Realizamos el carné de la biblioteca, nuevo o duplicado, mediante un tramite sencillo y rapido. El objetivo
es que la valoracién dada a este procedimiento sea, como minimo, de 8,5 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2020: 8,87 puntos v (Compromiso alcanzado)

Altas de personas usuarias: 23.351 nuevas personas usuarias v/ (Compromiso alcanzado)

9. Satisfaccion con el tiempo de atencion

Ofrecemos un acceso agil al servicio de préstamo. El objetivo es que la valoracion media de las
personas usuarias, relativa al tiempo de espera en ser atendidas sea, como minimo, de 8,5 en unaescalade 0 a
10.

Resultado Encuesta 2020: 8,93 « (Compromiso alcanzado)

10. Préstamo Intercentros

Ofrecemos el Servicio de Préstamo Intercentros con un tramite sencillo y eficaz en sus resultados. El
objetivo es que la valoracion media de las personas usuarias, relativa a la valoracion del mismo sea, como minimo,
de 7 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2020: Durante 2020, no se ha ofrecido este servicio ni ha habido valoracion de éste.
(Compromiso no alcanzado)

11. Respuesta a consultas bibliograficas

Resolvemos de forma inmediata las consultas generales y bibliograficas. El objetivo es que la
valoracion media otorgada por las personas usuarias a las respuestas recibidas sea de, al menos de 8 puntos, en
una escala de 0 a 10 y que el numero anual de quejas y reclamaciones sobre este servicio sea inferior a 25.

Resultado Encuesta 2020: 8,36 /' (Compromiso alcanzado)

Numero de quejas y reclamaciones relativas a informacion bibliografica: 0 « (Compromiso alcanzado)

12. Actividades de animacion y formacion

Programamos anualmente mas de 8.000 actividades de difusion y animacion a la lectura, y de formacién
de usuarios, dirigidas a los distintos grupos de edad en toda la Red de Bibliotecas. El objetivo es que la valoracién
de las personas usuarias con estas actividades sea como minimo de 8 en una escala de 0 a 10.

Numero de actividades en 2020: 974 actividades para publico infantil y 2.876 para adultos (Compromiso no
alcanzado)

Resultado Encuesta 2020: 8,58 (satisfaccion con las actividades). ¥ (Compromiso alcanzado)
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13. Actualizacion de la Web y redes sociales

La pagina web y las redes sociales de las Bibliotecas Publicas Municipales ofrecera informacién actualizada
y de interés, de forma que la satisfaccién de las personas usuarias sea de una media de 7 en una escala de 0 a
10.

Resultado Encuesta 2020: 7,34 ¢/ (Compromiso alcanzado)

14. Servicio WiFi

Todas las bibliotecas publicas ofreceran un servicio de terminales para la navegacién en Internet y
conexion WiFi. La satisfaccion media de las personas usuarias con estos servicios sera de un 7 en una escala
de 0a10.

Resultado Encuesta 2020: 6,42 (Compromiso no alcanzado)

15. Difusion de informacion

Elaboramos més de 80 guias informativas para dar a conocer las novedades adquiridas, autores
destacados, temas de interés y recomendaciones de lectura.

Resultado Datos 2019: >80 ¢/ (Compromiso alcanzado)

16. Sugerencias y reclamaciones

Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones como méaximo en 30 dias
naturales y en ninguin caso en un plazo superior a 2 meses.

Fuente: Consulta al personal encargado de la gestién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones de la
Direccién General de Bibliotecas, Archivos y Museos.

Resultado Datos 2020: Dato no disponible hasta marzo 2021



