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EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

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 2019.

El documento incluye los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccidn realizadas a las personas
usuarias de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid durante los meses de mayo y
junio de 2019.

Para ajustarse a la cambiante realidad del mundo bibliotecario y a la nueva situacién econémica que
estamos viviendo en los Ultimos afios, durante 2019 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 de satisfaccion ha sido realizada de forma libre y voluntaria tanto de forma presencial en las
bibliotecas de la Red como 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 puntuacion de 0 a 10 y otras de
expresion libre. Las personas usuarias han cumplimentado las encuestas de forma andnima 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 las bibliotecas de la Red y en el portal de bibliotecas del Ayuntamiento
de Madrid del 27 de mayo al 9 de junio de 2019. 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 1.120 encuestas, es decir, cada biblioteca ha
aportado 35 encuestas cumplimentadas. Las encuestas se han recogido tanto presencialmente como por Internet,
en concreto, un 16,43% de las encuestas utilizadas en este informe se aportaron a través del canal online.
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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 Gonzalez Gloria Fuertes Miguel Delibes
Buenavista Huerta de la Salud Pablo Neruda
Canillejas Islas Filipinas Pio Baroja
Ciudad Lineal Ivan de Vargas Portazgo

Conde Duque José Hierro Pozo

Damaso Alonso José Saramago San Blas
Eugenio Trias La Chata Vallecas
Francisco Ayala Manuel Vazquez Montalban Vicalvaro
Francisco Ibafiez La Chata

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 julio y agosto de 2019.

En algunos de los items de la encuesta, mostramos los datos de los ultimos afios para conocer ¢cdmo 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 historica 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

3,13%. El rango de edad mas presente en el cuestionario ha sido el de personas adultas de 45 a 64 afios (42,14%)
y el de 30 a 44 afios (29,11%).

EDAD (afios) 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Menos de 18 6,25 5,04 713 814 | 598 | 456 | 3413
De 18 a 29 10,38 9,62 1320 | 11,32 | 916 | 197 | 1107
De 30 a 44 3407 | 3436 | 3218 | 3162 | 2724 | 2460 | 2914
De 45 a 64 3458 | 3828 | 3449 | 3611 | 3888 | 3951 | 4214
Més de 65 1391 | 1251 | 1224 | 1282 | 1636 | 17,00 | 1429

Las cifras indican porcentajes

Este afio, sigue siendo mayor el nimero de mujeres que cumplimentan la encuesta (63,75%) que el nimero

de hombres (35,80%).
SEXO 2012 2013 2014 2015 2016 2017 | 2018 | 2018
Muijeres 55,72 54,03 53,03 54,34 56,41 55,70 | 56,89 | 63,75
Hombres 4428 44 46 4538 44 32 4256 4234 | 4142 | 35,80
No contesta 0 1,51 1,59 1,35 1,03 1,96 1,90 0,45

Las cifras indican porcentajes
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mMujeres mHombres = No contesta

Il. Encuesta de personas usuarias
2019

A continuacion 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 PERSONA USUARIAS  BIBLIOTECAS PUBLICAS MUNICIPALES
N2 CUESTIONARIO

1. Biblioteca:
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2. ¢Por qué empez6 a usar la biblioteca?

Préstamo de libros Acceso a Internet
Llevarme peliculas y masica Talleres y otras actividades
Leer prensa y revistas Me llevaban de pequefio
Sala de lectura Ver amigosl/as

3. ¢éQué tipo de material suele llevar en préstamo?

Novela

Teatro

Poesia

Comic

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

Biografias

Libros y revistas infantiles

Literatura juvenil

Prensa y revistas

Peliculas, series y documentales

Mausica

No utilizo el servicio de préstamo

4. ¢Con qué frecuencia acude a la biblioteca ptiblica municipal?

A diario Una vez al mes
Semanalmente Una vez al afo
Cada quince dias Casi nunca

5. Indique su grado de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido. Punttie de 0 a 10, siendo

0 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
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6. ¢éQué servicios de las bibliotecas publicas utiliza habitualmente?

Préstamo

Reserva de ejemplares prestados

Devolucion de materiales en bibliotecas diferentes a la del préstamo

Solicitud de préstamo de libros desde una biblioteca a otra (Préstamo Intercentros)

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Uso de las maquinas de autopréstamo y autodevolucion

Informacién sobre nuestros servicios y orientacion sobre autores y titulos

Sala de lectura

Salas polivalentes y de grupos

Consulta de prensa y revistas

Fotocopiadora

Maquinas de vending

Cursos y talleres

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

Fondo de informacion local sobre Madrid y el distrito

Bibliometro y Bibliored

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

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

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

SI NO

9. Encaso de respuesta afirmativa, valore de 0 a 10 los siguientes aspectos de la web de BPM.

o I (2 |3 |4 |5 |6 |7 8 (9 |10

La informacion y los contenidos

La frecuencia de actualizacion

Busquedas en el catalogo en linea
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10. Respecto a los siguientes servicios marque si los utiliza y en caso afirmativo puntte de 0 a 10.
{Lo utiliza? En caso afirmativo puntie

SI NO 0|1/2/3(4(5(6/7/8/9| 10

Facebook

Twitter

eBiblio

11. Enrelacion al ultimo afio de uso, valore de 0 a 10 su satisfaccion con:

Acceso al edificio (sefializacién, ubicacion, accesibilidad)

El estado del edificio y las instalaciones

La limpieza del edificio

El horario y tiempo de apertura

El trato que recibe del personal

El proceso de realizacion de los carnés

La informacion general y bibliografica

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Maquinas autopréstamo y autodevolucion

Solicitud de préstamo de libros a otra biblioteca (PIC)

Devolucion en bibliotecas diferentes a la del préstamo

La adecuacion de la coleccién a sus gustos y necesidades

El estado de los materiales que se prestan

Comprendo como estan organizados los materiales

La correcta ordenacion de los materiales

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

El sistema de calefaccion en salas de lecturas

El sistema de calefaccién en otros espacios de la
biblioteca

El sistema de refrigeracion en salas de lecturas

El sistema de refrigeracion en otros espacios dela
biblioteca
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El sistema de iluminacion 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 general del servicio de la biblioteca durante el aiio? Puntue de 0 a 10.

Valoracién general del servicio de la biblioteca

15. ¢Qué tipo de material considera que se deberia adquirir prioritariamente para mejorar el fondo de la
biblioteca? Marque con X la opcién elegida.

Novedades

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

Material multimedia (peliculas, musica, audiolibros)

Revistas y diarios

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

Libros infantiles y juveniles

Comics

16. ¢Qué medidas sugiere para mejorar la calidad de los servicios de la red de bibliotecas del
Ayuntamiento de Madrid?
1.-
2.-
3.-

17. Usted es

Mujer

Hombre

18. Edad

Menor de 18 afios
De 18 a 29 afios
De 30 a 44 afios

De 45 a 64 aiios
De 65 en adelante
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19. 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 CASO DE QUERER PARTICIPAR EN EL SORTEO DE UN REGALO, SOLICITE EN
MOSTRADOR SU RESGUARDO DE PARTICIPACION. EL RESULTADO DEL SORTEO SE
PUBLICARA EN BIBLIOTECAS.MADRID.ES Y EN EL TABLON DE CADA BIBLIOTECA

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 Primer encuentro con la biblioteca

Por primera vez, se ha introducido una pregunta relativa al acercamiento inicial de las personas usuarias a

la biblioteca. La principal motivacién que tienen para acudir es el servicio de préstamo de libros, seguido del

préstamo de peliculas y del uso de la sala de lectura. En definitiva, un uso tradicional de la biblioteca, que apenas

ha variado durante los dos afios que llevamos realizado la pregunta.
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Primer encuentro con la Diferencia
biblioteca 2017 2018 2019 afio
anterior

Préstamo de libros 74,11 7417 80,98 + 6,81
Llevar peliculas 28,88 31,24 29,55 -1,69
Leer prensa y revistas 21,96 19,85 20,09 +0,24
Sala de lectura 27,01 30,29 27,50 -2,79
Acceso a Internet 21,96 20,23 18,57 - 1,66
Talleres y Actividades 12,80 14,25 15,09 + 0,84
Venia de pequefio 514 7,31 5,89 -1,42
Ver amigos 3,46 3,70 2,50 -1,2

Las cifras indican porcentajes

111.2 Preferencias de lectura

Los libros de narrativa de personas adultas son los mas demandados, seguidos de los libros de materias y
la prensa y la narrativa infantil. Poesia y teatro quedan por detras del resto de categorias, incluyendo biografias,
literatura infantil y comic. La serie de los cuatro Ultimos afios muestra una caida constate en el interés de las
publicaciones periodicas.

) Diferencia
GENEROS LITERARIOS | 2016 2017 2018 2019 afo
anterior

Narrativa adultos 66,04 71,31 70,75 66,61 -4,14
Materias 44,34 43,55 47,20 43,04 -4,16
Prensa y revistas 40,32 35,23 30,39 18,57 - 11,82
Biografias 20,39 19,63 19,37 15,36 -4,01

Narrativa infantil 20,77 17,29 18,23 18,66 +0,43
Juvenil 17,49 14,58 16,71 17,05 +0,34
Coémic 14,97 13,74 15,29 17,41 +2,12
Poesia 13,10 12,06 12,16 11,61 - 0,55
Teatro 9,17 9,81 9,12 8,48 -0,64

Las cifras indican porcentajes
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Evolucién del interés en géneros con mayor variacion en cuatro afios
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IIII.3 Frecuencia de visitas

De los datos sobre la frecuencia de visitas a las bibliotecas podemos extraer que 6 de cada 10 personas
usuarias acuden al menos una vez a la semana (un 65,27%). Ademas, mas de 2 de cada 10 personas usuarias
nos visitan diariamente (el 21,52%). Mas de 8 de cada 10 vienen al menos quincenalmente (84,65%).

Diariamente 30,68 28,79 30,39 21,52 -8,87
Una vez por semana 41,16 45,05 4292 43,75 +0,83
Cada quince dias 15,06 14,33 15,67 19,38 +3,71
Una vez al mes 11,60 10,09 9,59 15,27 +5,68
Una vez al afio 0,37 0,47 0,57 0,89 +0,32
Casi nunca 1,13 0,84 0,76 0,71 -0,05

Las cifras indican porcentajes

85% de las
visitas

Diariamente Unavez por Cadaquince Unavezal Unavezal Casinunca
semana dias mes afno
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111.4 Tiempo de espera

La satisfaccion con respecto al tiempo de espera es muy elevada, la media de todas las bibliotecas se sitla

en 9,02 sobre 10, lo que implica que el promedio se mantiene sin variacién significativa desde 2016.

2014 2015 2016 2017 2018 | 2019 Diferencia ano anterior
Satisfaccion
tiempo de 8,77 8,97 9,11 9,11 9,12 9,02 -0,10
espera

111.5 Horario de las bibliotecas

La opinién acerca de la idoneidad del horario de apertura es similar a la de los Ultimos afios e igual a la del

afio anterior, un 8,42, lo que indica un incremento sostenido de la satisfaccion desde el 7,99 de 2011.

Diferencia

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 afio

anterior

Horario de las 799 | 816 | 826 | 853 | 8.97 | 833 | 835 | 842 | 842 |  +0,00
bibliotecas

I111.6 Trato recibido

Las personas usuarias de la Red han manifestado de nuevo su satisfaccién con el trato obtenido por parte

del personal de nuestro sistema bibliotecario. Desde 2014 en adelante la puntuacién ha estado por encima de 9

sobre 10.

Diferencia
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
afno anterior
Trato recibido | 8,81 | 8,86 | 8,97 | 923 | 9,09 | 9,09 | 9,13 | 9,23 | 9,05 -0,18
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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:

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Diferenciaafio
anterior

Infraestructuras e

. . 760 | 743 | 729 | 7,88 | 7,88 | 7,44 | 8,00 | 8,13 | 7,87 - 0,26
instalaciones

Este afio las infraestructuras de las bibliotecas han tenido una puntuacion inferior a la de 2018, 0,26
puntos menos. Ademas, se han valorado por separado el acceso a las bibliotecas, con una nota de media 8,30.

2017 | 2018 | 2019 | Diferencia afo anterior

Acceso al edificio | 8,20 | 8,34 | 8,30 -0,04

111.8 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 11, sobre la opinion que las personas
usuarias tienen acerca de la coleccién de la biblioteca, la puntuacién obtenida en 2019 es de un 7,81 en una escala
de 0 a 10. Es la puntuacién mas alta de los Ultimos afios. Ademas, en la pregunta sobre el estado fisico de los
materiales, se ha obtenido una ligera subida de 0,13. La valoracion sobre la coleccion ha aumentado ligeramente
con respecto a la del afio anterior.

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2918 | 5919 | Diferencia
ano anterior

Adecuacion del fondo
a gustos / 706 | 735|682 | 752|753 | 761|763 768 | 781 +0,13
necesidades

Estado fisico de los

. 728 | 727 | 726 | 780 | 7,75 | 769 | 7,78 | 7,81 | 7,94 +0,13
materiales

También se ha preguntado sobre la coleccidn 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 ano
anterior
Novedades bibliograficas 27,32 | 54,82 | 59,96 | 59,16 | 58,69 60,89 +22

|6



|7

EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS PUBLICAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Diferencia

TIPO DE MATERIAL 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 afno

anterior
Materiales audiovisuales 17 42 | 33,53 | 31,71 | 30,56 | 37,23 28,93 -8,3
Narrativa 16,20 | 32,66 | 33,40 | 34,39 | 30,20 | 37,41 +7,21
Libros de no ficcion 16,02 | 3507 | 33,21 | 3393 | 1823 | 3455 | +16,32
Libros infantiles 9,38 | 16,38 | 18,33 | 13,64 | 36,09 22,14 -13,95
Prensa 9,05 | 17,15 | 16,84 | 1570 | 19,09 | 15,54 - 3,55
Comics 6,15 | 10,60 | 10,01 | 12,90 | 12,16 | 17,05 +4,89

Las cifras indican porcentajes

La subida més grande aplica a libros de no ficcion con un 16,32%, mientras que el descenso mas
pronunciado se produce en libros infantiles, con una caida del 13,95%. Estos datos contrastan con los obtenidos
en la pregunta 4, acerca del tipo de lectura que mas demanda un persona usuaria, en la que se indicaba un interés
en materias, por parte de las personas usuarias, del 43,04% y en literatura infantil del 18,66%. Si comparamos las
respuestas a la pregunta sobre qué materiales utilizan mas y cuéles desean que se adquieran, vemos cierto
paralelismo en los resultados.

2019
demanda real vs sugerencias
60
40
20
0

Demandael  Sugiere comprar
usuario

Materias Infantil

Material que considera que debe adquirise de forma prioritaria

Comics 17,05
Prensa 15,54
Libros infantiles 2214
No ficcion 34,55
Narrativa 37,41
Audiovisual 28,93

Novedades 60,89

0 10 20 30 40 50 60 70

Las cifras indican porcentajes
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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
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 2019, en 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 + 6,52
Reservas 35,24 | 37,26 | 23,69 | 26,98 | 22,06 | 26,85 | 27,66 | 33,14 | 33,93 +0,79
Devolucién suc.dif. | s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. sd. | 11,49 | 18,39 +6,9
Solicitud PIC s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. s.d. sd. | 13,2 | 19,73 + 6,53

Acceso a Internet | 55,24 | 48,33 | 46,07 | 39,68 | 34,10 | 29,00 | 24,86 | 24,88 | 19,02 - 5,86
Usodelared WiFi | sd. | sd. | s.d. | 2484|2649 | 32,86 | 27,38 | 26,69 | 26,43 -0,26
Autopréstamo s.d. s.d. s.d. s.d. sd. | 552 | 6,26 | 589 | 8,93 + 3,04
Inf. bibliografica 964 | 18,57 | 13,91 | 13,82 | 12,04 | 14,87 | 11,87 | 12,92 | 9,55 - 3,37
Lectura en sala 23,93 | 46,69 | 39,11 | 38,56 | 39,50 | 49,02 | 45,42 | 48,43 | 46,43 -2,00
Consulta Pub.Per. s.d. s.d. s.d. | 30,16 | 36,71 | 35,36 | 33,08 | 30,58 | 27,32 - 3,26
Reprografia 9,76 | 10,60 | 857 | 7,10 | 7,80 | 11,13 | 11,40 | 9,97 | 9,46 - 0,51
Cursos y talleres 262 | 405 | 484 | 14,38 | 17,82 | 14,97 | 17,38 | 19,94 | 20,71 +0,77

|18
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Actividades 575 | 725 | 8.98 | 13.73 | 13,01 | 15,53 | 13.93 | 14.15 | 16,07 | +1.02
Fondo Madrid 393 | 405 | 433 | 392 | 385 | 524 | 617 | 503 | 598 | +0095
Bibliometro y 826 | 464 | 343 | 224 | 318 | 337 | 187 | 342 | 366 | +024
Bibliored

Las cifras indican porcentajes

Para ver el detalle de la evolucién 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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El 46% del total afirma utilizar la sala de lectura. Si tenemos en cuenta a las personas usuarias que acuden a diario

el uso de la sala de lectura se eleva hasta el 65,9%.

De igual manera, el porcentaje de personas usuarias de MyPC y WiFi es del 26% y 19% respectivamente, mientras

que, si s6lo tenemos en cuenta a las que vienen a diario, dichos servicios los usan el 29% y 45%, respectivamente.

111.9.2 Actividades de animacion a la lectura

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

datos:

= Porcentaje de personas usuarias que acude a las actividades de animacién a la lectura.

= Porcentaje de personas usuarias que no acuden a las actividades de animacién lectora.

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

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Diferencia
Si acuden 37,34 | 38,19 | 30,04 | 38,16 | 37,96 | 35,17 | 39,07 | 41,88 | 3723 | -465
No acuden 62,66 | 61,81 | 69,96 | 60,84 | 60,98 | 60,24 | 58,13 | 56,03 | 61,70 | +567
Puntuacion | 7,16 | 7,33 | 816 | 848 | 845 | 823 | 845 | 867 | 853 -0,14

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

Se aprecia un ligero descenso en la puntuacion de actividades de animacién a la lectura respecto al afio anterior.
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IIII.9.3 Informacion 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 bibliografica que proporcionamos. Los resultados pueden verse a continuacion,
tanto agregados como por centros. La valoracion global del servicio de informacion bibliografica queda como sigue:

Inf. Bibliografica 829 | 8,34 | 876 | 858 | 842 | 850 | 859 | 881 | 857 -0,24

En 2019, hay un pequefio descenso de la valoracion del servicio de informacién bibliografica. La media de
todas las bibliotecas es de 8,57, con un maximo de 9,21 y un minimo de 7,86 sobre 10.
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[11.9.4 Presencia online (Web, Facebook, Twitter, eBiblio, App)

Enla encuesta de satisfaccion de 2019, 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.

= Puntuacion global de la pagina web, de los contenidos, la actualizacion y el OPAC.

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

Personas usuarias

64,52 | 70,43 | 60,48 | 62,32 | 59,73 | 51,73 | 44,95 | 51,47 | 56,34 | +4,87
que usan la Web

Personas usuarias

33,67 | 29,57 | 39,52 | 36,68 | 39,21 | 45,37 | 49,91 | 46,63 | 42,68 - 3,95
que no usan la Web

Las cifras indican porcentajes
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Personas usuarias que usan la web de las bibliotecas publicas municipales

50 -

30 A

20 -

2016 2017 2018 2019

A continuacién, se establecen las puntuaciones otorgadas en las encuestas a varios puntos relativos a la
pagina Web de las bibliotecas publicas municipales.

Informacién y contenidos web | 6,52 | 7,04 | 7,31 | 7,32 | 7,35 | 7,66 | 7,70 +0,04
Actualizacion contenidos web | 6,03 | 6,34 | 7,07 | 7,14 | 712 | 7,35 | 7,27 - 0,09

Por su parte, la valoracion global de la pagina web de bibliotecas, en 2019, es de un 7,57 sobre 10 (realizado
en base al promedio de las notas de cada categoria evaluada), una cifra en la linea de los Ultimos afios. A su vez
y por tercer afio, 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 electrénicos eBiblio, las valoraciones, en
una escala de 0 a 10 quedan como sigue:

Perfil de Facebook 7,05 | 805|813 | 7,58 | -0,55
Cuenta de Twitter 4,85 | 818 | 809 | 7,34 | -0,75

eBiblio (libro electrénico) | 9,13 | 6,66 | 7,65 | 8,05 | +0,40
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111.9 Patrones de uso por edad

Para ahondar un poco en el conocimiento de nuestros personas usuarias, hemos decidido examinar los
resultados de la encuesta agregados por edad. Se ve un claro uso diferencial de los servicios bibliotecarios en
funcion del rango de edad. La tabla de datos muestra los resultados al completo del afio 2019, mientras que los
gréficos dibujan patrones de uso en funcion del servicio, acumulando los tres afios que se lleva haciendo este
andlisis. En color azul se muestra 2017, en color naranja 2018 y en color verde 2019. Se comprueba que los
patrones de uso por edad apenas han variado de un afio al otro. La mayor variacion la encontramos en una caida
del uso de MyPC entre los usuarios de 45 a 64 afios.

14-18 19-29 30-44 45-64 >65
Préstamo 68,57 73,39 87,42 95,14 86,88
Reservas 22,86 21,77 32,52 40,80 28,13
Informacion eBiblio. 2,86 4,03 9,82 12,05 6,88
Prensa 2,86 12,90 21,47 34,88 33,75
MyPC 31,43 19,35 17,79 2,33 11,25
WiFi 37,14 54,03 29,14 21,56 10,00
Sala de lectura 48,57 7,77 46,01 43,76 35,63
Actividades + Cursos 11,43 9,68 47,24 40,80 28,75

Las cifras indican porcentajes
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14-18 afos 19-29 aiios

Préstamo Préstamo

Actividades + Cursos Reservas Actividades + Cursos Reservas

Sala de lectura Inf. Bib. Sala de lectura Inf. Bib.

Wik Prensa Wik Prensa
MyPC MyPC
30-44 aios 45-64 aios
Préstamo Préstamo
Actividades + Cursos Reservas Actividades + Cursos Reservas
Sala de lectura Inf. Bib. Sala de lectura Inf. 8ib
Wik Prensa WiF Prensa
MyPC MyPC
>65 afios Los gréaficos dibujan un patron de uso, que varia en
funcién de la edad. Cada punta sefiala un servicio (en el
Acthidodos s Cursos sentido de las agujas del reloj: préstamo, reservas,

informacion bibliografica, prensa y periodicas, MyPC,
WiFi, sala de lectura y actividades mas cursos). Se
aprecia que el préstamo es el servicio con mayor
aceptacion en cualquier rango de edad; por su parte, la
sala de lectura tiene un uso elevado de los 14 a los 18
afios, se dispara de los 19 a los 29 y comienza su recesion, mantenida en el resto de edades. MyPC es utilizado
por un nimero reducido de personas usuarias, con relacion al total de personas usuarias de la biblioteca, aunque
la percecpion que se puede tener por el elevado uso de los ordenadores a disposicién del publico pueda hacer

pensar lo contrario, este punto se analiza en el apartado 111.10.2.

111.10 Sala de lectura y uso de MyPC

Hemos examinado el uso que realizan las personas usuarias de la sala de lectura y de MyPC. Recordamos
que los datos de MyPC no se extraen de la encuesta, sino del propio sistema de gestion de los puestos publicos
de acceso a Internet; no obstante, nos parecia oportuno completar el informe, que si menciona el servicio de MyPC
en otros apartados, con los datos disponibles de la aplicacion.
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111.10.1 Utilizacion de la sala de lectura

Es importante sefialar que en lo referente a la sala de lectura puede haber un sesgo, determinado por dos
factores: 1. una representacion menor a la real del nimero de personas usuarias de sala de lectura dentro del
global de encuestas recogidas; 2. el hecho de que un persona usuaria que ahora mismo sélo utiliza la sala de
lectura marque también otros servicios porque en el pasado si haya hecho uso de ellos. Si bien los datos extraidos
nos acercan una vision aproximada de los habitos de las personas usuarias de sala de lectura, consideramos que
es importante mostrarla.

Porcentaje de usuarios de sala de lectura que no hacen uso de
otro servicio

El gréfico muestra que hay un 6% de personas usuarias que afirman usar la sala de lectura como Unico
servicio. Por su parte, el siguiente grafico, indica el uso de servicios que hacen las personas usuarias de sala de
lectura, recordamos aqui la cifra mencionada con anterioridad, el 46,5% de las personas usuarias afirma utilizar la
sala de lectura.

Uso de servicios por personas usuarias de sala de lectura

90% 83,14%

80%

70%

60%

o0 y w2017
36,67% 38,04% 38,24%

40% ,

’ 29,22% w2018
0% ,35% w2019
20%

,61%
o Iis
0%
Préstamo Reservas Inf. Bib. Prensa MyPC WiFi Actividades +

Cursos

El 38% de las personas usuarias de sala de lectura utiliza, ademas, el servicio de WiFi; el 83% el préstamo.
Los datos se mantienen en valores similares durante los tres afios que se reflejan. Los porcentajes en nimero
corresponden a 2019.
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11.10.2 Utilizacion de MyPC

Para resolver alguna de las dudas acerca del uso concreto que se hace de MyPC, mas alla del nimero

total de sesiones o de los porcentajes de uso que recoge la encuesta acerca de tal servicio, hemos estudiado el

uso en la biblioteca Vallecas. Los datos extraidos comprenden los primeros nueve meses de 2019.

10.163 . .
. 754 personas realizan el 100% de las conexiones
conexiones
7,40% | Porcentaje de personas usuarias Unicas con respecto al total de las conexiones
128 Numero de personas que realizan el 80% de las conexiones
10 10 personas realizan una cuarta parte de las conexiones, o lo que es lo mismo el 1,3% de los
usuarios realiza el 25% de las conexiones

1i.11

Valoracion 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 puntuacién media de todo

el sistema ha sido de 8,58 en una escala de 0 a 10. Este dato confirma que se mantiene la buena imagen de las

bibliotecas ante los visitantes y la ciudadania de Madrid, al estar en consonancia con lo obtenido los ultimos seis

anos.
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Diferencia
ano anterior
Vac';‘:;‘zl"" 796 | 804 | 806 | 829 | 862 | 857 | 859 | 864 | 860 | 8,58 | -0,02%
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Valoracién global del servicio
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14-18 19-29 30-44 45-64 >65

La siguiente tabla muestra los datos en base a los que se ha realizado |a grafica anterior, como puede verse,
las notas son bastante estables a lo largo de los tres afios.

Satisfaccion Global 2017 2018 2019
14-18 8,65 8,36 8,34

19-29 8,32 8,22 8,20

30-44 8,53 8,50 8,57

45-64 8,63 8,66 8,56

>65 8,98 8,99 8,91
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A continuacion 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 2019. Se incluyen también tablas
relativas a la satisfaccion con el tiempo de espera (pregunta 5), la satisfaccion con las actividades (pregunta 7) y
la nota global que se da al servicio de la biblioteca (pregunta 14).

29

ACCESO EDIFICIO ESTADO EDIFICIO HORARIO TRATO ‘
GLORIA FUERTES 9,53 | G.G. MARQUEZ 8,79 | VALLECAS 8,97 | CANILLEJAS 9,7
IVAN DE VARGAS 9,06 | HUERTA DE LA SALUD 8,71 | CIUDAD LINEAL 8,86 | FRANCISCO AYALA 9,57
CANILLEJAS 9,00 | IVAN DE VARGAS 8,68 | EUGENIO TRIAS 8,86 | DAMASO ALONSO 9,56
EUGENIO TRIAS 9,00 | MARIO VARGAS LLOSA 8,59 | MARIA LEJARRAGA 8,85 | VALLECAS 9,54
PABLO NERUDA 8,88 | EUGENIO TRIAS 8,44 | LAELIPA 8,78 | CIUDAD LINEAL 9,44
MARIA LEJARRAGA 8,85 | ANA MARIA MATUTE 8,43 | DAMASO ALONSO 8,74 | BUENAVISTA 9,31
PORTAZGO 8,83 | LAELIPA 8,41 | IVAN DE VARGAS 8,74 | MARIA LEJARRAGA 9,29
ANGEL GONZALEZ 8,79 | ANGEL GONZALEZ 8,32 | MARIA ZAMBRANO 8,71 | HUERTA DE LA SALUD 9,23
BUENAVISTA 8,74 | GLORIA FUERTES 8,29 | PORTAZGO 8,54 | M.V. MONTALBAN 9,21
JOSE HIERRO 8,74 | MARIA ZAMBRANO 8,29 | CANILLEJAS 8,50 | EUGENIO TRIAS 9,20
HUERTA DE LA SALUD 8,69 | M.V. MONTALBAN 8,23 | VICALVARO 8,49 | GERARDO DIEGO 9,18
MARIA ZAMBRANO 8,66 | PABLO NERUDA 8,14 | FRANCISCO AYALA 8,46 | PORTAZGO 9,18
G.G. MARQUEZ 8,63 | DAMASO ALONSO 8,11 | G.G. MARQUEZ 8,44 | GLORIA FUERTES 9,15
MARIO VARGAS LLOSA 8,57 | GERARDO DIEGO 8,00 | MARIO VARGAS LLOSA 8,43 | PIO BAROJA 9,11
FRANCISCO AYALA 8,54 | MARIA LEJARRAGA 8,00 | POZO 8,40 | CONDE DUQUE 9,06
VALLECAS 8,44 | JOSE HIERRO 7,97 | HUERTA DE LA SALUD 8,35 | LAELIPA 9,06
LAELIPA 8,41 | CONDE DUQUE 7,91 | SAN BLAS 8,29 | VICALVARO 9,06
P10 BAROJA 8,38 | CANILLEJAS 7,89 | JOSE HIERRO 8,26 | JOSE SARAMAGO 9,03
ALUCHE 8,37 | VALLECAS 7,88 | FRANCISCO IBANEZ 8,23 | MARIA ZAMBRANO 9,03
FRANCISCO IBANEZ 8,35 | CIUDAD LINEAL 7,85 | JOSE SARAMAGO 8,21 | G.G. MARQUEZ 8,94
CONDE DUQUE 8,33 | ALUCHE 7,77 | ANGEL GONZALEZ 8,20 | IVAN DE VARGAS 8,91
MIGUEL DELIBES 8,32 | PIO BAROJA 7,74 | GLORIA FUERTES 8,18 | MARIO VARGAS LLOSA 8,91
CIUDAD LINEAL 8,20 | POZO 7,66 | LA CHATA 8,12 | FRANCISCO IBANEZ 8,89
GERARDO DIEGO 7,97 | BUENAVISTA 7,60 | ALUCHE 8,12 | ANGEL GONZALEZ 8,80
M.V. MONTALBAN 7,97 | MIGUEL DELIBES 7,58 | CONDE DUQUE 8,03 | PABLO NERUDA 8,79
DAMASO ALONSO 7,83 | PORTAZGO 7,57 | PIO BAROJA 8,03 | ALUCHE 8,71
SAN BLAS 7,80 | VICALVARO 7,57 | GERARDO DIEGO 8,00 | JOSE HIERRO 8,69
VICALVARO 7,76 | FRANCISCO IBANEZ 7,51 | M.V. MONTALBAN 7,97 | ANA MARIA MATUTE 8,66
POZ0O 7,34 | FRANCISCO AYALA 7,14 | ANA MARIA MATUTE 7,91 | LACHATA 8,62
LA CHATA 6,82 | SAN BLAS 6,47 | BUENAVISTA 7,86 | POZO 8,60
ANA MARIA MATUTE 6,63 | JOSE SARAMAGO 6,37 | PABLO NERUDA 7,66 | MIGUEL DELIBES 8,54
JOSE SARAMAGO 6,20 | LA CHATA 6,00 | MIGUEL DELIBES 7,51 | SAN BLAS 8,50
MEDIA 8,30 | MEDIA 7,87 | MEDIA 8,33 | MEDIA 9,05
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TIEMPO ALTA CARNE ‘ INF. BIBLIOGRAFICA MyPC WiFi

CANILLEJAS 9,57 | CANILLEJAS 9,21 | LAELIPA 8,47 | LAELIPA 8,64
VALLECAS 9,55 | VALLECAS 9,15 | MARIA ZAMBRANO 8,19 | MARIA ZAMBRANO 8,13
FRANCISCO AYALA 9,31 [ FRANCISCO AYALA 9,00 | PIO BAROJA 8,16 | GERARDO DIEGO 7,93
CIUDAD LINEAL 9,30 | HUERTA DE LA SALUD 9,00 | ALUCHE 7,97 | ALUCHE 7,86
DAMASO ALONSO 9,30 | ANGEL GONZALEZ 8,79 | DAMASO ALONSO 7,96 | G.G. MARQUEZ 7,59
HUERTA DE LA SALUD 9,23 | PIO BAROJA 8,79 | GERARDO DIEGO 7,93 | HUERTA DE LA SALUD 7,56
P10 BAROJA 9,21 | VICALVARO 8,79 | MARIA LEJARRAGA 7,89 | EUGENIO TRIAS 7,40
EUGENIO TRIAS 9,15 | DAMASO ALONSO 8,78 | MIGUEL DELIBES 7,86 | MARIO VARGAS LLOSA 7,32
JOSE SARAMAGO 9,14 | EUGENIO TRIAS 8,77 | M.V. MONTALBAN 7,81 | PORTAZGO 7,31
M.V. MONTALBAN 9,06 | MARIA LEJARRAGA 8,77 | JOSE HIERRO 7,76 | M.V. MONTALBAN 7,30
BUENAVISTA 9,06 | CIUDAD LINEAL 8,73 | VALLECAS 7,71 | CANILLEJAS 7,25
PORTAZGO 9,06 [ BUENAVISTA 8,70 | FRANCISCO AYALA 7,64 | MIGUEL DELIBES 724
MARIA LEJARRAGA 9,03 | JOSE SARAMAGO 8,61 | G.G. MARQUEZ 7,57 | IVAN DE VARGAS 724
CONDE DUQUE 9,00 | M.V. MONTALBAN 8,59 | CANILLEJAS 7,52 | MARIA LEJARRAGA 724
IVAN DE VARGAS 9,00 [ GLORIA FUERTES 8,58 | BUENAVISTA 7,50 | JOSE SARAMAGO 723
JOSE HIERRO 9,00 | FRANCISCO IBANEZ 8,57 | HUERTA DE LA SALUD 7,50 | JOSE HIERRO 717
PABLO NERUDA 8,97 | GERARDO DIEGO 8,56 | PABLO NERUDA 7,50 | ANGEL GONZALEZ 717
ANGEL GONZALEZ 8,94 | ALUCHE 8,56 | ANA MARIA MATUTE 7,45 | BUENAVISTA 7,14
ALUCHE 8,94 | PORTAZGO 8,53 | MARIO VARGAS LLOSA 7,42 | GLORIA FUERTES 714
MARIA ZAMBRANO 8,91 | LAELIPA 8,52 | POZO 7,37 | DAMASO ALONSO 712
MARIO VARGAS LLOSA 8,91 | MARIO VARGAS LLOSA 8,50 | PORTAZGO 7,35 | SAN BLAS 71
LA ELIPA 8,84 | CONDE DUQUE 8,45 | ANGEL GONZALEZ 7,34 | VICALVARO 7,09
VICALVARO 8,83 | MIGUEL DELIBES 8,42 | CIUDAD LINEAL 7,33 | ANA MARIA MATUTE 7,07
G.G. MARQUEZ 8,81 | POZO 8,37 | GLORIA FUERTES 7,14 | FRANCISCO AYALA 7,05
GERARDO DIEGO 8,79 | IVAN DE VARGAS 8,37 | CONDE DUQUE 7,14 | PIO BAROJA 6,88
POzO 8,79 | JOSE HIERRO 8,35 | VICALVARO 7,08 | VALLECAS 6,76
SAN BLAS 8,76 | G.G. MARQUEZ 8,31 | EUGENIO TRIAS 7,00 | CIUDAD LINEAL 6,75
ANA MARIA MATUTE 8,72 | ANA MARIA MATUTE 8,26 | IVAN DE VARGAS 6,89 | PABLO NERUDA 6,67
FRANCISCO IBANEZ 8,72 | MARIA ZAMBRANO 8,23 | LACHATA 6,88 | POZO 6,63
GLORIA FUERTES 8,69 | PABLO NERUDA 8,13 | FRANCISCO IBANEZ 6,73 | LA CHATA 6,60
MIGUEL DELIBES 8,62 | LA CHATA 8,04 | SAN BLAS 6,39 | FRANCISCO IBANEZ 6,53
LA CHATA 8,48 | SAN BLAS 7,86 | JOSE SARAMAGO 6,23 | CONDE DUQUE 6,26
MEDIA 8,99 | MEDIA 8,57 | MEDIA 7,46 | MEDIA 7,20
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Dg}’gkg%'g_" ADECUACION COLECCION ESTADO MATERIAL
P10 BAROJA 9,11 | BUENAVISTA 9,10 | VALLECAS 8,55 | MARIA LEJARRAGA 8,59
DAMASO ALONSO 8,88 | MARIA LEJARRAGA 9,00 | CANILLEJAS 8,29 | CANILLEJAS 8,41
LA ELIPA 8,87 | PIO BAROJA 9,00 | HUERTA DE LA SALUD 8,25 | MARIO VARGAS LLOSA | 8,36
MARIA LEJARRAGA 8,86 | VICALVARO 8,92 | BUENAVISTA 8,23 | ANA MARIA MATUTE 8,31
BUENAVISTA 8,77 | IVAN DE VARGAS 8,90 | DAMASO ALONSO 8,22 | IVAN DE VARGAS 8,31
CANILLEJAS 8,77 | VALLECAS 8,86 | ANA MARIA MATUTE 8,18 | DAMASO ALONSO 8,28
VICALVARO 8,73 | CIUDAD LINEAL 8,86 | PIO BAROJA 8,17 | VALLECAS 8,24
GERARDO DIEGO 8,70 | DAMASO ALONSO 8,78 | CIUDAD LINEAL 8,15 | FRANCISCO AYALA 8,18
VALLECAS 8,67 | HUERTADE LA SALUD | 8,68 | VICALVARO 8,09 | G.G. MARQUEZ 8,18
HUERTA DE LA SALUD | 8,62 | FRANCISCO AYALA 8,67 | EUGENIO TRIAS 8,07 | LAELIPA 8,16
MARIO VARGAS LLOSA | 8,54 MARIA ZAMBRANO 8,55 | FRANCISCO AYALA 8,06 | HUERTA DE LA SALUD 8,16
FRANCISCO AYALA 8,52 | EUGENIO TRIAS 8,55 | MARIO VARGAS LLOSA 8,04 | CIUDAD LINEAL 8,03
IVAN DE VARGAS 8,48 | CANILLEJAS 8,50 ANGEL GONZALEZ 8,03 | PIO BAROJA 8,03
MARIA ZAMBRANO 8,47 ANGEL GONZALEZ 8,48 | GERARDO DIEGO 7,88 | EUGENIO TRIAS 8,00
CIUDAD LINEAL 8,41 | POZO 8,44 | PORTAZGO 7,87 | JOSE HIERRO 8,00
PORTAZGO 8,37 | ANA MARIA MATUTE 8,30 | G.G. MARQUEZ 7,84 | POZO 7,94
ANA MARIA MATUTE 8,16 | GERARDO DIEGO 8,27 | JOSE HIERRO 7,83 | BUENAVISTA 7,94
ALUCHE 8,09 JOSE HIERRO 8,21 IVAN DE VARGAS 7,78 | PORTAZGO 7,91
EUGENIO TRIAS 8,00 | JOSE SARAMAGO 8,20 | JOSE SARAMAGO 7,77 | ALUCHE 7,84
PABLO NERUDA 7,88 | PORTAZGO 8,19 | ALUCHE 7,77 | GLORIA FUERTES 7,81
POZ0O 7,88 | ALUCHE 8,17 MARIA ZAMBRANO 7,73 ANGEL GONZALEZ 7,76
G.G. MARQUEZ 7,84 | G.G. MARQUEZ 8,17 | POZO 7,71 | FRANCISCO IBANEZ 7,75
GLORIA FUERTES 7,78 | MARIO VARGAS LLOSA | 8,14 | GLORIA FUERTES 7,69 | VICALVARO 7,74
CONDE DUQUE 7,78 | GLORIA FUERTES 8,00 MARIA LEJARRAGA 7,57 | CONDE DUQUE 7,72
JOSE HIERRO 7,75 | PABLO NERUDA 8,00 | LAELIPA 7,50 | GERARDO DIEGO 7,71
M.V. MONTALBAN 7,75 | LACHATA 7,95 | FRANCISCO IBANEZ 7,50 | SAN BLAS 7,71
LA CHATA 7,73 | LAELIPA 7,75 | LA CHATA 746 | JOSE SARAMAGO 7,70
JOSE SARAMAGO 7,73 | MIGUEL DELIBES 7,73 | SAN BLAS 7,32 | M.V. MONTALBAN 7,67
ANGEL GONZALEZ 7,58 | CONDE DUQUE 7,72 | MIGUEL DELIBES 7,28 | LACHATA 7,63
FRANCISCO IBANEZ 7,47 | SAN BLAS 7,63 | CONDE DUQUE 7,21 | MARIA ZAMBRANO 7,62
MIGUEL DELIBES 7,29 | FRANCISCO IBANEZ 7,56 | M.V. MONTALBAN 7,09 | PABLO NERUDA 745
SAN BLAS 6,86 | M.V. MONTALBAN 7,20 | PABLO NERUDA 6,77 | MIGUEL DELIBES 7,03
MEDIA 8,20 | MEDIA 8,33 | MEDIA 7,81 | MEDIA 7,94




EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

ORGANIZ. FONDOS ORDENACION SATISFAC. ESPERA  SATISFAC. ACTIVIDAD
CANILLEJAS 8,91 | CANILLEJAS 9,24 | PIO BAROJA 9,51 | PIO BAROJA 9,40
VALLECAS 8,91 | VALLECAS 9,09 | VALLECAS 9,49 | MARIA LEJARRAGA 9,36
EUGENIO TRIAS 8,64 | HUERTADELASALUD | 8,81 | DAMASO ALONSO 9,37 | G.G. MARQUEZ 9,30
HUERTADE LASALUD | 8,75 | LAELIPA 8,70 | PORTAZGO 9,37 | HUERTA DE LA SALUD 9,27
FRANCISCO AYALA 8,74 | DAMASO ALONSO 8,70 | CANILLEJAS 9,31 | EUGENIO TRIAS 9,26
DAMASO ALONSO 8,64 | MARIA LEJARRAGA 8,66 | CIUDAD LINEAL 9,31 | CANILLEJAS 9,24
MARIA LEJARRAGA 8,59 | FRANCISCO AYALA 8,60 | FRANCISCO AYALA 9,31 | PORTAZGO 9,22
LAELIPA 8,57 | CIUDAD LINEAL 8,58 | LAELIPA 9,26 | LAELIPA 9,15
PABLO NERUDA 8,53 | MARIA ZAMBRANO 8,54 | GERARDO DIEGO 9,24 | VALLECAS 9,10
MARIA ZAMBRANO 8,53 | ANA MARIA MATUTE 8,51 | HUERTADELASALUD | 9,20 [ POZO 9,09
G.G. MARQUEZ 8,50 | GERARDO DIEGO 8,49 | BUENAVISTA 9,17 | DAMASO ALONSO 9,07
GERARDO DIEGO 8,46 | EUGENIO TRIAS 8,47 | PABLO NERUDA 9,11 | FRANCISCO AYALA 9,00
CIUDAD LINEAL 8,45 | SAN BLAS 8,47 | M.V. MONTALBAN 9,09 | ANGEL GONZALEZ 8,85
PIO BAROJA 8,44 | PIO BAROJA 8,46 | POZO 9,09 | BUENAVISTA 8,80
BUENAVISTA 8,39 | POZO 8,46 | JOSE SARAMAGO 9,06 | JOSE HIERRO 8,38
SAN BLAS 8,31 | ANGEL GONZALEZ 8,42 | MARIA ZAMBRANO 9,06 | LA CHATA 8,33
ALUCHE 8,24 | ALUCHE 8,38 | EUGENIO TRIAS 9,03 | CIUDAD LINEAL 8,33
ANGEL GONZALEZ 8,16 | GLORIA FUERTES 8,38 | ALUCHE 8,07 | FRANCISCO IBAREZ 8,33
PORTAZGO 8,15 | BUENAVISTA 8,28 | IVAN DE VARGAS 8,04 | MARIA ZAMBRANO 8,33
ANA MARIA MATUTE 8,14 | IVAN DE VARGAS 8,26 | G.G. MARQUEZ 8,91 | VICALVARO 8,33
LA CHATA 8,10 | PORTAZGO 8,24 | JOSE HIERRO 8,89 | M.V. MONTALBAN 8,30
GLORIA FUERTES 8,09 | MARIO VARGAS LLOSA | 8,23 | SAN BLAS 8,86 | CONDE DUQUE 8,27
MARIO VARGAS LLOSA | 8,07 [ JOSE SARAMAGO 8,21 | MARIA LEJARRAGA 8,80 | ALUCHE 8,25
JOSE HIERRO 8,06 | LA CHATA 8,19 | MARIO VARGAS LLOSA | 8,80 | PABLO NERUDA 8,07
POZO 8,00 | G.G. MARQUEZ 8,18 | ANA MARIA MATUTE 8,77 | GLORIA FUERTES 8,06
FRANCISCO IBANEZ 7,94 | VICALVARO 8,17 | GLORIA FUERTES 876 | SANBLAS 8,05
IVAN DE VARGAS 7,94 | FRANCISCO IBAREZ 8,14 | CONDE DUQUE 8,74 | GERARDO DIEGO 7,75
VICALVARO 7,91 | PABLO NERUDA 8,13 | LA CHATA 8,74 | MARIO VARGAS LLOSA 7,75
M.V. MONTALBAN 7,88 | CONDE DUQUE 8,10 | ANGEL GONZALEZ 8,69 | JOSE SARAMAGO 7,67
CONDE DUQUE 7,63 | M.V. MONTALBAN 8,09 | VICALVARO 8,66 | MIGUEL DELIBES 7,67
JOSE SARAMAGO 7,79 | JOSE HIERRO 7,97 | FRANCISCO IBAREZ 8,63 | ANA MARIA MATUTE 7,57
MIGUEL DELIBES 7,53 | MIGUEL DELIBES 7,79 | MIGUEL DELIBES 8,49 | IVAN DE VARGAS 7,50
MEDIA 8,29 | MEDIA 8,40 | MEDIA 9,02 | MEDIA 8,53
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VALORACION GLOBAL ‘ ARITMETICA DIFERENCIA
DAMASO ALONSO 9,06 | CANILLEJAS 8,54 | PORTAZGO 0,70
HUERTA DE LA SALUD 9,03 | VALLECAS 8,54 | LA CHATA 0,65
VALLECAS 8,94 | HUERTA DE LA SALUD 8,53 | GLORIA FUERTES 0,57
CANILLEJAS 8,91 | LAELIPA 8,42 | G.G. MARQUEZ 0,55
GERARDO DIEGO 8,86 | MARIA LEJARRAGA 8,42 | CONDE DUQUE 0,53
LAELIPA 8,85 | DAMASO ALONSO 8,39 | FRANCISCO IBANEZ 0,52
BUENAVISTA 8,83 | MARIA ZAMBRANO 8,38 | BUENAVISTA 0,52
MARIA LEJARRAGA 8,80 | PIO BAROJA 8,38 | PIO BAROJA 0,50
MARIA ZAMBRANO 8,74 | EUGENIO TRIAS 8,35 | GERARDO DIEGO 0,49
VICALVARO 8,74 | CIUDAD LINEAL 8,35 | M.V. MONTALBAN 0,49
PORTAZGO 8,69 | FRANCISCO AYALA 8,26 | FRANCISCO AYALA 0,49
IVAN DE VARGAS 8,68 | BUENAVISTA 8,24 | MARIO VARGAS LLOSA 0,46
M.V. MONTALBAN 8,66 | IVAN DE VARGAS 8,23 | JOSE SARAMAGO 0,45
MARIO VARGAS LLOSA 8,66 | MARIO VARGAS LLOSA 8,23 | LAELIPA 0,44
JOSE HIERRO 8,63 | G.G. MARQUEZ 8,20 | EUGENIO TRIAS 0,44
P10 BAROJA 8,62 | GERARDO DIEGO 8,20 | PABLO NERUDA 0,44
G.G. MARQUEZ 8,60 | PORTAZGO 8,19 | ALUCHE 0,44
CONDE DUQUE 8,57 | ANGEL GONZALEZ 8,16 | DAMASO ALONSO 0,44
EUGENIO TRIAS 8,57 | VICALVARO 8,13 | ANA MARIA MATUTE 0,44
CIUDAD LINEAL 8,54 | ALUCHE 8,11 | POZO 0,43
FRANCISCO AYALA 8,51 | ANA MARIA MATUTE 8,07 | SAN BLAS 0,43
FRANCISCO IBANEZ 8,49 | GLORIA FUERTES 8,05 | IVAN DE VARGAS 0,43
POZO 8,46 | JOSE HIERRO 8,00 | MARIA LEJARRAGA 0,42
ANGEL GONZALEZ 8,43 | PABLO NERUDA 7,93 | JOSE HIERRO 0,42
SAN BLAS 8,40 | POZO 7,90 | ANGEL GONZALEZ 0,42
GLORIA FUERTES 8,40 | CONDE DUQUE 7,83 | CANILLEJAS 0,42
PABLO NERUDA 8,34 | M.V. MONTALBAN 7,81 | MIGUEL DELIBES 0,41
ALUCHE 8,31 | MIGUEL DELIBES 7,76 | CIUDAD LINEAL 0,41
MIGUEL DELIBES 8,31 | JOSE SARAMAGO 7,67 | VALLECAS 0,41
ANA MARIA MATUTE 8,29 | FRANCISCO IBANEZ 7,58 | HUERTA DE LA SALUD 0,39
JOSE SARAMAGO 8,09 | SAN BLAS 7,57 | MARIA ZAMBRANO 0,39
LA CHATA 7,71 | LACHATA 7,54 | VICALVARO 0,18
MEDIA 8,58 | MEDIA 8,12 | MEDIA 0,46

La primera columna de la Ultima tabla muestra la valoracién global (pregunta 14) que se ha hecho de las
bibliotecas, mientras que la segunda columna muestra la media de las valoraciones obtenidas en cada uno de los
servicios de forma independiente. Las bibliotecas se han ordenado de mayor a menor puntuacion, la linea roja
indica la media de las notas de un mismo servicio.
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V.1 Sugerencias generales de mejora de

las bibliotecas

Hemos dividido las sugerencias de mejora generales de toda la red asi como las especificas de cada centro.
Se establecen una serie de sugerencias generales que afectan a toda la red de bibliotecas y que se extraen de
las sugerencias comunes presentes en la mayoria de las bibliotecas. EI nimero maximo total de sugerencias que
las personas usuarias podian hacer eran tres. En algunos casos, las personas usuarias han cumplimentado mas
de tres sugerencias. De las 1.120 personas encuestadas 623 han dejado sus sugerencias de mejoras y todas ellas

han sido analizadas.

HORARIOS

SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS

NUmero y porcentaje

Abrir las bibliotecas los fines de semana y las temporadas de examenes

87

Ampliar horario

55

COLECCION

SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS

NUmero y porcentaje

Aumentar el niumero de novedades bibliograficas (en algun caso
adquiriendo un mayor nimero de ejemplares)

43

Mejorar y acrecentar el fondo de las bibliotecas 72
Adaquirir mas libros en otros idiomas 23
Incrementar la adquisicién de diarios y revistas 18
Restaurar el servicio de desideratas 12
SERVICIO DE PRESTAMO
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS NUmero y porcentaje
Aumentar el periodo de préstamo permitiendo su renovacién 3
Informar de las novedades por email 3
Reducir sanciones 1
ACTIVIDADES
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS 1.053 ENCUESTAS
Aumentar el numero de actividades de animacién a la lectura 41
Aumentar el numero de talleres de inglés 6
Aumentar el numero de cursos y tertulias (musica, filosofia...) 13
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INFRAESTRUCTURAS
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS 1.053 ENCUESTAS
Mejorar la climatizacion 40
Aumentar el nimero de puestos de lectura de la biblioteca 25
Mas silencio 20
Crear mas bibliotecas 16
Aumentar la superficie de la biblioteca 14
Que el autopréstamo funcione mejor o haya en bibliotecas que no las hay 10
Mejorar el mobiliario de la biblioteca 9
Mejorar iluminacion 7
Mejorar la insonorizacion 4
Crear zonas de vending 2
Malos olores 2
SERVICIO DE INTERNET, PAGINA WEB Y CONEXION WIFI
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS 1.053 ENCUESTAS
Mejorar la conexion WiFi 30
Aumentar el nimero de puestos de acceso a Internet 13
Mejorar la pagina web 12
Mejorar el servicio de acceso a Internet "
Que se pueda descargar el boletin de novedades en pdf en la web 1
Sesiones mas largas 1
CATALOGO (OPAC)
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS 1.053 ENCUESTAS
Mejoras en el Opac 4
Que cada usuario pueda ver el histérico de los libros prestados 1
OTROS
SUGERENCIAS SOBRE 1.120 ENCUESTAS 1.053 ENCUESTAS
Ampliar la plantilla de la biblioteca 39
Mejorar la limpieza de la biblioteca 21
Mejorar el trato recibido "
Mantener un servicio de vigilantes 10
Profesionales mas cualificados 2
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V.2 Sugerencias especificas de mejora en
cada uno de los centros bibliotecarios

En este apartado se reflejan las principales demandas realizadas por las personas usuarias que han
cumplimentado la encuesta como respuesta a la pregunta n°11:

1. {Qué medidas sugiere para mejorar la calidad de los servicios de la red de bibliotecas del
Ayuntamiento de Madrid? Mdximo tres respuestas.

1.-
2.-
3.-

Gracias a este apartado podemos conocer cuales son las principales solicitudes de las personas usuarias,
siendo sus sugerencias en muchos casos relativas Unicamente a la biblioteca a la que acuden y en la que han
rellenado la encuesta.

1. Biblioteca Aluche

SUGERENCIA NUMERO

Mejora climatizacion

Mas personal

Apertura fines de semana

Actualizar guias de viaje y mis ejemplares de periédicos
Mas puestos de lectura

Mejor informacién de las novedades

= =N W

2. Biblioteca Ana Maria Matute

SUGERENCIA NUMERO
Apertura fines de semana 7

Més actividades 3
Climatizacién 1

¢ Malos olores? Problema con indigentes 1

Mas libros con letra grande 1

WiFi 1

3. Biblioteca Angel Gonzalez

SUGERENCIA NUMERO
Ampliar el horario 0 no cerrar festivos 4
Revistas y fondo en idiomas 3
Climatizacién 2

Mas actividades infantiles 1
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WiFi

|1

4. Biblioteca Buenavista

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar instalaciones

Adquisicién de obras en otros idiomas

Mas actividades

Apertura fines de semana

Ampliar el préstamo de multimedia

Mobiliario de audiovisuales mas comodo

Mas prensa diaria

Mas novedades

Desideratas

Participacién vecinal

Guias de viaje actualizadas

Buzdn para devoluciones

Alalalalalalalalw|lwlw oo

5. Biblioteca Canillejas

SUGERENCIA

NUMERO

Mas personal

Aumentar horario

Actualizar y ampliar el fondo

Ampliacién de aseos

Mejorar limpieza

Mas puestos de Internet

Sala infantil mas grande y accesible para discapacitados

Mas puestos de Internet

Poder pedir online el préstamo inter centros

Mejorar WiFi

[Ny QS N (R N [N S\ PR ) . ) RSN B\ S R O]

6. Biblioteca La Chata

SUGERENCIA

NUMERO

Terminar la obra

No cerrar

Renovar fondo (especialmente informatica e idiomas)

Mejorar Internet

Mejorar WiFi

Abrir hasta las 23 horas

=N |W W~

7. Biblioteca Ciudad Lineal

SUGERENCIA

NUMERO

Mas actividades infantiles

3

Mas novedades

2
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Desideratas

Mas puestos de lectura

Mas puestos de Internet

Insonorizacion de la sala de estudio

Mas novedades de fondo de idiomas

Ampliar fondo de multimedia

Sustituir libros muy usados

Mas fondos

[ S (UL N S R R S )

8. Biblioteca Conde Duque

SUGERENCIA

NUMERO

Més guias de viaje

Ampliar horarios

Abrir festivos

Mejorar WiFi

Que el WiFi funcione si estoy penalizado por devolucién retrasada

Mas personal

Personal mas cualificado

Autopréstamo

Restringir el acceso por cuestiones higiénicas

Limitar el uso de los ordenadores

W NN WD

9. Biblioteca Damaso Alonso

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar el horario o abrir fines de apertura

Aumentar la plantilla de personal bibliotecario

Mejorar limpieza

Mas atencion a los ancianos

Mejor accesibilidad a la plataforma eBiblio con todos los dispositivos incluido Kindle

Mas libros infantiles en francés

Cambiador en el aseo

Enchufes en la sala de lectura

alalalalalN|w|w

10. Biblioteca La Elipa

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar fines de semana

Ampliar horario

Buzdn para devolver los libros

Actividades para jovenes

Actualizacién de libros y mas comic

Servicio mas personalizado con personal cualificado

Mejorar el ascensor

Mas bibliotecas

RSN UL N RN ) N RN SN LS ) N
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11. Biblioteca Eugenio Trias — Casa de Fieras de El Retiro

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

Que funcionen mejor los lavabos

Mas prensa

Silencio por parte de empleados y actividades

Mas puestos de lectura mesas individuales para usar ordenador

Aumentar el nimero de puestos de acceso a internet

Mejorar la climatizacién

Méaquinas de autopréstamo

Mas novedades

Mas bibliotecas

Mas personal

Al lAaAalalal NN

Mejorar WiFi

12. Biblioteca Francisco Ayala

SUGERENCIA

NUMERO

Mejorar la climatizacién

Mejorar la limpieza, sobre todo en los lavabos

Abrir fin de semana

Ampliar la plantilla

Mas actividades

Renovar el material en mal estado

Reacondicionamiento general de las instalaciones

= (=N~

13. Biblioteca Francisco Ibanez

SUGERENCIA

NUMERO

Adquirir nuevos fondos

Mas personal

Mas puestos de lectura

Mas horas de servicio (noches o fin de semana)

Mas actividades

Talleres y exposiciones mas interesantes y variadas

Mas ejemplares de las novedades

Peliculas de mas calidad

Equipos y espacios para escuchar musica

Mas novedades

Mas espacio en la hemeroteca
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14. Biblioteca Gabriel Garcia Marquez

SUGERENCIA

NUMERO

Mas horas de servicio (noches)

3

Abrir fines de semana

2
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Mas novedades (libros, peliculas, musica)

Mas personal

Que funcionen mejor los ordenadores

Silencio

Mejorar el WiFi

Mejorar la refrigeracion o temperatura de la sala de lectura

Mejorar la limpieza

Mas talleres y cuentacuentos

Mas libros en diferentes idiomas

Aumentar el nimero de libros

Libros recientes
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15. Biblioteca Gerardo Diego

SUGERENCIA

NUMERO

Apertura de la biblioteca los fines de semana

Ampliacién del horario

Espacio para actividades (ensayo para musica y teatro)

Mas actividades

Mas bibliotecas

Mejora de equipos informaticos

Mas novedades

Mas series

Mas libros de economia
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16. Biblioteca Gloria Fuertes

SUGERENCIA

NUMERO

Mas horas de servicio (noches o fin de semana)

Mejorar la calidad y el niumero de clubs de lectura

Mas bibliotecas en Barajas y Hortaleza

Sillas mas comodas

Mas puestos de lectura

Mejora de la climatizacién

Novedades en musica

Renovacion de aseos

Mejora de WiFi

ebook, medios digitales

Eliminar el ruido de la puerta de la sala de lectura

Que las novedades de cada mes se pongan en la pagina web para descargar en pdf
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17. Biblioteca Huerta de la Salud

SUGERENCIA

NUMERO

Horario mas amplio

3

Mas libros escritos por mujeres

Mas cuentacuentos y presentaciones de libros

Buzon de devoluciones para cuando esta la biblioteca cerrada

1
2
1
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Renovar el fondo (de lecturas imprescindibles) que esté deteriorado

Mas espacio

Revistas de literatura y filosofia

Que pongan una mesa en la hemeroteca

Mas puestos de internet

Actualizar mas a menudo los centros de interés

Mas fondos
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18. Biblioteca Ivan de Vargas

SUGERENCIA

NUMERO

Mas puestos de lectura

Mas eficacia en la ordenacion de materiales

Mas personal

WiFi

Mas novedades

Mas talleres

Mas puestos de internet

Buzon de devoluciones

Méas maquinas de préstamo y devolucién

Mas libros de religién

Mejorar el silencio

Mas actividades interdisciplinares

Tener accesible los listados de adquisiciones del afio

Climatizacién mas suave (no hace falta tener tanto calor en invierno ni tanto frio en verano)

[Adquirir] Mas autoras

Mejorar el trato del personal hacia los usuarios

Zona de relax para lectura informal

Horarios mas amplios
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19. Biblioteca José Hierro

SUGERENCIA

NUMERO

Abrir fin de semana

Horarios mas amplios

Mas fondo en otros idiomas

Mas talleres, presentaciones y charlas, encuentros filoséficos

Mejora de aseos por vandalismo y quitar pintadas

Mejor funcionamiento de las maquinas autopréstamo

Renovar infantil

Mejorar WiFi

Conservar un mes los periodicos

Ciclo de conciertos

Crear taller de charlas y libroforum

Mas talleres infantiles
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20. Biblioteca José Saramago

SUGERENCIA

NUMERO

Abrir los fines de semana,

Horarios, ampliar

Aumentar fondo

Mejorar el estado de los libros infantiles

Mas libros en inglés

Mas silencio

Acceso a la biblioteca

Actualizacién de peliculas

Modernizar todos los edificios de la red

Aumentar espacio

WiFi més rapida y estable

Mas libros de literatura

Mas puestos de lectura infantiles

Mas personal

Mas actividades (conferencias)

Tiempo de préstamo para la multimedia, ampliar

LN UL ) UE ) PR SN e ey pun gy R ST G G\ G NSV N\ PR

21. Biblioteca Manuel Vazquez Montalban

SUGERENCIA

NUMERO

Abrir fines de semana

Ampliar horario

Mejorar la climatizacién

Mejorar WiFi

Mas novedades

Mas personal

Qué funcione el autopréstamo

Ampliar fondo

Novedades mas recientes

Personal de limpieza por la tarde

Arboles a la entrada

Libros en francés y otras lenguas

Que el personal de seguridad no intimide

Mejorar la ventilacién

Que haya mas bibliotecas

Coloquios literarios sobre lectura

Cambiar la clasificacion y ordenacién de la biblioteca
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22. Biblioteca Maria Lejarraga

SUGERENCIA

NUMERO

Aumentar la adquisicidn de libros y guias de viajes

Mas bibliotecas en otros barrios (Las Tablas)

Ampliar el espacio o hacer mas bibliotecas

Mas personal

Mayor variedad de novedades y libros especializados mas actuales

NN |—|W
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Mas libros en idiomas extranjeros

Prensa internacional

Apertura en fin de semana de todas las bibliotecas

Mas puestos de lectura

Mejora de la web

Desideratas

Que el lector pueda ver su histérico de préstamo
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Juegos de mesa didacticos y divertidos

23. Biblioteca Maria Zambrano

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar la adquisicion de fondos (y guias de viajes)

Ampliar horario de apertura

Mejorar la iluminacién

Ampliar el niUmero de ordenadores

Mejorar la ordenacion de los fondos

Mejorar la climatizacién

Mejorar la conexion WiFi

Aumento del fondo de novedades

Ampliar fondo en otros idiomas

Adquirir mas audiolibros

Ampliar espacio

Ampliar puestos de lectura

Mejorar la web

Mas puestos de lectura
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Limpieza de los ordenadores

24. Biblioteca Mario Vargas Llosa

SUGERENCIA NUMERO

Actualizacién de libros y audiovisuales

Apertura los fines de semana

Mas puestos de internet

Ampliar horario todo el afio

Mas novedades

Mejorar la atencion del personal

Mejorar la ordenacién del fondo (sobre todo en audiovisuales € infantil)

Mejorar el aislamiento y mantenimiento del edificio

Mejorar pagina web

Promocionar mejor los cursos y talleres

Mas talleres y tertulias literarias

Club de lectura para nifios

Ampliacién de fondos

Mas libros en idiomas extranjeros

Mas audiolibros y documentales actualizados

Mejora la climatizacion

Control del uso adecuado de los ordenadores

Poner los comic en estanterias normales
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Utilizar la energia de manera eficiente
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25. Biblioteca Miguel Delibes

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

Abrir fines de semana

Novedades

Maquinas de vending

Mas actividades

Mas puestos de lectura

Mejorar acceso a las sillas de ruedas

Mas libros en otros idiomas para adultos

Actualizacién de libros; mas calidad y profundidad de contenidos cientificos

Mas conferencias

Tertulias en francés e inglés

Mas variedad en las materias

AalalalalalalpdNdININD | w =N

Bibliotecas en mas barrios

26. Biblioteca Pablo Neruda

SUGERENCIA

NUMERO

Apertura en fin de semana

Aumentar la seguridad — presencia de vigilante

Mejorar iluminacién

Mas novedades préximas a la edicién

Control més el ruido que se genera en la biblioteca Evitar el ruido de la calle

Mas actividades

Mas informacion de actividades

Poner aire acondicionado en cuanto haga calor (mayo)

Controlar que no se reserven los puestos de la sala de lectura

Mas actividades infantiles

Sillas que no hagan ruido para la sala de lectura

Libros de materias actualizados

Renovacién de los materiales muy utilizados

Mejorar la limpieza

Tertulias de lectura para mayores con mas frecuencia

Conferencias de escritores

Vigilancia de la prensa para que se utilice bien

Instalar una mesa para leer la prensa
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27. Biblioteca Pio Baroja

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

Abrir fines de semana

Mejorar el trato del personal

Mas personal

Mas actividades

Adquirir mas libros

Refrigeracion

SN DO
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Ampliar espacio

Préstamo de ebook

Proveer de fondos

Reforma urgente del mobiliario, sillas mas comodas

Prestar especial atencion a talleres y actividades
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28. Biblioteca Portazgo

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar el fondo de peliculas

Ampliar el fondo de mangas japoneses

Abrir fines de semana

ordenadores mas rapidos

Mas silencio

Mejorar el trato del personal

Mejorar iluminacion y climatizacion

Mejorar el WiFi

Sustituir libros rotos
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29. Biblioteca Pozo del Tio Raimundo

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario a fines de semana.

Ampliar horario

Libros en otros idiomas ademas de inglés

Mas silencio

Mas ordenadores de acceso publico

Permitir desideratas

Mejorar la climatizacién

Convertir salas de lectura en salas de coworking

Vigilancia de adolescentes

Mas actividades infantiles

Solicitar PIC por Internet

Hacer talleres de lectura y presentaciones de libros o peliculas

No cerrar en agosto

Mejorar mobiliario

Ampliar el espacio

Aislamiento acustico (de los locales ruidosos)

Mas novedades y libros de més calidad

Mejorar el WiFi
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30. Biblioteca San Blas

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliacién de las instalaciones

2

Ampliar horario

Abrir fines de semana

Cambiar el sistema de la prensa diaria

2
5
1
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Adquirir mas literatura en idiomas extranjeros

Revista mente y cerebro y otras en inglés distintas a Speak Up

Insonorizacion

Climatizacion

[luminacién

Actividades de difusion

Club de lectura de septiembre a junio

Actualizacion de materias

Asientos cobmodos para la prensa

Mas talleres para adolescentes

Mejorar la atencion de usuarios

Presentaciones de libros y clubs de lectura

Mas novedades

Mas bebecuentos
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31. Biblioteca Vallecas

SUGERENCIA

NUMERO

Mejorar el servicio de WiFi

Abrir fines de semana

Ampliar horario

Mas puestos de lectura

Mejorar la limpieza ( especialmente de los lavabos)

Mejorar climatizacién

Mas espacio para las novedades

Internet mas rapido

Mas actividades infantiles

Contar con sala polivalente

Mejorar la atencion de usuarios
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32. Biblioteca Vicalvaro

SUGERENCIA

NUMERO

Mas personal

Mejorar el nivel de ruido

Mas formacidn de usuarios y talleres de fomento a la lectura

Mejorar la sefial de WiFi

Mejorar pagina web (hacerla mas sencilla)

Mejora de las instalaciones (enchufes, sillas)

Mejora de la climatizacion y ventilacion

Servicio de desideratas

Seguridad por la mafiana

Mobiliario infantil nuevo

Mayor renovacion del material

Mas novedades
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46



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

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 gestidn 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 marzo de 2019.

1. Apertura y horario de las bibliotecas

Mantener abiertas al publico el 95% de las Bibliotecas Publicas Municipales todos los meses del afio, de
lunes a viernes una media de 11 horas diarias, de modo que la satisfaccidn de las personas usuarias con el tiempo
y horario de apertura sea, como minimo, de 8 puntos en una escala de 1 a 10.

Resultado andlisis de cierres: 2% de las bibliotecas v (Compromiso alcanzado)

Resultado Encuesta 2019: 8,33 « (Compromiso alcanzado)

2. Satisfaccion de las personas usuarias con las
infraestructuras

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 las personas usuarias debe alcanzar una
puntuacion media, como minimo, de 7 puntos en una escala del 0 al 10. Ademas, la satisfaccion global de los
ciudadanos de Madrid serd como minimo de un 6 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2019: 8,30 acceso; 7,87 estado v (Compromiso alcanzado)

Satisfaccion ciudadanos de Madrid: 7,3 v (Compromiso alcanzado)
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3. Puestos lectores

Disponer de al menos 70 puestos lectores en la sala de lectura por biblioteca.

Numero de puestos lectores por biblioteca en 2019: Todas las bibliotecas cuentan con al menos 70 puestos de

lectura v (Compromiso alcanzado)

4. Atencion las personas usuarias

Atender al publico de forma personalizada con atencién y respeto, utilizando un lenguaje claro y
comprensible. La valoracion media de la satisfaccién de las personas usuarias/as con el trato en la Red de
Bibliotecas sera, como minimo, de 8 en una escala de 0 a 10; el numero de quejas y reclamaciones anuales
relativas al trato recibido sera inferior a 50.

Resultado Encuesta 2019: 9,05 v (Compromiso alcanzado)

Numero de quejas y reclamaciones relativas al trato recibido: 30. A fecha 19/112019 el niimero de quejas
relativas al trato recibido es de 14 (Compromiso alcanzado)

5. Ordenacion de la coleccion

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 7,5 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2019: 8,40 « (Compromiso alcanzado)

6. Renovacion de la coleccion

Mantener la coleccidén de materiales y fondos bibliograficos actualizados, renovandolos anualmente en al
menos 30.000 ejemplares en toda la red, de forma que la coleccion cuente con al menos 1.300.000 ejemplares.

Incremento de fondos: 107.753 « (Compromiso alcanzado)

Fondos totales en la red: 1.537.638 + (Compromiso alcanzado)

7. Actualizacion de publicaciones periddicas

Mantener una coleccion actualizada de prensa y revistas de no menos de 50 titulos por biblioteca,
garantizando la continuidad en el servicio. Disponer diariamente en el momento de apertura de las bibliotecas de,
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al menos, 6 titulos de prensa diaria en cada centro, con un espacio habilitado de hemeroteca en todas las
bibliotecas de la red.

Media de publicaciones en las bibliotecas: 75 titulos por biblioteca v (Compromiso alcanzado)

Numero de publicaciones en la apertura: 13 titulos por biblioteca v (Compromiso alcanzado).

8. Altas de personas usuarias

Realizar el carné, nuevo o duplicado, de persona usuaria mediante un tramite sencillo y rapido, de manera
que el grado de satisfaccion de las personas usuarias con este procedimiento sea, como minimo, de 8,5, en una
escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2019: 8,99 puntos v (Compromiso alcanzado)

Altas de personas usuarias: 49.530 nuevas personas usuarias ' (Compromiso alcanzado)

9. Satisfaccion con el tiempo de atencion al persona usuaria

Ofrecer un acceso agil al servicio de préstamo, de forma que la valoraciéon media de las personas
usuarias relativa al tiempo de espera en ser atendidos sea, como minimo, de 8,5, en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2019: 9,02 « (Compromiso alcanzado)

10. Préstamo Intercentros

Ofrecer el servicio de préstamo intercentros con un tramite sencillo y eficaz en sus resultados, de forma
que la valoracion media de las personas usuarias del mismo sea, como minimo, de 7 en una escala de 0 a 10.

Resultado Encuesta 2019: 8,20 /' (Compromiso alcanzado)

11. Respuesta a consultas bibliograficas

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

Resultado Encuesta 2019: 8,57 +/(Compromiso alcanzado)

Numero de quejas y reclamaciones relativas a informacion bibliografica: A fecha 19/112019 el niimero de
quejas a este punto ha sido de 1.

12. Actividades de animacion y formacién
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Programar anualmente, de forma continua méas de 6.000 actividades de difusion y animacién a la lectura y
de formacion a las personas usuarias/as, dirigidas a los distintos grupos de edad en toda la red de bibliotecas. La
satisfaccion de las personas usuarias con estas actividades sera como minimo de 8 en una escala de 0 a 10.

Numero de actividades en 2018: 3.708 actividades para publico infantil y 6.827 para adultos ¢

(Compromiso alcanzado)

Resultado Encuesta 2019: 8,53 (satisfaccion con las actividades). « (Compromiso alcanzado)

13. Actualizacion de la Web y redes sociales

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

Resultado encuesta 2019: 7,52 /' (Compromiso alcanzado)

14. Servicio WiFi

Todas las bibliotecas publicas ofreceran un servicio de terminales para la navegacion en Internet y conexion
WiFi. La satisfacciéon media de las personas usuarias con estos servicios sera de un 7 en una escala de 0 a 10.

Numero de bibliotecas con red WiFi: 32 (todas las de la red). «(Compromiso alcanzado)

Resultado encuesta 2019: 7,20 /' (Compromiso alcanzado)

15. Difusion de informacion

Elaborar en toda la red de bibliotecas mas de 80 guias informativas para dar a conocer a las personas
usuarias las novedades adquiridas, autores destacados, temas de interés y recomendaciones de lectura.

Resultado Datos 2019: >50 ¢ (Compromiso alcanzado)

16. Sugerencias y reclamaciones

Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania en relacién
a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas,
poner en marcha acciones de mejora del servicio. EI 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se
contestaran en un plazo inferior a 30 dias habiles desde su presentacion y, en ningln caso, en un plazo superior
a dos meses.

Fuente: Consulta al personal encargado de la gestiéon de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones de la
Direccion General de Bibliotecas, Archivos y Museos.
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Resultado Datos 2019: Se tramitaron y contestaron el 100% de las sugerencias y reclamaciones. Mas del

60% se contestaron en un plazo inferior a 60 dias. ¢ (Compromiso alcanzado).



