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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 2024.

Para ajustarse a la cambiante realidad del mundo bibliotecario y a la nueva situacién econdémica que
estamos viviendo en los ultimos afios, durante 2024 fueron revisados los compromisos de calidad que se habian
consignado en la Carta de Servicios en la ultima version aprobada.

La encuesta de satisfaccion ha sido realizada de forma voluntaria a través del portal de bibliotecas del
Ayuntamiento de Madrid o entregada en formato papel en alguna de las bibliotecas publicas municipales. Ha
consistido en una serie de preguntas, siendo la mayoria de respuesta cerrada, algunas de valoracién de 1a 10y
otras de expresion libre. Las personas usuarias han cumplimentado las encuestas de forma anonima sin ser
entrevistadas. Las preguntas profundizan en la percepcion que la ciudadania tiene de los servicios bibliotecarios,
ahondan en el conocimiento de sus habitos lectores, en su visién 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.

1.1 Fechas de realizacion

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 19 de junio y el 7 de
julio de 2024.

1.2 Numero de encuestas

Los resultados se han obtenido a través de un total de 1.318 encuestas, las bibliotecas han presentado
entre 17 encuestas la que menos y 165 la que mas, contabilizando encuestas en papel y online. En 2023 se
presentaron el 38% de las encuestas por canal online, frente al 52% de 2024.

Distribucion de encuestas

Encuestas (total) | 1.318 | 100%

Online 688 | 52,20%
Papel 630 | 47,80%
Bibliotecas 33
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33 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 Gistau La Chata San Blas
Eugenio Trias La Elipa San Fermin
Francisco Ayala Manuel Vazquez Montalban Vallecas
Francisco Ibafiez Maria Lejarraga Vicalvaro

Todas las encuestas han sido procesadas por el grupo de Evaluacion y Calidad de Bibliotecas Publicas del

Ayuntamiento de Madrid durante julio y agosto de 2024. No se ofrece evolucion anual de la puntuacion en el caso

de preguntas que han sido modificadas (o que son de nueva inclusidn), en las que, por tanto, no hay serie histérica

consistente al haber variado las opciones de respuesta y/o las preguntas. La modificacion o inclusion de preguntas

ylo respuestas, se lleva a cabo para mantener alineada la encuesta con la version mas actualizada de la Carta de

Servicios y la evolucion de los servicios ofrecidos a la ciudadania.
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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
1,67%. El rango de edad mas presente en el cuestionario ha sido el de personas adultas de 45 a 64 afios (41,73%)
seguido del rango de 30 a 44 aos (25,57%).

EDAD | 5013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

(afios)
-de 18 6,25 | 504 | 713 | 814 | 598 | 456 | 313 | 1,73 | 212 | 579 | 4,13 | 1,67
18a29 | 10,38 | 9,62 | 13,20 | 11,32 | 9,16 | 11,97 | 11,07 | 12,97 | 13,25 | 14,13 | 12,04 | 6,07
30a44 | 34,07 | 34,36 | 32,18 | 31,62 | 27,24 | 24,60 | 29,11 | 29,97 | 28,98 | 25,30 | 28,12 | 25,57
45a64 | 34,58 | 38,28 | 34,49 | 36,11 | 38,88 | 39,51 | 42,14 | 42,07 | 41,61 | 36,79 | 36,29 | 41,12
+de65 | 13,91 | 12,51 | 12,24 | 12,82 | 16,36 | 17,00 | 14,29 | 13,26 | 13,34 | 16,46 | 18,31 | 24,89

Las cifras indican porcentajes

Evolucién del numero de respuestas obtenidas por edad (%)

e \len0s de 18 =====De 18 a 29 De 30a44 De45a64  e==Mas de 65

42,14 42,07 41,61

41,12
38,28 3888 3951
34,58 ’ 36,11 379 3629
34,07 34,36~ 34,49
32,18 3162
29,97
246 253 25,57
18,31
16,36 17 1326 1334 1646
13,91 12,82 14,29 12,97 13.25 4 20
10,38 11 0 )

6,25 08 456 , 6,07
: ’ 3,13

1,73 2,12 ’ 167

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
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Como otros afios, el porcentaje de mujeres que cumplimentan la encuesta (63,71%) es mayor que el de
hombres (33,02%).

Mujeres | 54,03 | 53,03 | 54,34 | 56,41 | 55,70 | 56,89 | 63,75 | 72,05 | 62,99 | 65,35 | 63,71 | 65,71
Hombres | 44,46 | 45,38 | 44,32 | 42,56 | 42,34 | 41,42 | 35,80 | 23,05 | 31,45 | 32,72 | 33,02 | 31,64
Resto 1,51 | 1,59 | 1,35 | 103 | 196 | 190 | 045 | 49 | 274 | 061 | 0,09 | 0,15

Las cifras indican porcentajes

Evolucion de las respuestas recibidas por género

80 7505
70 62,99 65,35 63.71 65,71
60
50
40 1,45 2,72 3,02 164
30 3,05
20
. ] — -

2020 2021 2022 2023 2024

® Mujeres ®Hombres ® Resto

Las cifras indican porcentajes

‘II. Resultados de la encuesta

A continuacion, se desglosan los resultados de la encuesta. Las tablas y graficos se acompafian de
someras descripciones que apuntan los datos méas destacables en cada conjunto de respuestas.

III.1 Preferencias de lectura

Los libros de narrativa de personas adultas son los mas demandados, seguidos de los libros de materias,
la narrativa infantil y la prensa. Poesia y teatro quedan por detras del resto de categorias, incluyendo biografias y
comic.
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) Diferencia
GENEROS €
LITERARIOS | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | afio
anterior
ZSJ{?J;“ 66,04 | 7131 | 7075 | 6661 | 7378 | 7217 | 7043 | 66,98 | 7064 | 3,66
Materias 4434 | 4355 | 472 | 4304 | 366 | 4320 | 4583 | 37.83 | 3475 | -3,08
i':?arﬁﬁwa 20,77 | 17,29 | 1823 | 18,66 | 27,00 | 2367 | 2114 | 21,93 | 2162 | -0,31
Comic 1497 | 13,74 | 1529 | 17.41 | 1816 | 1899 | 2246 | 22.36 | 2033 | -2,03
Prensa y 4032 | 3523 | 30,39 | 1857 | 12,10 | 17,23 | 1941 | 1823 | 1555 | -2,68
revistas
Biografias 20,39 | 19,63 | 1937 | 1536 | 1643 | 16,87 | 17.99 | 16,51 | 16,08 | -0,43
Juvenil 1749 | 14558 | 16,71 | 17,05 | 1643 | 1572 | 1819 | 19.86 | 16,08 | -3,78
Poesia 1310 | 12,06 | 1216 | 1161 | 922 | 1069 | 1413 | 12,38 | 11,00 | -1,38
Teatro 917 | 981 | 912 | 848 | 865 | 822 | 915 | 808 | 7.28 0,8

Las cifras indican porcentajes

—
o

o

Narrativa
adultos

Materias

Evolucién 2016-2024 de la demanda por géneros literarios

Narrativa

infantil

Comic

Prensay
revistas

Biografias

11.2 Frecuencia de visitas

Juvenil

Poesia

l ‘“ A S O O ol

Teatro

De los datos sobre la frecuencia de visitas a las bibliotecas podemos extraer que casi 5 de cada 10 personas

usuarias acuden al menos una vez a la semana, un 46,21%; 2 de cada 10 personas usuarias nos visitan

diariamente y més de 6 de cada 10 vienen al menos quincenalmente (67,76%).

FRECUENCIADE | 5016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Diferencia
VISITA ano anterior
e 3068 | 2879 | 3039 | 2152 | 1239 | 2182 | 26,02 | 2365 | 17.3 6,35
Unavezporsemana | 4116 | 4505 | 4292 | 4375 | 2305 | 30.74 | 3679 | 3388 | 2891 497

8
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Cada quince dias 15,06 14,33 15,67 19,38 25,07 18,99 | 14,13 | 18,31 | 21,55 3,24
Una vez al mes 11,60 10,09 9,59 15,27 25,51 17,05 | 1494 | 14,70 | 19,65 4,95
Varias veces al afio 10,95 9,19 6,71 7,91 11,00 3,09

Las cifras indican porcentajes

Frecuencia de visita

35 -

30 -

25 -

20 -

15

10

5

0 -
Diariamente Una vez por Cada quince dias Unavezalmes  Varias veces al afio
semana

III.3 Tiempo de espera

La satisfaccion con respecto al tiempo de espera es muy elevada, la media de todas las bibliotecas se sitla
en 9 sobre 10.

Satisfaccion
tiempo de 897 | 911 | 911 | 912 | 9,02 | 893 | 9,22 | 9,29 | 924 | 9,29 0,05
espera

III.4 Horario de las bibliotecas

La opinién acerca de la idoneidad del horario de apertura esta en maximos de la ultima década.

O

LA
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Diferencia
2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 |  aiio
anterior
Horariode | o o | 007 | 833 | 835 | 842 | 842 | 7.76 | 775 | 848 | 853 | 873 | 020
bibliotecas

1.5 Trato recibido

Las personas usuarias han manifestado de nuevo su satisfaccién con el trato obtenido por parte del
personal de nuestro sistema bibliotecario. En ultimo dato marca el maximo de la Ultima década.

2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Diferencia
ano anterior
Trato
1923909909 |913]923] 905881919 | 923|920 | 942 0,22
recibido

11.6 Infraestructuras e instalaciones

Las personas usuarias que han cumplimentado las encuestas han valorado de 0 a 10 el estado general de
los edificios en los que se ubican las bibliotecas, asi como sus accesos. La nota media de todas las bibliotecas de
la red del Ayuntamiento de Madrid en los Ultimos afios ha sido:

Diferencia

2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 ano
anterior

Instalaciones | 7,88 | 7,88 | 7,44 | 8,00 | 813 | 7,87 | 7,76 | 8,15 | 8,19 | 8,24 | 8,53 0,29

Diferencia

2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 ~ .
ano anterior

Acceso al edificio 820 | 834 | 830 | 798 | 839 | 826 | 855 | 8,74 0,19

1.7 El fondo y la coleccion

La valoracion sobre la coleccion y el estado de los materiales de las bibliotecas ha sido recogida en la
encuesta en varias preguntas para evaluar la idoneidad del fondo bibliografico.

|0
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Diferencia
2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 ano
anterior

Adecuacion
delfondoa | 7,52 | 753 | 761 | 763|768 |781 | 771|773 |794 | 793 | 8,22 0,29
gustos

Estado
fisico 780 |775|769|778|781 |79 |781|797 |79 | 8,04 | 8,28 0,24
materiales

1.8 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 I1SO 9001 de servicios de calidad y cuyo analisis sirve para evaluar la imagen que las personas
usuarias tienen de nuestros servicios.

11.8.1 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 utilizan cada servicio en una escala de 0 a 100. La siguiente tabla muestra
la evolucion de los resultados a la pregunta 3, qué servicios usa con regularidad.

Préstamo 87,2 89,92 | 85,45 | 88,12 | 84,3 | 81,96 | 88,48 | 84,73 | 85,16 | 82,42 | 80,4 (83,84 | 3,44
Lectura en sala 39,11 38,56 | 39,5 | 49,02 | 45,42 | 48,43 | 46,43 | 31,12 | 36,93 [ 48,07 | 43,42 | 38,47 | -4,95
Reservas 23,69 26,98 | 22,06 | 26,85 | 27,66 | 33,14 | 33,93 | 37,46 | 33,92 | 31,3 | 24,33 | 24,73 | 0,4

Publicaciones Per. | - | 30,16 | 36,71 | 35,36 | 33,08 | 30,58 | 27,32 | 14,12 [ 18,55 | 27,44 | 22,87 | 24,81 | 1,94
WiFi - | 24,84126,49|32,86 | 27,38 | 26,69 | 26,43 [ 17 | 16,87 | 22,46 [ 19,26 | 14,26 | -5

Cursos y talleres | 4,84 | 14,38 | 17,82 | 14,97 | 17,38 | 19,94 | 20,71 | 32,85 | 15,28 | 17,07 | 23,04 | 24,13 | 1,09
eBiblio - - - - - - - 130,26 14,93 13,72 14,36 | 14,8 | 0,44

Inf. bibliografica 13,91 13,82 [ 12,04 [ 14,87 [ 11,87 [ 12,92 | 9,55 | 14,7 | 11,31 | 12,8 | 13,16 | 11,31 [ -1,85
Acceso a Internet | 46,07 [ 39,68 | 34,1 | 29 |24,86]24,88|19,02| 8,36 [ 10,42 13,92 (11,52 (10,32 | -1,2

Actividades 8,98 | 13,73 | 13,01 | 15,53 | 13,93 | 14,15 | 16,07 | 21,04 | 10,42 | 12,7 | 16,34 [ 19,27 | 2,93
Autopréstamo - - - | 552626589 |893 (1037|636 |55 | 628 | 41 [-2,18
Fondo Madrid 433 392|385 (524|617 | 503 | 598 | 576 | 451 | 62 | 473 | 508 | 0,35
Salas polivalentes | - - - - - - - 749 | 398 | 8,84 11,78 8,27 | -3,51

Las cifras indican porcentajes
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Los siguientes graficos son referidos a los servicios de préstamo, reservas, lectura en sala, ordenares y
acceso a Internet, red WiFi, informacion bibliogréfica, lectura en sala, cursos y talleres y actividades de animacién
lectora. Las columnas indican el porcentaje de usuarios que reportan utilizarlos, la linea azul muestra la tendencia
de la serie.
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Cursos y talleres
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63,16%

El 38,47% del total de personas encuestadas informa del uso de la sala de lectura. Si tenemos s6lo en cuenta a
las personas usuarias que acuden a diario el uso de la sala de lectura se eleva hasta el 63,16%.

Sala de lectura

68,86%

Préstamo

Actividades de animacion lectora

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Uso de servicios por usuarios que vienen a diario

46,05%

36,84%

WiFi

Prensa

26,32%

Reservas

22,37%

(@]
o
>
=

16,23%

Inf. Bib.

10,96%

Actividades + Cursos

De igual manera, el porcentaje de personas usuarias de MyPC y WiFi es del 10,32% y 14,26% respectivamente;

si tenemos solo en cuenta a las que vienen a diario, dichos servicios los usan el 22,37% y el 36,84%,

respectivamente.

11.8.2 Actividades de animacion a la lectura

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

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Dif.
Siacuden | 30,04 | 38,16 | 37,96 | 35,17 | 39,07 | 41,88 | 37,23 | 55,62 | 19,61 | 26,63 | 49,70 | 49,47 | -0,23
No acuden | 69,96 | 60,84 | 60,98 | 60,24 | 58,13 | 56,03 | 61,70 | 40,63 | 64,40 | 73,37 | 50,30 | 34,14 | -16,16
Puntuacién | 816 | 848 | 845 | 823 | 845 | 867 | 853 | 858 | 8,09 | 862 | 892 | 882 | -0,10

Las|cifras indican porcentajes, excepto la puntuacion

13
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Evolucion de participacion y valoracion en actividades de animacion
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III.8.3 Informacion y orientacion bibliografica

Otro de los puntos a evaluar en la encuesta ha sido el grado de satisfaccion de las personas usuarias con
la informacion y orientacion bibliografica que proporcionamos. La valoracion global del servicio de informacion
bibliografica queda como sigue:

Inf. Bibliografica | 858 | 8,42 | 8,50 | 8,59 | 8,81 | 8,57 | 8,36 | 8,46 | 872 | 881 9,00 0,09

III.8.4 Presencia online (Web, Redes Sociales, eBiblio, OPAC)

En la encuesta de satisfaccion de 2024, se recogen preguntas acerca de la presencia online, en concreto,

la pagina web y redes sociales.

Informaciony | 74 | 731 | 732 | 7,35 | 7,66 | 7,70 | 7,06 | 7,35 | 784 | 7,71 | 807 | 0,36
contenidos

Actualizacion | 634 | 707 | 714 | 712 | 7,35 | 727 | 6,86 | 711 | 7554 | 746 | 7,85 | 0,39
contenidos

- 14
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Catalogo 684 | 743 | 750 | 765 | 7,89 | 7,72 | 6,74 | 7,31 | 7,91 | 7,56 | 7,99 0,43
online (OPAC)
eBiblio* 513 | 6,66 | 7,65 | 8,05 | 7,37 | 7,65 | 8,15 | 8,04 | 8,37 | 0,33

*Plataforma de préstamo de documentos electronicos

Por su parte, la valoracion global de la pagina web de bibliotecas es de un 7,97 sobre 10 (promedio de las
valoraciones de cada categoria). Con relacién a las redes sociales, Facebook, Instagram y Twitter, las valoraciones

han sido:
2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Variacion
Facebook | 7,05 | 805 | 813 | 7,58 | 7,78 | 7,11 | 7,83 | 7,27 | 7,29 0,02
Instagram 783 | 6,71 | 7,51 | 691 | 7,09 0,18
Twitter 485 | 818 | 8,09 | 7,34 | 7,77 | 6,89 | 7,49 | 6,82 | 6,54 -0,28
Evolucion valoraciones RRSS + eBiblio
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Facebook

m2016 m2017 =2018

Twitter

Instagram

2019 m2020 =2021 m2022 m2023

1.9 Patrones de uso por edad

2024

eBiblio

A continuacién, incluimos el desglose del uso de los servicios por edad, por sexo y en funcion de si la encuesta
se ha cumplimentado online o en versién papel.

<18 18-29 30-44 45-64 >65
Préstamo 95% 50% 89% 88% 79%
eBiblio 9% 16% 17% 17% 9%
PIC 5% 1% 12% 15% 12%
Reservas 32% 15% 23% 29% 21%
PCs publicos 5% 1% 8% 13% 9%
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WiFI 9% 38% 15% 15% 5%
Autopréstamo 14% 6% 4% 5% 1%
Informacion bibliografica 0% 13% 9% 14% 10%
Sala lectura 41% 75% 46% 34% 30%
Salas polivalentes 18% 14% 5% 8% 9%
Prensa y revistas 0% 13% 14% 28% 35%
Actividades animacion 18% 4% 20% 23% 35%
Cursos y talleres 9% 1% 34% 16% 15%

HOMBRE MUJER ONLINE PAPEL TOTAL

Préstamo 80% 86% 83% 84% 84%
eBiblio 10% 17% 17% 12% 15%
PIC 12% 13% 1% 14% 13%
Reservas 18% 28% 23% 27% 25%
PCs publicos 15% 8% 6% 15% 10%
WiFI 16% 13% 9% 20% 14%
Autopréstamo 3% 4% 5% 3% 4%
Informacién bibliogréfica 8% 13% 9% 13% 1%
Sala lectura 44% 36% 34% 43% 38%
Salas polivalentes 6% 9% 10% 6% 8%
Prensa y revistas 36% 19% 17% 33% 25%
Actividades animacion 16% 28% 34% 13% 24%
Cursos y talleres 10% 24% 17% 12% 19%

Porcentaje de uso de servicios por rango de edad
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Porcentaje de uso de servicios por sexo
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Porcentaje de uso segun tipo de encuesta
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11.10 Valoracion global de la red de
bibliotecas

El punto final de la encuesta lleva a cabo una evaluacion 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 8,81 en una escala de 0 a 10.

2010 | 2011 | 2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

2020

2021

2022

2023

2024

Dif.

Valoracion 7.96 | 8,04 | 8,06

Global

8,29

8,62

8,57

8,59

8,64

8,60

8,58

8,44

8,51

8,59

8,55

8,81

0,26

88 A

8,6

82 -

7,96 8,04

76 -

74

Valoracion global del servicio

8,81

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

A continuacion, incluimos el desglose del uso de las valoraciones por edad, por sexo y funcion de si la encuesta

se ha cumplimentado online o en version papel en la biblioteca.

<18 18-29 30-44 45-64 >65
Adecuacion coleccién 9,41 7,98 8,09 7,94 7,74
Estado material 8,60 8,23 8,23 8,15 7,99
Organizacion 8,93 8,29 8,34 8,41 8,17
Ordenacion 9,38 8,71 9,06 8,63 8,41
Préstamo y devolucién 9,50 8,96 9,15 9,08 8,95
PIC 8,91 8,42 8,33 8,52 8,28
eBiblio 9,27 8,25 8,50 8,36 8,56
Autopréstamo 9,18 7,95 791 7,96 8,81
Trato 9,59 8,90 9,35 9,36 9,35
Carné 9,03 8,98 9,01 9,06 9,20

|18
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<18 18-29 30-44 45-64 >65
Informacion 9,42 9,05 9,01 8,77 8,83
Horario 8,27 7,94 8,73 8,71 8,96
Pcs publicos 9,13 8,09 8,47 8,42 8,39
WiFI 8,35 8,02 7,93 8,27 7,66
Edificio 9,48 8,80 8,63 8,68 8,79
Estado 9,46 8,63 8,39 8,40 8,44
Limpieza 9,50 8,77 8,75 8,86 8,69
Global 9,17 8,40 8,62 8,70 8,67

Valoracion global por rango de edad

8,70
8,62
8‘40 I I

<18 18-29 30-44 45-64 >65

9,40
9.20 9,17
9,00
8,80
8,67
8,60
8,40

8,20

8,00

10,00
Desglose de valoracion por servicio y sexo

9,50

9,00

8,50

8,00

7,50

7,00

Estado material
Organizacion
Ordenacion
PIC

eBiblio
Autopréstamo
Trato
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Informacién
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PCs publicos
WiF
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Global
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HOMBRE MUJER ONLINE PAPEL TOTAL
Adecuacion coleccion 8,15 8,24 7,99 8,44 8,20
Estado material 8,26 8,30 8,22 8,37 8,29
Organizacion 8,60 8,53 8,36 8,75 8,54
Ordenacion 8,76 8,68 8,47 8,98 8,71
Préstamo y devolucion 9,12 9,13 8,93 9,35 9,12
PIC 8,60 8,57 8,31 8,87 8,59
eBiblio 8,24 8,47 8,27 8,52 8,40
Autopréstamo 7,77 7,81 7,44 8,11 7,80
Trato 9,48 9,28 9,08 9,64 9,34
Carné 9,24 9,14 8,96 9,39 9,16
Informacion 8,99 8,94 8,74 9,19 8,96
Horario 8,71 8,81 8,65 8,92 8,77
PCs publicos 8,33 8,45 8,18 8,59 8,40
WiFI 8,32 8,48 8,21 8,60 8,43
Edificio 8,75 8,82 8,69 8,91 8,79
Estado 8,60 8,65 8,54 8,73 8,63
Limpieza 9,10 9,01 8,88 9,20 9,03
Global 8,81 8,83 8,66 9,00 8,81
10,00
Desglose de valoracion por via de tipo de encuesta

9,50
9,00
8,50
8,00
7,50
7,00
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A continuacion, se muestran las tablas resumen, en las que aparecen las puntuaciones por servicio y

biblioteca segun los datos obtenidos en las preguntas 6 (tiempo de espera), 7 (actividades), 11 (varios servicios) y

13 (nota global).
N° ENCUESTAS { ACCESO EDIFICIO ESTADO EDIFICIO HORARIO
EUGENIO TRIAS 162 | G.G. MARQUEZ 9,38 | SAN FERMIN 9,53 | ALUCHE 9,41
SAN BLAS 110 | SAN FERMIN 9,35 | G.G. MARQUEZ 9,38 | LAELIPA 9,31
SAN FERMIN 99 [ MARIA LEJARRAGA 9,18 | LAELIPA 9,07 | CANILLEJAS 9,30
DAVID GISTAU 91 | GERARDO DIEGO 9,16 | ANA MARIA MATUTE 9,04 | MIGUEL DELIBES 9,23
MARIO VARGAS LLOSA 52 | PIO BAROJA 9,14 | PIO BAROJA 9,03 | MARIA ZAMBRANO 9,21
JOSE HIERRO 47 | FRANCISCO AYALA 9,14 | DAVID GISTAU 8,99 | MARIA LEJARRAGA 9,12
FRANCISCO IBANEZ 45 | MARIA ZAMBRANO 9,05 | MARIA ZAMBRANO 8,98 | SAN BLAS 9,07
MARIA ZAMBRANO 45 | CANILLEJAS 9,04 | CIUDAD LINEAL 8,90 | MARIO VARGAS LLOSA 9,06
BENITO PEREZ GALDOS 36 | CIUDAD LINEAL 9,03 | JOSE HIERRO 8,89 | BENITO PEREZ GALDOS 9,03
PIO BAROJA 36 | DAVID GISTAU 8,99 | JOSE SARAMAGO 8,88 | CIUDAD LINEAL 8,97
CIUDAD LINEAL 34 | ALUCHE 8,91 | IVAN DE VARGAS 8,87 | SAN FERMIN 8,96
IVAN DE VARGAS 33 | DAMASO ALONSO 8,90 | DAMASO ALONSO 8,77 | JOSE HIERRO 8,96
JOSE SARAMAGO 33 | VALLECAS 8,89 | POZO 8,77 | ANGEL GONZALEZ 8,94
MIGUEL DELIBES 33 | JOSE HIERRO 8,85 | MARIA LEJARRAGA 8,77 | PORTAZGO 8,88
GERARDO DIEGO 32 [ EUGENIO TRIAS 8,81 | MIGUEL DELIBES 8,74 | POZO 8,77
GLORIA FUERTES 29 | MIGUEL DELIBES 8,77 | EUGENIO TRIAS 8,73 | FRANCISCO IBANEZ 8,76
LAELIPA 29 | MARIO VARGAS LLOSA 8,74 | GERARDO DIEGO 8,71 | PIO BAROJA 875
M.V. MONTALBAN 29 | IVAN DE VARGAS 8,73 | MARIO VARGAS LLOSA 8,68 | IVAN DE VARGAS 8,67
MARIA LEJARRAGA 27 | GLORIA FUERTES 8,70 | BENITO PEREZ GALDOS 8,65 | JOSE SARAMAGO 8,67
ANA MARIA MATUTE 26 | FRANCISCO IBANEZ 8,70 | FRANCISCO IBANEZ 8,50 | VALLECAS 8,67
PORTAZGO 26 | VICALVARO 8,63 | ANGEL GONZALEZ 8,35 | DAVID GISTAU 8,65
DAMASO ALONSO 24 | ANGEL GONZALEZ 8,63 | PABLO NERUDA 8,35 | EUGENIO TRIAS 8,63
FRANCISCO AYALA 24 | LAELIPA 8,63 | GLORIA FUERTES 8,30 | FRANCISCO AYALA 8,59
G.G. MARQUEZ 24 [ POZO 8,62 | CANILLEJAS 8,26 | ANA MARIA MATUTE 8,58
POZO 24 | SAN BLAS 8,59 | FRANCISCO AYALA 8,17 | GERARDO DIEGO 8,53
CANILLEJAS 23 | HUERTA DE LA SALUD 8,48 | VALLECAS 8,00 | G.G. MARQUEZ 8,50
HUERTA DE LA SALUD 23 | M.V. MONTALBAN 8,45 | SAN BLAS 7,91 | DAMASO ALONSO 8,43
PABLO NERUDA 23 [ PORTAZGO 8,43 | ALUCHE 7,86 | M.V. MONTALBAN 841
ALUCHE 22 | BENITO PEREZ GALDOS 8,39 | M.V. MONTALBAN 7,86 | GLORIA FUERTES 8,26
VALLECAS 22 | ANA MARIA MATUTE 8,31 | HUERTA DE LA SALUD 7,82 | PABLO NERUDA 8,14
VICALVARO 20 | PABLO NERUDA 8,09 | VICALVARO 7,80 | VICALVARO 7,95
LA CHATA 18 | JOSE SARAMAGO 8,07 | LA CHATA 7,61 | LACHATA 7,88
ANGEL GONZALEZ 17 | LACHATA 747 | PORTAZGO 7,28 | HUERTA DE LA SALUD 7,87
MEDIA 40 | MEDIA 8,74 | MEDIA 8,53 | MEDIA 8,73
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| TRATO CARNE INF. BIBLIOGRAFICA MyPC |
LA CHATA 9,94 | PABLO NERUDA 9,68 | LA CHATA 9,50 | MARIA LEJARRAGA 9,27
CANILLEJAS 9,83 | LA CHATA 9,67 | MIGUEL DELIBES 9,46 | G.G. MARQUEZ 9,25
GERARDO DIEGO 9,81 | GERARDO DIEGO 9,48 | POZO 9,43 | PABLO NERUDA 9,07
CIUDAD LINEAL 9,78 | MIGUEL DELIBES 9,46 | CIUDAD LINEAL 9,38 | CIUDAD LINEAL 8,81
POzO 9,73 | PIO BAROJA 9,46 | VALLECAS 9,31 | JOSE HIERRO 8,78
LA ELIPA 9,72 | CIUDAD LINEAL 9,45 | BENITO PEREZ GALDOS 9,30 | FRANCISCO AYALA 8,77
P10 BAROJA 9,64 | BENITO PEREZ GALDOS 9,43 | PABLO NERUDA 9,24 | ALUCHE 8,74
ANA MARIA MATUTE 9,58 | G.G. MARQUEZ 9,43 | PORTAZGO 9,24 | M.V. MONTALBAN 8,71
PORTAZGO 9,58 | LAELIPA 9,40 | DAMASO ALONSO 9,21 | MARIO VARGAS LLOSA 8,71
VALLECAS 9,55 | CANILLEJAS 9,39 | ALUCHE 9,19 | PORTAZGO 8,71
HUERTA DE LA SALUD 9,52 | JOSE HIERRO 9,35 | CANILLEJAS 9,18 | SAN FERMIN 8,67
BENITO PEREZ GALDOS 9,52 | HUERTA DE LA SALUD 9,33 | MARIA LEJARRAGA 9,16 | BENITO PEREZ GALDOS 8,50
FRANCISCO AYALA 9,48 | DAVID GISTAU 9,32 | SAN BLAS 9,12 | GERARDO DIEGO 8,50
ALUCHE 9,48 | MARIA LEJARRAGA 9,32 | SAN FERMIN 9,09 | POZO 8,50
JOSE HIERRO 9,46 | POZO 9,29 | GERARDO DIEGO 9,08 | SAN BLAS 8,42
MARIA ZAMBRANO 9,43 | VALLECAS 9,27 | ANA MARIA MATUTE 9,08 | MIGUEL DELIBES 8,40
MIGUEL DELIBES 9,40 | SAN FERMIN 9,26 | G.G. MARQUEZ 9,05 | LAELIPA 8,38
SAN BLAS 9,39 | SAN BLAS 9,26 | LAELIPA 9,04 | DAVID GISTAU 8,37
MARIO VARGAS LLOSA 9,38 | FRANCISCO AYALA 9,22 | PIO BAROJA 9,03 | CANILLEJAS 8,35
M.V. MONTALBAN 9,38 | ALUCHE 9,19 | JOSE HIERRO 9,03 | VALLECAS 8,30
DAMASO ALONSO 9,33 | PORTAZGO 9,19 | DAVID GISTAU 9,00 | FRANCISCO IBANEZ 8,20
MARIA LEJARRAGA 9,33 | IVAN DE VARGAS 9,08 | GLORIA FUERTES 9,00 | GLORIA FUERTES 8,18
SAN FERMIN 9,32 | DAMASO ALONSO 9,05 | HUERTA DE LA SALUD 9,00 | ANA MARIA MATUTE 8,15
DAVID GISTAU 9,31 | ANA MARIA MATUTE 9,04 | MARIO VARGAS LLOSA 8,78 | HUERTA DE LA SALUD 8,07
ANGEL GONZALEZ 9,31 | FRANCISCO IBANEZ 9,00 | JOSE SARAMAGO 8,76 | PIO BAROJA 8,05
PABLO NERUDA 9,30 | MARIO VARGAS LLOSA 8,98 | MARIA ZAMBRANO 8,76 | DAMASO ALONSO 8,00
G.G. MARQUEZ 9,29 | GLORIA FUERTES 8,96 | FRANCISCO AYALA 8,74 | LA CHATA 8,00
JOSE SARAMAGO 9,23 | JOSE SARAMAGO 8,92 | M.V. MONTALBAN 8,63 | MARIA ZAMBRANO 8,00
IVAN DE VARGAS 9,12 | MARIA ZAMBRANO 8,89 | EUGENIO TRIAS 8,56 | ANGEL GONZALEZ 7,92
GLORIA FUERTES 9,11 | EUGENIO TRIAS 8,82 | FRANCISCO IBANEZ 8,53 | EUGENIO TRIAS 792
FRANCISCO IBANEZ 8,91 | VICALVARO 8,71 | ANGEL GONZALEZ 8,50 | VICALVARO 7,90
EUGENIO TRIAS 8,88 | ANGEL GONZALEZ 8,57 | IVAN DE VARGAS 8,46 | JOSE SARAMAGO 7,85
VICALVARO 8,80 | M.V. MONTALBAN 8,32 | VICALVARO 8,31 | IVAN DE VARGAS 7,40
MEDIA 9,42 | MEDIA 9,19 | MEDIA 9,00 | MEDIA 8,39

22



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

AUTOPRESTAMO RE S AMON
DEVOLUCION
G.G. MARQUEZ 9,17 | G.G. MARQUEZ 9,38 | CIUDAD LINEAL 9,33 | LAELIPA 9,67
BENITO PEREZ GALDOS 9,11 | POZO 9,00 | VALLECAS 9,29 | MARIA LEJARRAGA 9,56
P0OZO 9,00 | GERARDO DIEGO 8,91 | BENITO PEREZ GALDOS 9,19 | LA CHATA 9,56
PORTAZGO 8,88 | VALLECAS 8,67 | LAELIPA 9,17 | PABLO NERUDA 9,45
MIGUEL DELIBES 8,84 | BENITO PEREZ GALDOS 8,63 | PABLO NERUDA 9,17 | CANILLEJAS 9,43
CANILLEJAS 8,81 | PABLO NERUDA 8,57 | ANA MARIA MATUTE 9,10 | CIUDAD LINEAL 9,37
GLORIA FUERTES 8,75 | PIO BAROJA 8,56 | CANILLEJAS 9,10 | GERARDO DIEGO 9,36
SAN FERMIN 8,74 | SAN FERMIN 8,55 | MARIA LEJARRAGA 9,10 | FRANCISCO AYALA 9,35
ALUCHE 8,68 | FRANCISCO AYALA 8,55 | G.G. MARQUEZ 9,07 | POZO 9,35
GERARDO DIEGO 8,65 | LA CHATA 8,50 | GERARDO DIEGO 9,07 | ANA MARIA MATUTE 9,31
EUGENIO TRIAS 8,65 | M.V. MONTALBAN 8,45 | FRANCISCO AYALA 9,06 | PIO BAROJA 9,28
SAN BLAS 8,57 | PORTAZGO 8,44 | JOSE HIERRO 9,00 | ALUCHE 9,27
JOSE HIERRO 8,55 | MARIA LEJARRAGA 8,43 | DAVID GISTAU 8,96 | MIGUEL DELIBES 9,27
CIUDAD LINEAL 8,50 | JOSE HIERRO 8,08 | ANGEL GONZALEZ 8,83 | BENITO PEREZ GALDOS 9,26
DAMASO ALONSO 8,50 | DAVID GISTAU 8,00 | SAN BLAS 8,81 | PORTAZGO 9,23
M.V. MONTALBAN 8,50 | GLORIA FUERTES 7,88 | ALUCHE 8,78 | VALLECAS 9,22
MARIA LEJARRAGA 8,50 | MARIO VARGAS LLOSA 7,79 | MIGUEL DELIBES 8,75 | JOSE HIERRO 9,21
JOSE SARAMAGO 8,46 | SAN BLAS 7,74 | MARIA ZAMBRANO 8,69 | ANGEL GONZALEZ 9,20
VALLECAS 8,40 | ANGEL GONZALEZ 7,70 | POZO 8,64 | SAN BLAS 9,19
PIO BAROJA 8,39 | CANILLEJAS 7,61 | PORTAZGO 8,63 | MARIA ZAMBRANO 9,19
MARIO VARGAS LLOSA 8,20 | CIUDAD LINEAL 7,60 | M.V. MONTALBAN 8,57 | HUERTA DE LA SALUD 9,17
HUERTA DE LA SALUD 8,15 | LAELIPA 7,50 | HUERTA DE LA SALUD 8,55 | M.V. MONTALBAN 9,14
DAVID GISTAU 8,15 | VICALVARO 7,25 | SAN FERMIN 8,48 | JOSE SARAMAGO 9,13
ANA MARIA MATUTE 8,13 | HUERTA DE LA SALUD 7,20 | LA CHATA 8,43 | DAVID GISTAU 9,10
MARIA ZAMBRANO 8,10 | MIGUEL DELIBES 7,11 | GLORIA FUERTES 8,42 | SAN FERMIN 9,10
VICALVARO 8,08 | EUGENIO TRIAS 7,00 | DAMASO ALONSO 8,42 | G.G. MARQUEZ 9,09
FRANCISCO AYALA 7,85 | ANA MARIA MATUTE 6,94 | FRANCISCO IBANEZ 8,27 | DAMASO ALONSO 9,00
LA CHATA 7,82 | ALUCHE 6,92 | JOSE SARAMAGO 8,22 | IVAN DE VARGAS 8,94
LAELIPA 7,78 | DAMASO ALONSO 6,88 | PIO BAROJA 8,17 | GLORIA FUERTES 8,89
ANGEL GONZALEZ 7,77 | FRANCISCO IBANEZ 6,88 | EUGENIO TRIAS 7,96 | MARIO VARGAS LLOSA 8,88
FRANCISCO IBANEZ 7,70 | IVAN DE VARGAS 6,58 | MARIO VARGAS LLOSA 7,73 | VICALVARO 8,81
PABLO NERUDA 7,13 | MARIA ZAMBRANO 6,47 | VICALVARO 7,64 | EUGENIO TRIAS 8,75
IVAN DE VARGAS 7,00 | JOSE SARAMAGO 3,50 | IVAN DE VARGAS 7,56 | FRANCISCO IBANEZ 8,67
MEDIA 8,35 | MEDIA 7,73 | MEDIA 8,67 | MEDIA 9,19
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ACD(;ELCEUCA&%C:‘JN ESTADO MATERIAL ORGANIZACION ORDENACION
GERARDO DIEGO 8,96 | SAN FERMIN 8,85 | MARIA LEJARRAGA 9,19 | CIUDAD LINEAL 9,24
CANILLEJAS 8,70 | ANA MARIA MATUTE 8,80 | POZO 9,10 | HUERTA DE LA SALUD 9,23
BENITO PEREZ GALDOS 8,69 | POZO 8,77 | CIUDAD LINEAL 9,00 | GERARDO DIEGO 9,18
CIUDAD LINEAL 8,60 | G.G. MARQUEZ 8,74 | FRANCISCO AYALA 9,00 | MARIA LEJARRAGA 9,11
JOSE HIERRO 8,57 | LAELIPA 8,70 | JOSE SARAMAGO 8,97 | VALLECAS 9,11
MIGUEL DELIBES 8,54 | GERARDO DIEGO 8,65 | PABLO NERUDA 8,86 | LAELIPA 9,08
HUERTA DE LA SALUD 8,52 | CIUDAD LINEAL 8,62 | ANGEL GONZALEZ 8,86 | FRANCISCO AYALA 9,04
SAN FERMIN 8,45 | VALLECAS 8,62 | DAMASO ALONSO 8,83 | LA CHATA 9,00
LA CHATA 8,44 | CANILLEJAS 8,61 | VALLECAS 8,81 | JOSE HIERRO 8,96
G.G. MARQUEZ 8,43 | ANGEL GONZALEZ 8,53 | GERARDO DIEGO 8,80 | POZO 8,95
PORTAZGO 8,43 | MARIA LEJARRAGA 8,52 | BENITO PEREZ GALDOS 8,77 | PIO BAROJA 8,94
ANA MARIA MATUTE 8,42 | SAN BLAS 8,41 | MIGUEL DELIBES 8,76 | MIGUEL DELIBES 8,94
ANGEL GONZALEZ 8,40 | FRANCISCO AYALA 8,39 | HUERTA DE LA SALUD 8,74 | SAN FERMIN 8,87
MARIA LEJARRAGA 8,37 | LA CHATA 8,39 | SAN FERMIN 8,72 | DAMASO ALONSO 8,87
PIO BAROJA 8,33 | DAVID GISTAU 8,36 | LAELIPA 8,70 | SAN BLAS 8,84
JOSE SARAMAGO 8,31 | JOSE HIERRO 8,33 | SAN BLAS 8,67 | ANA MARIA MATUTE 8,84
LAELIPA 8,31 | PIO BAROJA 8,33 | PIO BAROJA 8,66 | CANILLEJAS 8,81
POZO 8,29 | MARIA ZAMBRANO 8,33 | DAVID GISTAU 8,59 | GLORIA FUERTES 8,81
DAVID GISTAU 8,24 | DAMASO ALONSO 8,29 | CANILLEJAS 8,57 | JOSE SARAMAGO 8,81
SAN BLAS 8,18 | MARIO VARGAS LLOSA 8,29 | ANA MARIA MATUTE 8,50 | PABLO NERUDA 8,77
MARIA ZAMBRANO 8,18 | BENITO PEREZ GALDOS 8,26 | JOSE HIERRO 8,49 | BENITO PEREZ GALDOS 8,74
DAMASO ALONSO 8,17 | ALUCHE 8,18 | G.G. MARQUEZ 8,48 | MARIA ZAMBRANO 8,73
MARIO VARGAS LLOSA 8,07 | JOSE SARAMAGO 8,16 | M.V. MONTALBAN 8,45 | ALUCHE 8,71
ALUCHE 8,00 | HUERTA DE LA SALUD 8,13 | MARIA ZAMBRANO 8,43 | G.G. MARQUEZ 8,70
FRANCISCO AYALA 7,95 | MIGUEL DELIBES 8,06 | MARIO VARGAS LLOSA 8,39 | DAVID GISTAU 8,69
VALLECAS 7,95 | GLORIA FUERTES 8,04 | PORTAZGO 8,35 | ANGEL GONZALEZ 8,67
EUGENIO TRIAS 7,89 | FRANCISCO IBANEZ 7,98 | GLORIA FUERTES 8,30 | MARIO VARGAS LLOSA 8,58
GLORIA FUERTES 7,88 | EUGENIO TRIAS 7,95 | ALUCHE 8,24 | M.V. MONTALBAN 8,48
FRANCISCO IBANEZ 7,81 | IVAN DE VARGAS 7,94 | IVAN DE VARGAS 8,10 | IVAN DE VARGAS 8,31
M.V. MONTALBAN 7,66 | PORTAZGO 7,82 | EUGENIO TRIAS 8,09 | PORTAZGO 8,14
PABLO NERUDA 7,64 | M.V. MONTALBAN 7,52 | FRANCISCO IBANEZ 8,09 | FRANCISCO IBANEZ 8,14
VICALVARO 7,63 | PABLO NERUDA 7,41 | VICALVARO 8,06 | VICALVARO 8,13
IVAN DE VARGAS 7,34 | VICALVARO 7,38 | LA CHATA 7,94 | EUGENIO TRIAS 8,11
MEDIA 8,22 | MEDIA 8,28 | MEDIA 8,59 | MEDIA 8,77
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El dato de la columna “GLOBAL” muestra la media de respuestas a la pregunta sobre la valoracién global del
servicio (pregunta 13), mientras que la columna “ARITMETICA” muestra el promedio de las valoraciones obtenidas

en cada uno de los servicios de forma independiente (preguntas 6, 7y 11).

SATISFAC. ESPERA SATISFAC. ACTIVIDAD GLOBAL ARITMETICA
LAELIPA 9,82 | LA CHATA 10,00 | LA CHATA 9,33 | POZO 9,03
CANILLEJAS 9,78 | POZO 9,86 | JOSE HIERRO 9,17 | G.G. MARQUEZ 9,02
CIUDAD LINEAL 9,63 | CANILLEJAS 9,73 | G.G. MARQUEZ 9,17 | MARIA LEJARRAGA 9,02
LA CHATA 9,61 | MARIA LEJARRAGA 9,54 | CIUDAD LINEAL 9,12 | GERARDO DIEGO 9,00
PIO BAROJA 9,61 | LAELIPA 9,50 | SAN FERMIN 9,12 | BENITO PEREZ GALDOS 8,97
ALUCHE 9,59 | ANGEL GONZALEZ 9,44 | LAELIPA 9,10 | CANILLEJAS 8,95
POZO 9,57 | PABLO NERUDA 9,30 | MARIA ZAMBRANO 9,07 | SAN FERMIN 8,95
HUERTA DE LA SALUD 9,48 | ALUCHE 9,25 | PIO BAROJA 9,00 | CIUDAD LINEAL 8,93
ANA MARIA MATUTE 9,44 | PIO BAROJA 9,13 | POZO 9,00 | LAELIPA 8,92
SAN BLAS 9,39 | BENITO PEREZ GALDOS 9,08 | MARIA LEJARRAGA 8,93 | JOSE HIERRO 8,86
PABLO NERUDA 9,39 | JOSE HIERRO 9,00 | CANILLEJAS 8,91 | PIO BAROJA 8,86
BENITO PEREZ GALDOS 9,39 | VICALVARO 9,00 | BENITO PEREZ GALDOS 8,89 | VALLECAS 8,83
MARIA ZAMBRANO 9,36 | SAN FERMIN 8,97 | ANGEL GONZALEZ 8,88 | MIGUEL DELIBES 8,81
ANGEL GONZALEZ 9,35 | FRANCISCO IBANEZ 8,96 | DAVID GISTAU 8,86 | DAVID GISTAU 8,77
PORTAZGO 9,35 | VALLECAS 8,83 | PORTAZGO 8,85 | FRANCISCO AYALA 8,73
JOSE SARAMAGO 9,33 | MIGUEL DELIBES 8,82 | MARIO VARGAS LLOSA 8,81 | LACHATA 8,72
MIGUEL DELIBES 9,32 | GERARDO DIEGO 8,75 | GERARDO DIEGO 8,79 | SAN BLAS 8,71
JOSE HIERRO 9,30 | IVAN DE VARGAS 8,75 | HUERTA DE LA SALUD 8,78 | PABLO NERUDA 8,70
VALLECAS 9,24 | MARIA ZAMBRANO 8,75 | ALUCHE 8,77 | ALUCHE 8,70
DAVID GISTAU 9,23 | DAMASO ALONSO 8,67 | DAMASO ALONSO 8,74 | ANA MARIA MATUTE 8,68
MARIO VARGAS LLOSA 9,22 | HUERTA DE LA SALUD 8,67 | SAN BLAS 8,74 | DAMASO ALONSO 8,66
SAN FERMIN 9,18 | PORTAZGO 8,67 | IVAN DE VARGAS 8,73 | PORTAZGO 8,65
G.G. MARQUEZ 9,13 | M.V. MONTALBAN 8,64 | JOSE SARAMAGO 8,73 | ANGEL GONZALEZ 8,62
DAMASO ALONSO 9,13 | SAN BLAS 8,58 | VALLECAS 8,73 | MARIA ZAMBRANO 8,60
M.V. MONTALBAN 9,10 | DAVID GISTAU 8,57 | MIGUEL DELIBES 8,71 | HUERTA DE LA SALUD 8,58
IVAN DE VARGAS 9,09 | JOSE SARAMAGO 8,56 | FRANCISCO IBANEZ 8,70 | MARIO VARGAS LLOSA 8,56
FRANCISCO AYALA 9,08 | EUGENIO TRIAS 8,51 | EUGENIO TRIAS 8,65 [ M.V. MONTALBAN 8,54
MARIA LEJARRAGA 9,07 | G.G. MARQUEZ 8,43 | FRANCISCO AYALA 8,63 | GLORIA FUERTES 8,44
GLORIA FUERTES 9,00 | CIUDAD LINEAL 8,33 | GLORIA FUERTES 8,62 | EUGENIO TRIAS 8,37
EUGENIO TRIAS 8,97 | MARIO VARGAS LLOSA 8,03 | ANA MARIA MATUTE 8,58 | FRANCISCO IBANEZ 8,34
GERARDO DIEGO 8,94 | ANA MARIA MATUTE 8,00 | M.V. MONTALBAN 8,52 | JOSE SARAMAGO 8,31
VICALVARO 8,82 | FRANCISCO AYALA 7,83 | PABLO NERUDA 8,17 | IVAN DE VARGAS 8,21
FRANCISCO IBANEZ 8,76 | GLORIA FUERTES 6,86 | VICALVARO 8,10 | VICALVARO 8,12
MEDIA 9,29 | MEDIA 8,82 | MEDIA 8,81 | MEDIA 8,70
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IV.1 Sugerencias especificas de mejora en
cada una de las bibliotecas

A continuacion, se agrupan por categorias los principales comentarios expresados por las personas
usuarias que han cumplimentado la pregunta 14 de la encuesta, relativa a sugerencias, pregunta de texto libre.
Los datos agregados muestran que los principales comentarios de las personas usuarias (sean quejas,
reclamaciones o sugerencias de mejora), son referidos a la coleccién, seguido de horarios, actividades e
instalaciones. La categoria “Otros” engloba comentarios acerca de vigilancia, maquinas de vending, limpieza y
otras sugerencias menos habituales, las referidas a mobiliario se han incluido en “Instalaciones” y silencio.

Temperatura
PIC | 19 |
Puestos de Internet
eBiblio
Trato recibido
Sala de lectura m
Web n
WiFi

1. Biblioteca Aluche

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 0 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 2
Horarios 0 Trato recibido 0
Instalaciones 1 Web 0
Otros 1 WiFi 0




2. Biblioteca Ana Maria Matute
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CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 1 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 1
Horarios 2 Trato recibido 2
Instalaciones 2 Web 0
Otros 4 WiFi 0

3. Biblioteca Angel Gonzalez
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 1 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 1
Fondo - Catalogo 1 Temperatura 1
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 2 Web 0
Otros 3 WiFi 1

4. Biblioteca Benito Pérez Galdos
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 8 Temperatura 1
Horarios 2 Trato recibido 1
Instalaciones 2 Web 0
Otros 2 WiFi 0

5. Biblioteca Canillejas
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 1
eBiblio 0 Sala de lectura 1
Fondo - Catalogo 6 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 0
Otros 1 WiFi 1
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6. Biblioteca Ciudad Lineal

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 6 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 1
Otros 2 WiFi 0

7. Biblioteca Damaso Alonso
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 2
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 5 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 2 Web 0
Otros 0 WiFi 0

8. Biblioteca David Gistau
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 12 PIC 3
Cierre Puestos de Internet
eBiblio Sala de lectura 2
Fondo - Catalogo 15 Temperatura
Horarios 8 Trato recibido
Instalaciones 6 Web
Otros 2 WiFi

9. Biblioteca Eugenio Trias — Casa de Fieras de El Retiro

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 16 PIC 4
Cierre Puestos de Internet

eBiblio 2 Sala de lectura 3
Fondo - Catalogo 23 Temperatura 3
Horarios 4 Trato recibido 6
Instalaciones 15 Web

Otros WiFi
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10. Biblioteca Francisco Ayala
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CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 0
Horarios 4 Trato recibido 1
Instalaciones 3 Web 0
Otros 1 WiFi 0
11. Biblioteca Francisco Ibanez
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 8 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 2 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 14 Temperatura 2
Horarios 0 Trato recibido 1
Instalaciones 4 Web 0
Otros 0 WiFi 0
12. Biblioteca Gabriel Garcia Marquez
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 0 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 2
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 1 Temperatura 1
Horarios 0 Trato recibido 1
Instalaciones 1 Web 0
Otros 0 WiFi 0
13. Biblioteca Gerardo Diego
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 1
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 0 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 2 Web 0
Otros 0 WiFi 1
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14. Biblioteca Gloria Fuertes

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 0 PIC 2
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 1
Fondo - Catalogo 2 Temperatura 0
Horarios 4 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 0
Otros 1 WiFi 0
15. Biblioteca Huerta de la Salud
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 1 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 1
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 1 Temperatura 0
Horarios 1 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 0
Otros 1 WiFi 0
16. Biblioteca Ivan de Vargas
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 2
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 1
Fondo - Catalogo 6 Temperatura 0
Horarios 1 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 0
Otros 1 WiFi 1
17. Biblioteca José Hierro
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 1
Horarios 3 Trato recibido 0
Instalaciones 2 Web 0
Otros 1 WiFi 0
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18. Biblioteca José Saramago
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CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 0 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 4 Temperatura 0
Horarios 3 Trato recibido 0
Instalaciones 1 Web 0
Otros 0 WiFi 1
19. Biblioteca La Chata
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 0 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 2 Temperatura 1
Horarios 0 Trato recibido 0
Instalaciones 0 Web 0
Otros 0 WiFi 0
20. Biblioteca La Elipa
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 10 Temperatura 0
Horarios 0 Trato recibido 0
Instalaciones 0 Web 0
Otros 1 WiFi 0
21. Biblioteca Manuel Vazquez Montalban
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 4 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 1
Fondo - Catalogo 7 Temperatura 0
Horarios 4 Trato recibido 0
Instalaciones 3 Web 2
Otros 2 WiFi 0
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22. Biblioteca Maria Lejarraga

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 4 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 7 Temperatura 0
Horarios 0 Trato recibido 0
Instalaciones 3 Web 2
Otros 0 WiFi 0
23. Biblioteca Maria Zambrano
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 7 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 2
Horarios 3 Trato recibido 0
Instalaciones 3 Web 0
Otros 2 WiFi 0
24. Biblioteca Mario Vargas Llosa
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 1 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 9 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 4 Web 0
Otros 5 WiFi 0
25. Biblioteca Miguel Delibes
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 3 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 2
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 4 Temperatura 3
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 0 Web 0
Otros 0 WiFi 0
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26. Biblioteca Pablo Neruda
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CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO

Actividades 2 PIC 0

Cierre 0 Puestos de Internet 1

eBiblio 0 Sala de lectura 0

Fondo - Catalogo 5 Temperatura 1

Horarios 3 Trato recibido 0

Instalaciones 10 Web 0

Otros 3 WiFi 1
27. Biblioteca Pio Baroja

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO

Actividades 1 PIC 0

Cierre 0 Puestos de Internet 0

eBiblio 0 Sala de lectura 0

Fondo - Catalogo 6 Temperatura 1

Horarios 5 Trato recibido 0

Instalaciones 4 Web 1

Otros 0 WiFi 0
28. Biblioteca Portazgo

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO

Actividades 0 PIC 2

Cierre 0 Puestos de Internet 1

eBiblio 0 Sala de lectura 0

Fondo - Catalogo 1 Temperatura 1

Horarios 5 Trato recibido 0

Instalaciones 10 Web 0

Otros 2 WiFi 0
29. Biblioteca Pozo del Tio Raimundo

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO

Actividades 1 PIC

Cierre 0 Puestos de Internet

eBiblio 0 Sala de lectura

Fondo - Catalogo 2 Temperatura

Horarios 4 Trato recibido

Instalaciones 0 Web

Otros 0 WiFi
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30. Biblioteca San Blas

CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 15 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 2 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 12 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 5 Web 1
Otros 2 WiFi 0
31. Biblioteca San Fermin
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 8 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 1
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 3 Temperatura 0
Horarios 5 Trato recibido 0
Instalaciones 0 Web 2
Otros 3 WiFi 0
32. Biblioteca Vallecas
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 2 PIC 0
Cierre 0 Puestos de Internet 1
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 1 Temperatura 0
Horarios 2 Trato recibido 0
Instalaciones 3 Web 0
Otros 0 WiFi 0
33. Biblioteca Vicalvaro
CATEGORIA NUMERO | CATEGORIA NUMERO
Actividades 1 PIC 1
Cierre 0 Puestos de Internet 0
eBiblio 0 Sala de lectura 0
Fondo - Catalogo 1 Temperatura 0
Horarios 3 Trato recibido 0
Instalaciones 3 Web 0
Otros 1 WiFi 1
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A continuacion, incluimos integra la encuesta de evaluacion del servicio de bibliotecas, cuyos resultados
son la base de este informe.

ENCUESTA DE SATISFACCION PERSONAS USUARIAS DE BIBLIOTECAS PUBLICAS MUNICIPALES 2024

Su participacion en esta encuesta es anénima y muy importante para la evaluaciéon y mejora del servicio.
Tiempo estimado de respuesta 4 minutos. Agradecemos su colaboracién.

En las preguntas que requieren valoraciéon de 1 a 10, 1 indica que esta muy insatisfecho/ay 10 que esta
muy satisfecho/a.

1. Indique la biblioteca a la que acude habitualmente
2. ¢Con qué frecuencia acude a la biblioteca?

A diario Mensualmente

Semanalmente Varias veces al aio

Cada quince dias Casi nunca
3. ¢ Qué servicios de las bibliotecas publicas municipales utiliza con regularidad? Puede marcar mas de una
opcion

Préstamo

Préstamo electrénico (eBiblio)

Préstamo Intercentros (PIC)

Reserva de ejemplares prestados

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Uso de las maquinas de autopréstamo y autodevolucién

Informacidn sobre nuestros servicios y orientaciéon sobre autores y titulos

Sala de lectura

Salas polivalentes y de grupos

Consulta de prensa y revistas

Cursos y talleres
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Cuentacuentos, concursos, charlas y otras actividades de animacién a la
lectura y formacién de usuarios

Fondo de informacion local sobre Madrid y el distrito

4. ¢Ha utilizado algtin servicio de extension bibliotecaria?

Sl [NOJ1/2(3(4|5|(6|7|8|9]|10

Bibliometro

¢A qué médulo de bibliometro suele acudir?

SI [NOJ1|2|3|4|5(/6|7|8|9|10

Bibliored

¢A qué médulo de bibliored suele acudir?

5. ¢ Qué tipo de material suele llevar en préstamo? Puede marcar mas de una opcion

No utilizo el servicio de préstamo

Novela

Teatro

Poesia

Cémic

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

Biografias

Libros y revistas infantiles

Literatura juvenil

Audiolibros

Prensa y revistas

Peliculas, series y documentales

Mdsica

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

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

10

Satisfaccion con el tiempo para ser atendido
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7.

9.

10.

11.

EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

¢Ha participado este ultimo afo en alguna actividad organizada por la biblioteca
(cuentacuentos, talleres, charlas, cursos, etc.)?

S| NO 112|134
Valoracion

10

¢Ha participado en el Club de los gatos, club de lectura virtual de las bibliotecas municipales?

sl | NO . |112]3 4
Valoracion

5

6

7

8

9

10

Valore los siguientes aspectos de la web de Bibliotecas Publicas Municipales

10

La informacion y los contenidos

La frecuencia de actualizacion

Busquedas en el catalogo en linea

Valore los perfiles de Bibliotecas Pablicas Municipales en redes sociales

1/2|{3|4|5|6

7

8

9

10

Facebook

Instagram

Twitter

Youtube

Conforme a su experiencia en el uso de los siguientes servicios, valore su satisfaccion

2

3

4

5

6

7

8

10

La adecuacion de la coleccion 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

Préstamo y devolucién

Préstamo y devolucién Intercentros

Préstamo electrénico (eBiblio)

Maquinas autopréstamo y autodevolucién

El trato que recibe del personal




EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

10

El proceso de realizaciéon de los carnés

La informacidn general y bibliografica

El horario y tiempo de apertura

Ordenadores de acceso publico

Uso de la red WiFi

Acceso al edificio (sefalizacién, ubicacion, accesibilidad)

El estado del edificio y las instalaciones

La limpieza del edificio

12.

Valore su satisfaccion con los siguientes aspectos de las instalaciones

1

2(3(4|5|6

10

El sistema de calefaccion en salas de lecturas

El sistema de calefaccion en otros espacios

El sistema de refrigeracion en salas de lectura

El sistema de refrigeracion en otros espacios

El sistema de iluminacion en las salas de lectura

El sistema de iluminacién en los puestos de ordenador

13.

14.

¢Cual es su valoracion global del servicio de Bibliotecas Publicas Municipales?

10

Valoracion global del servicio

¢:Qué medidas sugiere para mejorar la calidad de los servicios de la red de Bibliotecas Publicas

Municipales?

15.

Usted es 16. Edad
Menor de 18 aios
Mujer De 18 a 29 aiios
Hombre De 30 a 44 afios
Otro De 45 a 64 aios
Prefiero no contestar De 65 en adelante

38



