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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 2021.

Para ajustarse a la cambiante realidad del mundo bibliotecario y a la nueva situacién econdémica que
estamos viviendo en los ultimos afios, durante 2021 fueron revisados los compromisos de calidad que se habian
consignado en la Carta de Servicios en la ultima version aprobada.

La encuesta de satisfaccidn ha sido realizada de forma libre y voluntaria a través del portal de bibliotecas
del Ayuntamiento de Madrid o de entregada en formato papel en alguna de las bibliotecas publicas municipales.
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 anénima sin
ser entrevistados. Las preguntas profundizan en la percepcion que la ciudadania tiene de los servicios
bibliotecarios, ahondan en el conocimiento de sus habitos lectores, en su vision de la biblioteca a la que acuden
habitualmente, en el trato recibido a la hora de solicitar nuestros numerosos servicios y en la calidad e idoneidad
de los recursos que se ponen a su disposicion.

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

1.1 Fechas de realizacion

El documento incluye los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccién realizadas a las personas
usuarias de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid entre el 18 de mayo y el 4
julio de 2021.

1.2 Numero de encuestas

Los resultados se han obtenido a través de un total de 1.132 encuestas, cada biblioteca ha aportado entre
1'y 69 encuestas cumplimentadas.
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32 BIBLIOTECAS PARTICIPANTES EN LA ENCUESTA

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

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

Todas las encuestas han sido grabadas y analizadas por el grupo de Evaluacion y Calidad de Bibliotecas
Publicas del Ayuntamiento de Madrid durante el mes de julio de 2021.

A fecha de publicacion de este informe, la biblioteca La Chata ha permanecido todo el afio cerrada por
obras; no obstante, recibié una encuesta online. En algunos graficos o tablas donde se individualizan los resultados
por biblioteca ha sido excluida al considerarse poco representativa una sola respuesta.

En algunos de los items determinados de la encuesta, mostramos los datos de los Ultimos afios para
presentar la evolucion de la valoracion obtenida. No se ofrece la comparativa en aquellos que han sido modificados
por la actualizacion de la Carta de Servicios y en donde, por tanto, no hay serie histérica consistente al haberse
modificado las opciones de respuesta y/o las preguntas de la encuesta.

Los datos relativos a actividades y cursos deben apreciarse sin olvidar que desde el comienzo de la
pandemia el numero de actividades se ha reducido y la realizacién de estas ha sido principalmente en modalidad
online, por lo que a lo largo de una serie historica se puede encontrar gran variacion en los resultados obtenidos.
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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

2,12%. El rango de edad mas presente en el cuestionario ha sido el de personas adultas de 45 a 64 afios (41,61%)
seguido del rango de 30 a 44 afios (28,98%).

EDAD (afios) 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Menos de 18 6,25 5,04 713 8,14 5,98 45 | 313 | 1,73 | 212
De 18229 10,38 9,62 1320 | 11,32 916 | 1197 | 11,07 | 12,97 | 13,25
De 30 a 44 3407 | 3436 | 3218 | 3162 | 27,24 | 24,60 | 29,11 | 29,97 | 28,98
De 45 a 64 3458 | 38,28 | 3449 | 36,11 | 38,88 | 39,51 | 42,14 | 42,07 | 41,61
Mas de 65 13,91 12,51 12,24 | 12,82 | 16,36 | 17,00 | 14,29 | 13,26 | 13,34

Las cifras indican porcentajes

Como otros afios, el porcentaje de mujeres que cumplimentan la encuesta (62,99%) es mayor que el de

hombres (31,45%).

SEXO 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Mujeres 55,72 | 54,03 | 53,03 | 54,34 | 56,41 | 55,70 | 56,89 | 63,75 | 72,05 | 62,99
Hombres 4428 | 4446 | 4538 | 44,32 | 4256 | 42,34 | 41,42 | 35,80 | 23,05 | 31,45
Resto 0 1,51 1,59 1,35 1,03 1,96 1,90 | 0,45 49 | 2,74
Las cifras indican porcentajes
Evolucion del numero de respuestas obtenidas por edad
45 42,14 42,07 41,61
3828 38,88 39,51
40 34,58 ; 36,11
34/07 34,36 34,49
35 32;18 31,62
29,11 29,97 28,98
30 27,24
24,6
25
20 16,36 Y 13,26 13,34
15
10
5,04 4,56
5 3,13 173 2,12
0
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
=@=|\lenos de 18 ==@==De 18 a 29 De30a44 De45a64 ==@==Misde 65
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RESPUESTA A LAS ENCUESTAS POR GENERO

® Mujeres
= Hombres

= Resto

Il. Resultados de la encuesta

A continuacion, se desglosan los resultados de la encuesta, sin entrar a valorar los mismos. Las tablas y
gréficos se acompafian de someras descripciones que apuntan los datos mas destacables en cada conjunto de
respuestas.

III.1 Preferencias de lectura

Los libros de narrativa de personas adultas son los méas demandados, seguidos de los libros de materias,
la narrativa infantil y la prensa. Poesia y teatro quedan por detrés del resto de categorias, incluyendo biografias y
comic.

Narrativa adultos 66,04 71,31 70,75 66,61 73,78 7217 - 1,61
Materias 44,34 43,55 472 43,04 36,6 43,20 +6,60
Narrativa infantil 20,77 17,29 18,23 18,66 27,09 23,67 -3,42
Comic 14,97 13,74 15,29 17,41 18,16 18,99 +0,83
Prensa y revistas 40,32 35,23 30,39 18,57 12,10 17,23 +513
_| Biografias 20,39 19,63 19,37 15,36 16,43 16,87 +0,44
O
VeV

'l



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Juvenil 17,49 14,58 16,71 17,05 16,43 15,72 -0,71
Poesia 13,10 12,06 12,16 11,61 9,22 10,69 +1,47
Teatro 9,17 9,81 9,12 8,48 8,65 8,22 - 0,43

Las cifras indican porcentajes

%0 GENERO MAS DEMANDADO

60
P
0=

s
C=— ——

0
2016 2017 2018 2019 2020 2021
=@=— Narrativa adultos == Narrativa infantil =@=—Prensa y revistas
=0~ Biografias =@ Comic =@ Materias

III.2 Frecuencia de visitas

De los datos sobre la frecuencia de visitas a las bibliotecas podemos extraer que 5 de cada 10 personas
usuarias acuden al menos una vez a la semana, un 52,56%, es decir, la suma de quienes afirman acudir a diario
mas los que acuden semanalmente. Ademés, mas de 2 de cada 10 personas usuarias nos visitan diariamente (el
21,82%). Mas de 7 de cada 10 vienen al menos quincenalmente (71,55%).

Diariamente 30,68 28,79 30,39 21,52 12,39 21,82 +9,43
CNAVEZPOT | 416 | 4505 | 4292 | 4375 | 2305 | 3074 | 4769
Semana

g;ga guince 15,06 14,33 15,67 19,38 25,07 18,99 - 6,08
una veza 160 | 1009 9,59 1527 | 2551 | 17,05 | -846
Varigs veces 10,95 9,19 -1,76
al afio

Las cifras indican porcentajes

e W
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FRECUENCIA DE VISITA
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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 9,22 sobre 10, lo que supone el mejor dato desde 2015.

Satisfaccion
tiempo de 8,97 9,11 9,11 9,12 9,02 | 893 | 9,22 +0,29
espera

III.4 Horario de las bibliotecas

La opinidn acerca de la idoneidad del horario de apertura es similar a la del afio 2020.

Horario de
bibliotecas

799 | 816 | 8,26 | 8,563 | 8,97 | 8,33 | 8,35 | 842 | 842 | 7,76 | 7,15 -0,01

LA
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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. Desde 2011, la puntuacién ha estado alrededor de 9 sobre 10.

Diferencia
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 afio
anterior
Trato
g 8,81 886 | 897 | 923 | 909 | 9,09 | 913 | 9,23 | 9,05 | 8,81 | 9,19 +0,38
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 su acceso. La nota media de todas las bibliotecas de la
red del Ayuntamiento de Madrid en los Ultimos afios ha sido:

Diferencia
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 ano
anterior

Instalaciones | 7,60 | 7,43 | 7,29 | 7,88 | 7,88 | 7,44 | 8,00 | 813 | 7,87 | 7,76 | 8,15 +0,39

2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | Diferencia afio anterior

Acceso al edificio | 8,20 | 8,34 | 830 | 7,98 | 8,39 +0,41

1.7 El fondo y la coleccién

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 bibliogréfico.

|0
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Diferencia
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 ano
anterior
Adecuacion
delfondoa |, | 755 | 6o | 752 | 753 | 761 | 763 | 768 | 781 | 771 | 773 | +0.02
gustos /
necesidades
Estado
fisicodelos | 728 | 727 | 7,26 | 7,80 | 7,75 | 769 | 7,78 | 7,81 | 794 | 7,81 | 7,97 +0,16
materiales

También se ha preguntado sobre la coleccién en la pregunta 13. En este apartado se solicita saber qué tipo

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

Diferencia
TIPO DE MATERIAL 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 afno
anterior

Novedades bibliograficas | 54,82 | 59,96 | 59,16 | 58,69 | 60,89 | 62,27 | 61,40 | -0,87
Narrativa 32,66 | 33,40 | 34,39 | 30,20 | 37,41 | 40,35 | 40,28 | - 0,07
Libros de no ficcion 35,07 | 33,21 | 33,93 | 18,23 | 34,55 | 36,89 | 36,93 | +0,04
Libros infantiles 16,38 | 18,33 | 13,64 | 36,09 | 22,14 | 30,84 | 25,44 | -5,40
Materiales audiovisuales 33,53 | 31,71 | 30,56 | 37,23 | 28,93 | 23,63 | 24,91 +1,28
Comics 10,60 | 10,01 | 12,90 | 12,16 | 17,05 | 20,17 | 19,88 | -0,29
Prensa 17,15 | 16,84 | 15,70 | 19,09 | 1554 | 11,53 | 14,93 | +3,40

Las cifras indican porcentajes

En general, los datos tienen variaciones pequefias a lo largo de toda la serie. El siguiente grafico compara

los resultados a la pregunta acerca de qué tipo de materiales suele llevar en préstamo con los de la pregunta sobre

qué le gustaria que se adquiriese preferentemente.

80
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60
50
40
30
20
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38,95

39,4
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W Narrativa

2021
Demanda real vs sugerencias de compra
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40,28
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Sugiere comprar
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Las cifras indican porcentajes

Material que considera que debe adquirise de forma prioritaria

NOVEDADES . 61,40%
NARRATIVA I m— 40,28%
MATERIAS I — 36,93%
INFANTIL'Y JUVENIL [, 25,44%
MULTIMEDIA . 24,91%
COMIC I 19,88%
REVISTAS Y DIARIOS N 14,93%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

11.8 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 anlisis 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.

90% 85%

80%
70%
60%
50%

40% 37%  3a%
30%
19%  17% 9
20% ° 1% 1% g19 0% 10%
10% I I I I " 5% 4% 4% 3%
0% | - - -
G « LR 'S oL QS S N
L ’a e(\‘a% Se( S’@ 6®\ ‘e %\‘0\\ %(’b&\c \S (,’&0 :@((\ @’a&\ (\6\(\ \eﬂ\‘e \.‘O
© e @ NN N \e ‘
Q \ e 2t ‘\ ) o 2 Q0 J2 WO
o 0% e > -06 (\a de\ Sos L < <O &0(\ c,?o . Y
e(\i\C\o \ ‘\(\C\ Q(e (2¢] (oS ‘(\3(;\0 o 3(\\((\ 3(5’ C,b\‘\ (33\3 e
S \$ . e
L0 S AN XoN )
A 4\6"’68 Se‘“\c o ,(\‘OQO\\
XN €0 \O
P& N )



13

EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

La siguiente tabla muestra la evolucion de los resultados a la pregunta 3, qué servicios usa con regularidad.

Préstamo 9321 | 9310 | 87,20 | 89,92 | 8545 | 88,12 | 84,30 | 81,96 | 8848 | 84,73 | 8516 +0,43
Lectura en sala 2393 | 46,69 | 3911 | 38,556 | 39,50 | 49,02 | 4542 | 4843 | 4643 | 31,12 | 36,93 +5,81
Reservas 3524 | 37,26 | 2369 | 26,98 | 22,06 | 2685 | 27,66 | 3314 | 3393 | 3746 | 33,92 - 3,54
Consulta Pub.Per. - - - 30,16 | 36,71 | 3536 | 33,08 | 30,58 | 27,32 | 1412 | 18,55 +4,43
Uso de la red WiFi - - - 2484 | 2649 | 3286 | 27,38 | 26,69 | 26,43 17 16,87 -0,13
Cursos y talleres 2,62 4,05 4,84 1438 | 17,82 | 14,97 | 17,38 | 19,94 | 20,71 | 3285 | 15,28 | -17,57
eBiblio - - - - - - - - - 30,26 | 14,93 | -1533
Inf. bibliografica 9,64 | 1857 | 1391 | 1382 | 12,04 | 1487 | 1187 | 1292 | 955 14,70 | 11,31 -3,39

Acceso a Internet 5524 | 48,33 | 46,07 | 39,68 | 3410 | 29,00 | 24,86 | 24,88 | 19,02 | 8,36 10,42 +2,06
Actividades 5,75 7,25 8,98 13,73 | 13,01 | 1553 | 1393 | 1415 | 16,07 | 21,04 | 1042 | -10,62
Autopréstamo - - - - - 5,52 6,26 5,89 8,93 10,37 6,36 -4,01

Fondo Madrid 3,93 4,05 4,33 3,92 3,85 5,24 6,17 5,03 5,98 5,76 4,51 -1,25
Vending - - - - - - - - - 2,88 4,24 +1,36
Salas polivalentes - - - - - - - - - 7,49 3,98 - 3,51

Bibliometro y Bibliored 8,26 4,64 3,43 2,24 3,18 3,37 1,87 3,42 3,66 4,03 3,45 - 0,58

Las cifras indican porcentajes

Para ver el detalle de la evolucidn 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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Informacién bibliografica Lectura en sala
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El 36,9% del total afirma utilizar la sala de lectura. Si tenemos sélo en cuenta a las personas usuarias que acuden
a diario el uso de la sala de lectura se eleva hasta el 73,5%.

De igual manera, el porcentaje de personas usuarias de MyPC y WiFi es del 10,4% y 17% respectivamente; si
tenemos solo en cuenta a las que vienen a diario, dichos servicios los usan casi el 10% y el 33%, respectivamente.

11.8.2 Actividades de animacion a la lectura

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

= Porcentaje de personas usuarias que acude a las actividades de animacion a la lectura.
= Porcentaje de personas usuarias que no acuden a las actividades de animacién lectora.

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

14
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Siacuden | 37,34 | 38,19 | 30,04 | 38,16 | 37,96 | 35,17 | 39,07 | 41,88 | 37,23 | 55,62 | 19,61 | - 36,01

No acuden | 62,66 | 61,81 | 69,96 | 60,84 | 60,98 | 60,24 | 58,13 | 56,03 | 61,70 | 40,63 | 64,40 | - 23,77

Puntuacion | 7,16 | 7,33 | 8,16 | 848 | 845 | 823 | 845 | 867 | 853 | 858 | 8,09 | -049

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

Durante el dltimo afio, las actividades se han realizado principalmente de manera virtual, lo que parece haber
afectado de forma negativa al indice de participacion y a la valoracion de éstas.
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11.8.3 Informacién 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 | 8,29 | 8,34 | 8,76 | 8,58 | 8,42 | 8,50 | 8,59 | 8,81 | 8,57 | 8,36 | 8,46 | +0,20
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11.8.4 Presencia online (Web, Facebook, Twitter, eBiblio, App)

En la encuesta de satisfaccion de 2021, se recogen preguntas acerca de la presencia online, en concreto,

la pagina Web y redes sociales. A continuacion, se establecen las puntuaciones otorgadas en las encuestas a

varios puntos relativos a la pagina Web de las bibliotecas publicas municipales.

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | Diferenciaano
Informacién y contenidos web | 6,52 | 7,04 | 7,31 | 7,32 | 7,35 | 7,66 | 7,70 | 7,06 | 7,35 +0,29
Actualizacion contenidos web | 6,03 | 6,34 | 7.07 | 7,14 | 7,12 | 735 | 727 | 6,86 | 7,11 +0,25
Catalogo online (OPAC) 646 | 6,84 | 743 | 750 | 7,65 | 7,89 | 7,72 | 6,74 | 7,31 +0,57

Por su parte, la valoracién global de la pagina web de bibliotecas es de un 7,26 sobre 10 (realizado en base

al promedio de las notas de cada categoria evaluada). Con relacién a Facebook, Twitter y el servicio de préstamos

de libros electronicos eBiblio, las valoraciones, en una escala de 0 a 10 quedan como sigue:

2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | Variacion
Perfil de Facebook 7,05 | 805|813 | 758|778 |71 - 0,67
Cuenta de Twitter 485 | 8,18 | 8,09 | 7,34 | 7,77 | 6,89 -0,88
eBiblio (libro electrénico) | 513 | 6,66 | 7,65 | 8,05 | 7,37 | 7,65 | +0,28
Instagram 7,83 | 6,71 -1,12

|6
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11.9 Patrones de uso por edad

Los siguientes graficos reflejan los patrones de uso de nuestros servicios en funcién de la edad. Se aprecia
claramente un uso diferente de los servicios bibliotecarios en funcién del rango examinado.

1418 19-29 30-44 45-64 >65
Préstamo 91,67 54,42 87,27 92,24 88,89
eBiblio 0,00 14,29 17,70 17,46 5,56
Reservas 37,50 12,24 32,61 40,95 37,50
Informacién bibliografica 4,17 3,40 11,80 12,93 13,19
Prensa 8,33 5,44 11,80 26,08 23,61
MyPC 12,50 4,08 870 14,01 9,03
WiFi 20,83 36,73 14,91 15,52 417
Sala de lectura 45,83 77,55 37,89 28,45 20,83
Actividades + Cursos 25,00 3,40 31,06 28,45 29,86

Las cifras indican porcentajes

Présfmo 14-18 anos v 19-29 afios

Actividades + Cursos eBiblio Actividades + Cursos eBiblio

Sala de lectura # Reservas Sala de lectura & Reservas

WiFi Inf. Bib. WiFi Inf. Bib.

MyPC Prensa MyPC Prensa



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Préstamo

Actividades + Cursos

Sala de lectura

WiFi

MyPC

30-44 aiios

eBiblio

Inf. Bib.

Prensa

Préstamo

Actividades + Cursos

Sala de lectura

MyPC

>65 anos

eBiblio

Inf. Bib.

Prensa

Préstamo po
45-64 ainos

Actividades + Cursos eBiblio

Sala de lectura ’ Reservas

WiFi Inf. Bib.
MyPC Prensa

Cada punta sefiala un servicio (en el sentido de las
eBiblio,
informacién bibliografica, prensa y periddicas, MyPC,

agujas del reloj: préstamo, reservas,
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 después decae su uso en el resto de edades. El servicio de reservas es

ampliamente usado, no asi eBiblio, servicio de préstamo digital, que ain muestra cifras muy bajas, ya que en

ningun rango de edad llega al 20% de uso.

11.10 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 8,51 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 ltimos ocho

anos.
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | Dif.
Va(';‘::fb:"" 796 | 804 | 8,06 | 829 | 862 | 857 | 859 | 864 | 860 | 858 | 844 | 8,51 | +0,7%

|18
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Valoracion global del servicio
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La siguiente tabla muestra los datos en base a los que se ha realizado la gréfica anterior.

Satisfaccion Global 2021

14-18 8,58
19-29 8,14
30-44 8,39
45-64 8,54
>65 8,75

m 14-18
m19-29
m30-44
45-64
H>65
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A continuacién, se muestran las tablas resumen, en las que aparecen con las puntuaciones (de 0 a 10) por
servicio y biblioteca segun los datos obtenidos en la pregunta 9. Se incluyen también tablas relativas a la
satisfaccion con el tiempo de espera (pregunta 5), la satisfaccién con las actividades (pregunta 6) y la nota global
que se da al servicio de la biblioteca (pregunta 12).

N° ENCUESTAS \ ACCESO EDIFICIO ESTADO EDIFICIO HORARIO
PABLO NERUDA 69 | G.G. MARQUEZ 9,09 | IVAN DE VARGAS 9,05 | MARIA LEJARRAGA 8,76
IVAN DE VARGAS 67 | FRANCISCO AYALA 9,02 | G.G. MARQUEZ 9,00 | MARIA ZAMBRANO 8,72
ANGEL GONZALEZ 56 | DAVID GISTAU 9,00 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,88 [ FRANCISCO AYALA 8,72
G.G. MARQUEZ 49 |LAELIPA 9,00 | MARIA LEJARRAGA 8,82 | HUERTA DE LA SALUD 8,56
FRANCISCO AYALA 46 | HUERTA DE LA SALUD 8,97 | VICALVARO 8,80 | ANGEL GONZALEZ 8,44
BENITO PEREZ GALDOS | 44 |JOSE HIERRO 8,91 | ANGEL GONZALEZ 8,67 | IVAN DE VARGAS 8,34
EUGENIO TRIAS 44 | DAMASO ALONSO 8,87 | DAVID GISTAU 8,67 | CANILLEJAS 8,20
PIO BAROJA 43 | IVAN DE VARGAS 8,82 | LAELIPA 8,67 | FRANCISCO IBANEZ 8,14
VALLECAS 41 | MIGUEL DELIBES 8,74 | JOSE HIERRO 8,59 | DAMASO ALONSO 8,10
ALUCHE 40 |BENITOPEREZ GALDOS | 8,67 | HUERTA DE LA SALUD 8,53 | JOSE HIERRO 8,00
CIUDAD LINEAL 40 | M.V.MONTALBAN 8,67 | MARIA ZAMBRANO 8,44 | MARIO VARGAS LLOSA 7,97
GERARDO DIEGO 37 | CANILLEJAS 8,64 | DAMASO ALONSO 8,42 | MIGUEL DELIBES 7,93
GLORIA FUERTES 37 | ANGEL GONZALEZ 8,52 | ANA MARIA MATUTE 8,32 | M.V. MONTALBAN 7.85
DAVID GISTAU 35 | PIO BAROJA 8,49 | M.V. MONTALBAN 8,26 | GERARDO DIEGO 7,83
HUERTA DE LA SALUD 35 | GLORIA FUERTES 8,31 | GERARDO DIEGO 8,24 | PORTAZGO 7.77
JOSE SARAMAGO 35 | SANBLAS 8,30 | PABLO NERUDA 8,19 | JOSE SARAMAGO 7,69
MARIA LEJARRAGA 35 | MARIA ZAMBRANO 8,30 | MIGUEL DELIBES 8,10 | BENITO PEREZ GALDOS | 7,67
MARIO VARGAS LLOSA 35 | MARIA LEJARRAGA 8,26 | CANILLEJAS 8,07 | EUGENIO TRIAS 7,66
M.V. MONTALBAN 34 | VICALVARO 8,25 | POZO 8,07 | POZO 7,63
POZO 32 | PORTAZGO 8,18 | EUGENIO TRIAS 8,00 | G.G. MARQUEZ 7,57
CANILLEJAS 31 | PABLO NERUDA 8,15 | MARIO VARGAS LLOSA 7,89 | CIUDAD LINEAL 7,50
DAMASO ALONSO 31 | GERARDO DIEGO 8,08 | PIO BAROJA 7,88 | GLORIA FUERTES 7,44
PORTAZGO 31 | FRANCISCO IBANEZ 8,08 | FRANCISCO AYALA 7,67 | VALLECAS 7,38
MARIA ZAMBRANO 29 | MARIO VARGAS LLOSA 8,00 | PORTAZGO 7,55 | ALUCHE 7,16
MIGUEL DELIBES 29 | ALUCHE 7,97 | GLORIA FUERTES 7,51 | PIO BAROJA 7,05
FRANCISCO IBANEZ 28 | EUGENIO TRIAS 7,95 | FRANCISCO IBANEZ 7.41 | PABLO NERUDA 7,00
ANA MARIA MATUTE 23 | Pozo 7,81 | JOSE SARAMAGO 7,38 | VICALVARO 6,95
JOSE HIERRO 23 | JOSE SARAMAGO 7,78 | CIUDAD LINEAL 7,33 | DAVID GISTAU 6,78
VICALVARO 22 | CIUDAD LINEAL 7,67 | SAN BLAS 7,20 | LAELIPA 6,78
SAN BLAS 21 | ANA MARIA MATUTE 6,95 | ALUCHE 6,82 | ANA MARIA MATUTE 6,22
LAELIPA 9 | VALLECAS 6,95 | VALLECAS 6,39 | SAN BLAS 6,21
MEDIA 36,48 | MEDIA 8,34 | MEDIA 8,09 | MEDIA 7,68
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HUERTA DE LA SALUD 9,83 | DAVID GISTAU 9,50 | FRANCISCO AYALA 9,16 | SAN BLAS 10,00
POzO 9,72 | LAELIPA 9,50 | GERARDO DIEGO 8,97 | HUERTA DE LA SALUD 9,00
CIUDAD LINEAL 9,71 | DAMASO ALONSO 9,39 | DAMASO ALONSO 8,88 | DAMASO ALONSO 8,91
FRANCISCO AYALA 9,70 | FRANCISCO AYALA 9,28 | CANILLEJAS 8,85 | PORTAZGO 8,35
JOSE HIERRO 9,64 | JOSE SARAMAGO 9,22 | HUERTA DE LA SALUD 8,84 | FRANCISCO AYALA 8,13
GERARDO DIEGO 9,63 | GERARDO DIEGO 9,21 | BENITO PEREZ GALDOS 8,78 JOSE HIERRO 8,10
CANILLEJAS 9,61 | VICALVARO 9,20 | JOSE SARAMAGO 8,78 1 G.G. MARQUEZ 8,10
PORTAZGO 9,45 | POZO 9,15 | VICALVARO 8,73 MARIA LEJARRAGA 8,00
P10 BAROJA 9,41 MARIA LEJARRAGA 9,10 | POZO 8,73 | MIGUEL DELIBES 8,00
JOSE SARAMAGO 9,41 | BENITO PEREZ GALDOS 9,07 | PORTAZGO 8,70 | PIO BAROJA 7,94
M.V. MONTALBAN 9,39 | HUERTA DE LA SALUD 9,03 MARIA LEJARRAGA 8,60 | CANILLEJAS 7,62
MARIA LEJARRAGA 9,38 | CIUDAD LINEAL 9,00 | SAN BLAS 8,60 IVAN DE VARGAS 743
GLORIA FUERTES 9,28 | G.G. MARQUEZ 8,95 | DAVID GISTAU 8,56 ANGEL GONZALEZ 7,40
DAVID GISTAU 9,22 MARIA ZAMBRANO 8,91 | LAELIPA 8,56 | VICALVARO 7,40
LA ELIPA 9,22 | SAN BLAS 8,90 | M.V. MONTALBAN 8,55 | M.V. MONTALBAN 7,29
MARIA ZAMBRANO 9,21 | CANILLEJAS 8,86 | PIO BAROJA 8,51 MARIA ZAMBRANO 7,25
FRANCISCO IBANEZ 9,19 | VALLECAS 8,79 | MIGUEL DELIBES 8,43 | CIUDAD LINEAL 7,20
BENITO PEREZ GALDOS 9,19 JOSE HIERRO 8,79 JOSE HIERRO 8,42 | PABLO NERUDA 714
G.G. MARQUEZ 9,15 | PABLO NERUDA 8,75 MARIA ZAMBRANO 8,38 | GERARDO DIEGO 7,08
MIGUEL DELIBES 9,11 | PORTAZGO 8,74 | PABLO NERUDA 8,38 | VALLECAS 7,07
DAMASO ALONSO 9,03 ANGEL GONZALEZ 8,72 | VALLECAS 8,37 | MARIO VARGAS LLOSA 7,00
PABLO NERUDA 9,01 | M.V. MONTALBAN 8,71 | G.G. MARQUEZ 8,36 | BENITO PEREZ GALDOS 6,86
IVAN DE VARGAS 8,95 | EUGENIO TRIAS 8,71 | EUGENIO TRIAS 8,29 | POZO 6,86
VICALVARO 8,95 | PIO BAROJA 8,66 IVAN DE VARGAS 8,25 | FRANCISCO IBANEZ 6,60
VALLECAS 8,85 | GLORIA FUERTES 8,58 | ANGEL GONZALEZ 8,19 | ALUCHE 6,38
SAN BLAS 8,78 IVAN DE VARGAS 8,47 | GLORIA FUERTES 8,17 | GLORIA FUERTES 6,23
ANGEL GONZALEZ 8,73 | MIGUEL DELIBES 8,37 | MARIO VARGAS LLOSA 7,94 | EUGENIO TRIAS 6,20
EUGENIO TRIAS 8,68 | ALUCHE 8,33 | FRANCISCO IBANEZ 7,75 | DAVID GISTAU 6,00
ALUCHE 8,49 | FRANCISCO IBANEZ 8,27 | CIUDAD LINEAL 7,71 | LAELIPA 6,00
MARIO VARGAS LLOSA 8,11 | MARIO VARGAS LLOSA 8,27 | ALUCHE 7,33 | JOSE SARAMAGO 5,55
ANA MARIA MATUTE 7,90 | ANA MARIA MATUTE 7,00 | ANA MARIA MATUTE 7,00 | ANA MARIA MATUTE 513
MEDIA 9,16 | MEDIA 8,82 | MEDIA 8,41 | MEDIA

7,30
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AUTOPRESTAMO

DEVOLUCION OTRA SUC.

CIUDAD LINEAL 8,25 | FRANCISCO IBANEZ 9,50 | EUGENIO TRIAS 10,03 | FRANCISCO AYALA 945
CANILLEJAS 8,21 | PORTAZGO 9,22 | FRANCISCO IBANEZ 9,11 | POZO 9,38
HUERTADE LASALUD | 7,94 | DAMASO ALONSO 9,17 | MIGUEL DELIBES 8,75 | HUERTA DE LA SALUD 9,32
VICALVARO 7,94 | GERARDO DIEGO 8,36 | GERARDO DIEGO 8,69 | GERARDO DIEGO 9,29
G.G. MARQUEZ 7,82 | VICALVARO 8,29 | MARIA ZAMBRANO 8,47 | JOSE HIERRO 9,29
PORTAZGO 7,71 | HUERTADE LASALUD | 8,17 | DAMASO ALONSO 8,44 | BENITO PEREZ GALDOS 9,28
PIO BAROJA 7,70 | FRANCISCO AYALA 8,06 | PORTAZGO 8,28 | DAVID GISTAU 9,22
M.V. MONTALBAN 7,58 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,00 | JOSE SARAMAGO 8,26 | LAELIPA 9,22
ANGEL GONZALEZ 7,50 | CANILLEJAS 8,00 | CIUDAD LINEAL 8,25 | CANILLEJAS 9,14
JOSE HIERRO 7,50 | MARIA LEJARRAGA 8,00 | HUERTADELASALUD | 8,24 | VALLECAS 9,10
JOSE SARAMAGO 7,50 | ANGEL GONZALEZ 7,96 | PIO BAROJA 8,22 | DAMASO ALONSO 9,00
IVAN DE VARGAS 7,36 | PIO BAROJA 7,76 | IVAN DE VARGAS 8,19 | GLORIA FUERTES 9,00
DAMASO ALONSO 7,31 | JOSE HIERRO 7,75 | FRANCISCO AYALA 8,03 | JOSE SARAMAGO 9,00
PABLO NERUDA 7,28 | GLORIA FUERTES 7,50 | CANILLEJAS 8,00 | SAN BLAS 9,00
GERARDO DIEGO 7,25 | CIUDAD LINEAL 7,33 | VALLECAS 8,00 | IVAN DE VARGAS 8,95
VALLECAS 7,14 | M.V. MONTALBAN 7,33 | MARIA LEJARRAGA 7,76 | PORTAZGO 8,93
BENITO PEREZ GALDOS | 7,06 | ALUCHE 7,31 | VICALVARO 7,56 | PIO BAROJA 8,92
MARIA ZAMBRANO 7,00 | MARIA ZAMBRANO 7,29 | G.G. MARQUEZ 7,55 | M.V. MONTALBAN 8,91
MIGUEL DELIBES 6,86 | MIGUEL DELIBES 7,25 | BENITO PEREZ GALDOS | 7,50 | VICALVARO 8,87
FRANCISCO AYALA 6,67 | EUGENIO TRIAS 7,00 | JOSE HIERRO 744 | MARIA ZAMBRANO 8,82
MARIO VARGAS LLOSA | 6,60 | G.G. MARQUEZ 6,88 | POZO 7,38 | PABLO NERUDA 8,77
ANA MARIA MATUTE 6,45 | JOSE SARAMAGO 6,83 | ALUCHE 7,27 | MIGUEL DELIBES 8,68
SAN BLAS 6,45 | IVAN DE VARGAS 6,79 | PABLO NERUDA 7.21 | CIUDAD LINEAL 8,67
POZO 6,14 | MARIO VARGAS LLOSA | 6,70 | GLORIA FUERTES 7,14 | G.G. MARQUEZ 8,66
DAVID GISTAU 6,00 | PABLO NERUDA 5,76 | ANGEL GONZALEZ 6,79 | FRANCISCO IBANEZ 8,62
EUGENIO TRIAS 6,00 | POZO 5,00 | MARIO VARGAS LLOSA | 6,65 | ANGEL GONZALEZ 8,56
LAELIPA 6,00 | VALLECAS 4,50 | DAVID GISTAU 6,50 | MARIO VARGAS LLOSA 8,50
MARIA LEJARRAGA 6,00 | ANA MARIA MATUTE 2,75 | LAELIPA 6,50 | EUGENIO TRIAS 8,45
GLORIA FUERTES 5,73 | DAVID GISTAU 2,00 | M.V. MONTALBAN 6,24 | MARIA LEJARRAGA 8,32
ALUCHE 558 | LA ELIPA 2,00 | ANA MARIA MATUTE 6,08 | ALUCHE 8,21
FRANCISCO IBANEZ 3,80 | SAN BLAS 0,00 | SAN BLAS 525 | ANA MARIA MATUTE 7,85
MEDIA 6,91 | MEDIA 6,72 | MEDIA 7,67 | MEDIA 8,88
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BENITO PEREZ GALDOS 8,33 | POZO 8,50 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,93 | POZO 9,33
GERARDO DIEGO 8,18 | SAN BLAS 8,50 | POZO 8,84 | FRANCISCO AYALA 9,10
VICALVARO 8,15 | PORTAZGO 8,37 | SAN BLAS 8,80 | SAN BLAS 9,10
M.V. MONTALBAN 8,13 | JOSE SARAMAGO 8,32 | FRANCISCO AYALA 8,71 | BENITO PEREZ GALDOS | 9,03
PORTAZGO 8,11 | DAMASO ALONSO 8,32 | HUERTADE LA SALUD | 8,53 | VICALVARO 8,94
CANILLEJAS 8,11 | VICALVARO 8,31 | PORTAZGO 8,50 | HUERTADE LASALUD | 8,88
FRANCISCO AYALA 8,08 | HUERTADE LA SALUD | 8,29 | VICALVARO 8,50 | PORTAZGO 8,81
DAMASO ALONSO 8,08 | CANILLEJAS 8,28 | JOSE SARAMAGO 8,48 | DAVID GISTAU 8,78
HUERTA DE LA SALUD 8,06 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,26 | GERARDO DIEGO 8,45 | LAELIPA 8,78
MARIA LEJARRAGA 7,90 | MARIA ZAMBRANO 8,25 | DAMASO ALONSO 8,41 | JOSE SARAMAGO 8,77
IVAN DE VARGAS 7,82 | JOSE HIERRO 8,19 | MARIA ZAMBRANO 8,41 | MARIA LEJARRAGA 8,72
SAN BLAS 7,78 | MARIA LEJARRAGA 8,18 | ANGEL GONZALEZ 8,36 | GERARDO DIEGO 8,70
VALLECAS 7,74 | ANGEL GONZALEZ 8,13 | JOSE HIERRO 8,25 | JOSE HIERRO 8,67
FRANCISCO IBANEZ 7,73 | DAVID GISTAU 8,11 | VALLECAS 8,23 | CANILLEJAS 8,57
MIGUEL DELIBES 7,73 | LAELIPA 8,11 | IVAN DE VARGAS 8,20 | DAMASO ALONSO 8,56
ANGEL GONZALEZ 7,65 | FRANCISCO AYALA 7,97 | CANILLEJAS 8,17 | GLORIA FUERTES 8,52
PIO BAROJA 7,65 | M.V. MONTALBAN 7,88 | G.G. MARQUEZ 8,15 | MARIA ZAMBRANO 8,46
GLORIA FUERTES 7,64 | ANA MARIA MATUTE 7,85 | PIO BAROJA 8,06 | IVAN DE VARGAS 8,40
PABLO NERUDA 7,60 | IVAN DE VARGAS 7,80 | MARIA LEJARRAGA 7,97 | VALLECAS 8,38
G.G. MARQUEZ 7,56 | G.G. MARQUEZ 7,77 | MIGUEL DELIBES 7,96 | ANGEL GONZALEZ 8,25
POZO 752 | VALLECAS 7,72 | DAVID GISTAU 7,89 | PIO BAROJA 8,24
CIUDAD LINEAL 750 | PIO BAROJA 7.71 | LAELIPA 7,89 | PABLO NERUDA 8,22
MARIA ZAMBRANO 7.39 | MARIO VARGAS LLOSA | 7,69 | FRANCISCO IBANEZ 7,81 | FRANCISCO IBANEZ 8,15
JOSE SARAMAGO 7,32 | GERARDO DIEGO 7,61 | MARIO VARGAS LLOSA | 7,79 | MIGUEL DELIBES 8,11
DAVID GISTAU 7.25 | PABLO NERUDA 7,54 | PABLO NERUDA 7,74 | M.V. MONTALBAN 8,09
LAELIPA 7,25 | GLORIA FUERTES 7,38 | EUGENIO TRIAS 7,69 | G.G. MARQUEZ 7,91
ANA MARIA MATUTE 7.24 | CIUDAD LINEAL 7,33 | GLORIA FUERTES 7,68 | EUGENIO TRIAS 7,86
EUGENIO TRIAS 7,23 | MIGUEL DELIBES 7,31 | CIUDAD LINEAL 7,67 | MARIO VARGAS LLOSA | 7,79
MARIO VARGAS LLOSA 7.22 | ALUCHE 7.22 | M.V. MONTALBAN 7,56 | ANA MARIA MATUTE 7,71
JOSE HIERRO 7,05 | FRANCISCO IBANEZ 7,11 | ANA MARIA MATUTE 7,48 | CIUDAD LINEAL 7,67
ALUCHE 6,45 | EUGENIO TRIAS 6,98 | ALUCHE 6,77 | ALUCHE 7,06
MEDIA 7,66 | MEDIA 7,90 | MEDIA 8,13 | MEDIA 8,44
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SATISFAC. ESPERA  SATISFAC. ACTIVIDAD GLOBAL ARITMETICA
CIUDAD LINEAL 9,70 | MARIA ZAMBRANO 9,75 | CIUDAD LINEAL 9,00 | HUERTADELASALUD | 8,70
POZO 9,69 | SAN BLAS 9,75 | DAVID GISTAU 9,00 [ DAMASO ALONSO 8,59
DAVID GISTAU 9,67 | PORTAZGO 9,50 | LAELIPA 9,00 | FRANCISCO AYALA 8,46
LAELIPA 9,67 | CIUDAD LINEAL 9,33 | HUERTADE LASALUD | 8,91 | PORTAZGO 8,45
CANILLEJAS 9,65 | EUGENIO TRIAS 9,33 | DAMASO ALONSO 8,81 | CANILLEJAS 8,44
PORTAZGO 9,63 | POZO 9,33 | IVAN DE VARGAS 8,80 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,42
FRANCISCO AYALA 9,51 | FRANCISCO AYALA 9,20 | POZO 8,78 | GERARDO DIEGO 8,37
GERARDO DIEGO 9,47 | HUERTA DE LA SALUD 8,86 | MARIA LEJARRAGA 8,77 | MARIA LEJARRAGA 8,28
BENITO PEREZ GALDOS | 9,43 | GLORIA FUERTES 8,83 | BENITO PEREZ GALDOS | 8,73 | SAN BLAS 8,21
IVAN DE VARGAS 9,38 | BENITO PEREZ GALDOS 8,71 | JOSE HIERRO 8,65 | JOSE HIERRO 8,21
JOSE SARAMAGO 9,37 | G.G. MARQUEZ 8,71 | CANILLEJAS 8,65 | MARIA ZAMBRANO 8,21
JOSE HIERRO 9,35 | JOSE HIERRO 8,60 | FRANCISCO AYALA 8,63 | G.G. MARQUEZ 8,20
HUERTADE LASALUD | 9,29 | MIGUEL DELIBES 8,60 | JOSE SARAMAGO 8,63 | VICALVARO 8,20
MARIA ZAMBRANO 9,28 | PIO BAROJA 8,57 | PORTAZGO 8,58 | IVAN DE VARGAS 8,16
PIO BAROJA 9,24 | VALLECAS 8,40 | M.V. MONTALBAN 8,56 | PIO BAROJA 8,13
MARIA LEJARRAGA 9,20 | CANILLEJAS 8,33 | VALLECAS 8,51 | ANGEL GONZALEZ 8,12
FRANCISCO IBANEZ 9,18 | MARIA LEJARRAGA 8,25 | G.G. MARQUEZ 8,50 | MIGUEL DELIBES 8,10
VALLECAS 9,15 [ M.v. MONTALBAN 8,17 | FRANCISCO IBANEZ 8,44 | JOSE SARAMAGO 8,06
VICALVARO 9,14 | IVAN DE VARGAS 8,13 | ANGEL GONZALEZ 8,36 | M.V. MONTALBAN 8,06
DAMASO ALONSO 9,13 | PABLO NERUDA 8,10 | MARIA ZAMBRANO 8,34 [ POZO 8,02
PABLO NERUDA 9,13 | DAMASO ALONSO 7,67 | PABLO NERUDA 8,34 | CIUDAD LINEAL 7,95
M.V. MONTALBAN 9,12 | GERARDO DIEGO 7,60 | GERARDO DIEGO 8,33 | FRANCISCO IBANEZ 7,92
MIGUEL DELIBES 9,07 | ANGEL GONZALEZ 7,00 | EUGENIO TRIAS 8,32 | PABLO NERUDA 7.79
SAN BLAS 9,05 | JOSE SARAMAGO 7,00 | GLORIA FUERTES 8,27 | EUGENIO TRIAS 7,76
GLORIA FUERTES 8,95 | MARIO VARGAS LLOSA 7,00 | MARIO VARGAS LLOSA | 8,20 | GLORIA FUERTES 7,76
G.G. MARQUEZ 8,89 | DAVID GISTAU 6,60 | PIO BAROJA 8,19 | VALLECAS 7,68
ANGEL GONZALEZ 8,84 | LAELIPA 6,60 | VICALVARO 8,18 | DAVID GISTAU 7,64
MARIO VARGAS LLOSA | 8,80 | FRANCISCO IBANEZ 6,00 | MIGUEL DELIBES 8,17 | LAELIPA 7,64
EUGENIO TRIAS 8,68 | ALUCHE 550 | SAN BLAS 8,05 | MARIO VARGAS LLOSA | 7,59
ALUCHE 8,48 | ANA MARIA MATUTE 5,33 | ALUCHE 745 | ALUCHE 7,24
ANA MARIA MATUTE 8,09 | VICALVARO 0,00 | ANA MARIA MATUTE 7,27 | ANA MARIA MATUTE 6,84
MEDIA 9,20 [ MEDIA 7,83 | MEDIA 8,47 | MEDIA 8,04

El dato de la columna “GLOBAL” muestra la media de valoraciones a la valoracion global del servicio (pregunta
12), mientras que la columna “ARITMETICA” muestra el promedio de las valoraciones obtenidas en cada uno de
los servicios de forma independiente (pregunta 9).
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IV.1 Sugerencias especificas de mejora en
cada una de las bibliotecas

Este apartado refleja las principales demandas realizadas por las personas usuarias que han
cumplimentado la encuesta como respuesta a la pregunta 17.

17. {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.-

En la siguiente enumeracion no se han incluido las sugerencias / quejas relacionadas con servicios cuya
prestacion ha variado desde la realizacion de la encuesta, relacionadas en su mayoria con la reapertura tras el
confinamiento: acceso con cita previa, apertura de sala infantil 0 hemeroteca, ventilacion, etc.

1. Biblioteca Aluche

SUGERENCIA NUMERO

Mejora de climatizacién

Actualizacién de materiales

Enchufes en puestos de lectura

Mejorar limpieza y desinfeccion

Vuelta a las actividades presenciales y mas numerosas, incluyendo exposiciones
Normalizacidn del uso de las bibliotecas

Ampliar horario

Desideratas

Expurgo de libros y zona de compartir libros

S INNWwWwwo

2. Biblioteca Ana Maria Matute

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Préstamo Intercentros

Més salas de lectura

Mejora / arreglo de las maquinas de autopréstamo

Mejora de climatizacién

Normalizacion del uso de las bibliotecas

Silencio en las salas, también por parte de los trabajadores

Vuelta a las actividades presenciales y mas numerosas, incluyendo exposiciones

N L) IR Ui ) pun g S SIS
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3. Biblioteca Angel Gonzalez

SUGERENCIA

NUMERO

Actividades juveniles

Adquirir mas novedades

Actividades infantiles

Actividades para adultos

Ampliar el fondo de eBiblio

Ampliar el horario o no cerrar festivos

Bafio adaptado para nifio/as pequefios

Buzon de devolucién de materiales

Incluir peliculas en el Préstamo Intercentros

Mas personal

Mejorar / arreglo de las maquinas de autopréstamo

Mejorar atencidn al publico

Mejorar estado del fondo infantil

Renovar materiales desde el OPAC

Retomar horarios y aperturas de salas pre-covid

WiFi

L IR\ PEEN) JEE) PEEN PEEN) MR\ BEE\ JEE) K PEE) IR EEG NEN L SIS )

4. Biblioteca Benito Pérez Galdos

SUGERENCIA

NUMERO

Préstamo Intercentros

Ampliar horario

Ampliar fondos

Devolucion de libros en otras sucursales

Mas actividades

Mas ordenadores (MyPcs y OPACs)

Mas ventilacién e higiene de puestos

Actividades infantiles

Cabinas para videoconferencias

Carné de biblioteca en app

Desideratas

Mas personal

Mejorar climatizacién

Mejorar espacios para actividades

Mejoras en servicios online

Renovacién de préstamos

Retomar horarios y aperturas de salas pre-covid

Vending méas saludable

el el Bl el el el el el el Bl B L LS AL S A NS R GRS R SN

5. Biblioteca Canillejas

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

4

Renovar instalaciones / mobiliario

Ampliar fondos

Mas bibliotecas

3
2
2
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Mas personal

Mas tiempo de préstamo para materiales de 1 semana
Mejorar climatizacién

Mejorar limpieza

PIC

Seccion LGTBI en los fondos de la biblioteca

R R R Y RS )

6. Biblioteca Ciudad Lineal

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Més actividades

PIC

Ampliar fondos

Ampliar espacios

Instalar maquinas de café

Mejorar difusién de actividades

Separar libros infantiles por edades (en diferentes estanterias)
WIFI

Alalala N ww

7. Biblioteca David Gistau

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar fondos

Ampliar espacios

Mejorar atencidn al publico
Mejorar climatizacion

Mejorar difusién de actividades
OPAC da errores

PIC

Renovar ordenadores

I\ LN IR ) i ) pun g i g ) O SN

8. Biblioteca Damaso Alonso

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar fondos

Ampliar horario

WIFI

Ampliar espacios

Club de usuarios, lectores y actividades
Desideratas

Mas actividades

Mas enchufes

Mejorar atencidn al publico

Mejorar limpieza

IR IR\ IR ) JEEN) IR Ui ) pun ) S | GRS 1Y)

PIC
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9. Biblioteca La Elipa

SUGERENCIA NUMERO
Ampliar horario 2
Ampliar fondos eBibio 1
Mejorar difusion de actividades 1
Respetar medidas COVID 1

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

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Ampliar fondos eBiblio

Actividades de fomento lector para todas las edades

Ampliar espacios

Ampliar fondos

Aparcamiento para bicicletas

eBiblio con formato apto para Kindle

Mas personal

Mejorar atencién al publico

Mejorar catélogo

Mejorar climatizacion

Mejorar iluminacién

Mejorar medidas COVID

PIC
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Reposicion de ejemplares deteriorados

11. Biblioteca Francisco Ayala

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar fondos

Mas personal

Mejorar limpieza

Ampliar horario

Mejorar climatizacién

PIC

Asientos mas comodos

Desideratas

Préstamo de juegos educativos

S NW WD

Taquillas para usuarios/as

12. Biblioteca Francisco Ibanez

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar fondos 4

Ampliar espacios 1

PIC 1
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Reposicién de materiales deteriorados 1
WIFI 1

13. Biblioteca Gabriel Garcia Marquez

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Ampliar fondos

Més ordenadores

Desideratas

Espacios mas comodos para la lectura
Mas actividades para adultos

Mas puestos de lectura

Mejorar climatizacion

alalalalalndo|o

14. Biblioteca Gerardo Diego

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Mejorar accesibilidad

Adquisicién prioritaria de libros frente a peliculas
Expurgo de materiales en mal estado

Mas puestos de lectura

Mejorar atencidn al publico

Mejorar equipos informaticos

Reposicidn de materiales deteriorados

WIFI

Alalalalalalalwon

15. Biblioteca Gloria Fuertes

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Ampliar fondos

Mejorar catélogo

PIC

Actualizar software de puestos de Internet

Expurgo de materiales en mal estado

Prohibir hablar por teléfono en la planta de la sala de lectura
Sala de lectura infantil aparte de sala de prelectores (0-6 afios)

Al |w

16. Biblioteca Huerta de la Salud

SUGERENCIA NUMERO

Mas fondos 4

Ampliar horario 3

Ampliar seguridad a las mafanas 2

29



EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Ampliar espacios

Mas actividades infantiles

Mayor rapidez para recibir novedades

PIC

== -

17. Biblioteca Ivan de Vargas

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar fondos

PIC

Ampliar horario

Mas actividades

Ampliar fondos eBiblio

Controlar a usuarios molestos

Desideratas

Magquinas de autopréstamo y autodevolucion

Mas personal

Mejorar catélogo

Reposicién de materiales deteriorados

aAlalalalalalalwlwis|on

18. Biblioteca José Hierro

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

3

PIC

Taquillas para usuarios

Cursos de idiomas

Mas fondos

alalaniN

Mas ordenacion

19. Biblioteca José Saramago

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

N

PIC

Ampliar fondos

Desideratas

Mas bibliotecas

Mas ordenadores

Mejor difusién de los servicios de las bibliotecas

Mejorar la climatizacién

Mejorar reservas

[ P PR\ L R G RS TS
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20. Biblioteca La Chata

SUGERENCIA NUMERO
No ha habido sugerencias, s6lo se ha recogido una encuesta, en formato online

21. Biblioteca Manuel Vazquez Montalban

SUGERENCIA NUMERO

Mas personal

Actividades al aire libre

Ampliar horario

Desideratas

Maguinas de autopréstamo

PIC

Ampliar el fondo

Control de usuarios problematicos
Expurgo de materiales en mal estado
Mejorar climatizacion

Mejorar climatizacion

Mejorar el catalogo

w

alalalalalandN NN

22. Biblioteca Maria Lejarraga

SUGERENCIA NUMERO

Mejorar funciones online (busqueda, reserva, guardar busquedas, histérico de préstamos)
PIC

Ampliacién plazo de devolucidén de multimedia

Ampliar el nimero de préstamos por carné

Ampliar espacios

Ampliar fondos

Mas inversién

Ordenacion tematica de novelas

Renovacién de libros

N
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23. Biblioteca Maria Zambrano

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar fondos 2

Control de usuarios problematicos

Ampliar horario

Difusion de actividades

Mas personal

Mas tiempo de uso de los ordenadores

AN

Mejorar funciones online
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24. Biblioteca Mario Vargas Llosa

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar fondos

w

Ampliar horario

Mas actividades

Ampliar fondos eBiblio

Ampliar espacios

Ampliar numero de reservas

Mas formacién para los bibliotecarios

Mejorar accesibilidad

Mejorar limpieza

Reubicar puestos de Internet a la 32 planta

WIFI

AlalalalalalalNdlwlw

25. Biblioteca Miguel Delibes

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar fondos

3

Desideratas

Expurgo de materiales en mal estado

Mejorar difusidn de los servicios bibliotecarios

Mejorar funciones OPAC (histérico de libros prestados)

PIC

Reposicion de materiales deteriorados

JEENG ) PEEN KN PEEN) XY

26. Biblioteca Pablo Neruda

SUGERENCIA

NUMERO

Mejorar vigilancia

10

Ampliar fondos

oo

Mejorar climatizacién

Impedir que sde coma en las salas

Ampliar fondos eBiblio

Ampliar fondos para club de lectura

Ampliar horario

Mejorar iluminacién

App de bilbiotecas

Cubos de basura en el interior de la biblioteca

Cursos de idiomas

Identificar mejor y por mas tiempo las novedades

Maquina de café

Mejorar difusién de los servicios bibliotecarios

Mejorar la sefializacién

Mejorar los aseos

Menor rotacion de los profesores

PIC

Reposicion de materiales deteriorados

WIFI

JEENGY L\ S\ NI\ K\ (UG U N (i G i ) i ) puii ) N 1 SR E SR O R GRS RS ]
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27. Biblioteca Pio Baroja

SUGERENCIA NUMERO

Ampliar horario

Ampliar espacios

Ampliar fondos

Desideratas

Reposicién de materiales deteriorados
Ampliar fondos eBiblio

Més actividades

Mejorar clasificacién y sefalizacidn de fondos
Mejorar iluminacién

Mejorar seguridad

Renovar estanterias

Sala polivalente de uso también para adultos
WIFI

oo
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28. Biblioteca Portazgo

SUGERENCIA NUMERO
Mejorar iluminacion

Mejorar web, OPAC y RRSS

Ampliar espacios

Ampliar horario

Més enchufes

Limpiar de rastrojos el solar colindante
Méquinas de autopréstamo

Mas actividades

Mejorar instalaciones

Ubicar DVDs a menor altura

w

alalalalandiNd N |w

29. Biblioteca Pozo del Tio Raimundo

SUGERENCIA NUMERO

w

Ampliar fondos

Ampliar instalaciones

Desideratas

Mas actividades

PIC

Acelerar el proceso de compra de fondos

Aparcamiento para bicicletas

Cursos de informatica

Mas interaccidn con colegios y con otros centros del barrio

Mas personal

Mejorar seguridad

DRl al NN N W

Trato mas cercano
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30. Biblioteca San Blas

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar horario

~

Ampliar fondos

Insonorizar la biblioteca

WIFI

Ampliar espacios

Ampliar fondos club de lectura

Desideratas

Mejorar accesibilidad

Mejorar limpieza

Mejorar seguridad

PIC

AlalalalalalaiNdNlw

31. Biblioteca Vallecas

SUGERENCIA

NUMERO

Ampliar fondos

»

Ampliar horario

Mas bibliotecas

Mejorar accesibilidad

Ampliar espacios

Desideratas

Maguinas de vending con productos més saludables

Mas actividades

Mas enchufes

Mejorar climatizacion

Renovacién telefénica de préstamos

Revisar materiales en ubicacion incorrecta

alalalalalaland NN

32. Biblioteca Vicalvaro

SUGERENCIA

NUMERO

Mejorar climatizacién

(S}

Ampliar espacios

Ampliar horario

Mas enchufes

Mas actividades

Mas silencio

Mejorar difusién de actividades

Mejorar eBiblio

Mejorar iluminacién

WIFI

NG (FEE\) LN ) i ) U ) SRRSO N N
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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 BIBLIOTECAS PUBLICAS MUNICIPALES 2021

Debido a los cambios regulatorios para hacer frente a la crisis sanitaria COVID-19, nuestros servicios
habituales se han visto afectados. Puede entender las preguntas como referidas a su experiencia general con
el servicio.

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

1. Biblioteca ala que acude con mas frecuencia:

2. ;Con qué frecuencia acude a la biblioteca?

A diario ‘ Mensualmente
Semanalmente Varias veces al afio
Cada quince dias ‘ Casi nunca

3. ;Qué servicios de las bibliotecas publicas municipales utiliza o ha utilizado con regularidad?

Préstamo

Préstamo electronico (eBiblio)

Reserva de ejemplares prestados

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Uso de las maquinas de autopréstamo y autodevolucién

Informacion sobre nuestros servicios y orientacién sobre autores y titulos

Sala de lectura

Salas polivalentes y de grupos

Consulta de prensa y revistas

Maquinas de vending

Cursos y talleres
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4,

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

Fondo de informacion local sobre Madrid y el distrito

Bibliometro y Bibliored

¢Qué tipo de material suele llevar en 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

No utilizo el servicio de préstamo

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

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

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

10

Satisfaccion con el tiempo para ser atendido

¢Ha participado este ultimo ano en alguna actividad organizada por la biblioteca, presencial o

virtual (cuentacuentos, talleres, charlas, cursos, etc.)? Valore de 0 a 10 sélo si su respuesta es

afirmativa.

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

7. Valore de 0 a 10 los siguientes aspectos de la web de Bibliotecas Publicas Municipales.

NO |01 (2|3|4|5|6|7/|8|9
uUso

10

La informacién y los contenidos
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La frecuencia de actualizacion

Busquedas en el catalogo en
linea

8. Valore de 0a 10 los perfiles de Bibliotecas Publicas Municipales en redes sociales.

NO USO 0] 112 (3|4|5|6|7]8|9]10

Facebook

Twitter

Instagram

9. Conrelacién a su experiencia en el uso de los siguientes servicios, valore su satisfaccién de 0 a 10.

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

La adecuacién de la coleccién a sus gustos y
necesidades

El estado de los materiales que se prestan

Comprendo cdmo estan organizados los materiales

La correcta ordenacion de los materiales

Préstamo y devolucion

Préstamo y devolucion Intercentros

El trato que recibe del personal

El proceso de realizacion de los carnés

La informacién general y bibliografica

Préstamo electronico (eBiblio)

El horario y tiempo de apertura

Ordenadores publicos

Uso de la red WiFi

Maquinas autopréstamo y autodevolucion

Acceso al edificio (sefalizacion, ubicacion,
accesibilidad)

El estado del edificio y las instalaciones

La limpieza del edificio
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10. Valore de 0 a 10 su satisfaccién con los siguientes aspectos de las instalaciones.

NO
uso| 0 (12,34 |5|6]|7

El sistema de calefaccion en salas de lectura

El sistema de calefaccion en otros espacios de la
biblioteca

El sistema de refrigeracion en salas de lectura

El sistema de refrigeracion en otros espacios de la
biblioteca

El sistema de iluminacion en las salas de lectura

El sistema de iluminacién en los puestos de ordenador

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

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

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

Valoracién global del servicio

13. ;Qué tipo de material considera que se deberia adquirir prioritariamente para mejorar el fondo de la
biblioteca? Puede marcar mas de una casilla.

Novedades

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

Material multimedia (audiolibros, peliculas, series, musica)

Revistas y diarios

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

Libros infantiles y juveniles

Comics

14. Hemos incorporado la cita previa para el acceso a la sala de lectura y servicio de Internet.

NOUSO (0123|456 |7|8|9|10

Valoracidn cita previa




EVALUACION DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

15. Los talleres se han realizado en modalidad online.

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

Valoracion actividad online

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

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

Valoracién biblioteca como entorno seguro

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

1.-
2.-
3.-
18. Usted es
Mujer
Hombre
Otro
NS/NC
19. Edad

Menor de 18 ainos
De 18 a 29 aiios
De 30 a 44 aiios
De 45 a 64 aios
De 65 en adelante




