PREGUNTE

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN
El servicio Pregunte: las bibliotecas responden en 2017

PREGUNTE por correo electrénico

En 2017 se han recibido un total de 1.627 preguntas, realizadas por 1.294 usuarios distintos,
de las cuales un 4,98% provienen del extranjero. La media de consultas diarias recibidas fue de
4,46%.

A continuacion se muestran las estadisticas pormenorizadas segun distintos aspectos:

1. Preguntas recibidas por meses en 2017
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Las preguntas recibidas en los primeros meses de 2017 muestran un aumento de consultas
respecto a finales del afo anterior. Se puede observar que el mayor pico de consultas del afio
se produce en el mes de noviembre coincidiendo con la campana de difusidn del servicio que
se realizd en la edicién digital del diario “El Mundo”, entre el 23 de octubre y el 19 de
noviembre.

El segundo repunte del afo coincide con la primera campafia de difusion realizada entre el 23
de abril y el 8 de mayo de 2017, en la edicién digital del diario “El Pais”.
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En ambos casos, se incorpord un banner con la imagen e informacion del servicio en ambos

diarios.

2. Preguntas recibidas poridioma

Consultas recibidas por idioma
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Mas del 95% de las consultas recibidas son en castellano y casi un 3% en catalan.

3. Consultas respondidas en plazo

Consultas respondidas en 2017
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El 97,36% de las consultas se resuelven dentro del plazo establecido y el tiempo

resolucién es de 23 horas (menos de un dia).
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4. Tematica de las preguntas respondidas

Preguntas recibidas por materias
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En este grafico se aprecia que la gran mayoria de preguntas respondidas se corresponden con
la materia “Bibliotecas y documentacion” (73,73%), seguido muy de lejos por “Lengua y
literatura” (4,24%). La grafica también sefiala que las preguntas recibidas han sido
adecuadamente clasificadas y ninguna pregunta se ha quedado sin identificar.

5. Consultas recibidas por edad de usuario

Consultas recibidas por edades
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En este grafico se muestran los datos relativos a la edad de los solicitantes, si bien no es un
dato concluyente, ya que en el formulario de consulta la edad no es un campo obligatorio.
Como se puede apreciar, un 16,96% de los usuarios no especifican edad. No obstante, los
usuarios que mas consultan el servicio son los usuarios de edad comprendida entre los 31-50
afios.

6. Consultas recibidas por bibliotecas participantes

Consultas recibidas por bibliotecas participantes

Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte - SG Coordinacién Bibliotecaria W 3

Biblioteca Publica Municipal Central de San Sebastidn  Hillmé 53
Biblioteca Publica del Estado en Huesca M 50
Biblioteca Publica del Estado en Mad B a8

Biblioteca Publica del Estado en Ledn IS e 3()
Biblioteca Publica del Estado en Girona  MleSe— 31
Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica del Estado en Toledo  Mms 40
Bibliotecas Publicas Municipales de Zaragoza Ml 20
Biblioteca Piblica del Estado en Cérdoba et 49
Biblioteca Publica Latina-Antonio Mingote (Madrid) .14 54
Biblioteca de Andalucia Il e——— 13
Biblioteca Valenciana Nicolau Primitiu Bl 11
Biblioteca Publica del Estado en Madrid "Manuel Alvar" 0 s (5
Biblioteca Plblica del Estado en Vitoria-Gasteiz [ laS— 71
Biblioteca Piblica del Estado en Soria  mO— )5
Biblioteca Publica del Estado en Teruel Bae— 30
Servicio Municipal de Bibliotecas de A Corufia ke 16
Biblioteca de Navarra [IlG 58
Biblioteca Publica del Estado en Salamanca [ 58
Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao iilleSe—— 31
Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Publica del Estado en Murcia .16 70
Biblioteca Publica del Estado en Valencia Millele— 35
Biblioteca de La Rioja / Biblioteca Publica del Estado en Logrofio IS 50
Biblioteca Publica del Estado en Almeria Il 63
Biblioteca Publica del Estado en Burgos =S 57
Biblioteca Piblica del Estado en Zaragoza .10 18
Biblioteca Publica del Estado en Mérida Il /5
Biblioteca Publica del Estado en Santa Cruz de Tenerife il 57
Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra  [illmd a4
Biblioteca Publica del Estado en Las Palmas B 1
Biblioteca de Asturias / Biblioteca Piblica del Estado en Oviedo Ll e 33
Biblioteca Publica del Estado en Tarragona  Bale— 34
Biblioteca Central de Cantabria / Biblioteca Piblica del Estado en Santander il e————— 35

Biblioteca Pdblica del Estado en Albacete [l a7
Biblioteca de Castilla y Ledn / Biblioteca Publica del Estado en Valladolid 2 e 55
Biblioteca Piblica del Estado en Alicante IS 51

Biblioteca Publica Municipal de Estudos Locais de A Corufia  mSesss 10

Biblioteca Regional de Madrid 'Joaguin Leguina" |8 e 1()5

B Consultas redirigidas ~ ®Consultas recibidas

La biblioteca que mas preguntas ha recibido ha sido la Biblioteca Regional de Madrid, que
ademas ha recibido el mayor nimero de reenvios, con un total de 88 preguntas redirigidas.



7. Numero de encuestas recibidas
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N@ total de encuestas recibidas

173/1627 (10,63%)

1. ¢Es la primera vez que utiliza el servicio?

- Si:

117 (67,63%)

- No:

56 (32,37%)

2. ¢éCoémo supo de la existencia de este servicio?

- Sitio web de la biblioteca: 56 (32,37%)
- Personal de la biblioteca: 27 (15,61%)
- Al navegar por internet: 69 (39,88%)
- Recomendacidén de un amigo: 20 (11,56%)
- Periddico/Radio/TV/Cartel publicitario: 1(0,58%)

3. ¢Considera que ha recibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades informativas?

- Si:

167 (96,53%)

- No:

6 (3,47%)

4. {Esta satisfecho/a con la respuesta obtenida? (v
poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

alore de uno a cinco la utilidad de la respuesta, siendo 1

-1 12 (6,94%)
_2: 1(0,58%)
-3: 5 (2,89%)
-4: 31(17,92%)
-5: 124 (71,68%)
5. ¢Volveria a usar este servicio?

- Si: 166 (95,95%)
- No: 7 (4,05%)

6. éRecomendaria este servicio a un conocido?

- Si:

165 (95,38%)

- No:

8 (4,62%)

Se han recibido un total de 173 encuestas (10,63%), en las que un 67,63% de los usuarios que
han respondido contestan que era la primera vez que usaban el servicio. Los usuarios han
conocido la existencia del servicio en un 39,88% al navegar por Internet, en un 32,37% a través
de la pagina web de la biblioteca, en un 15,61% a través del personal de biblioteca y en un

11,56% por recomendacion de un amigo. En

cuanto a la satisfaccién del servicio, un 71,68%

esta muy satisfecho con la respuesta obtenida y un 6,94% esta muy poco satisfecho, pero
alrededor de un 95,95% declara que volveria a usar el servicio y lo recomendaria a un

conocido.
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PREGUNTE en linea (chat)

En 2017 se recibieron un total de 1.487 preguntas, de las cuales se han respondido un total de
1.449, el 8% han sido llamadas perdidas (consultas recibidas fuera del horario de atencion). Se
han recibido una media de 4,07% consultas al dia.

Durante 2017, el servicio ha sido atendido por un total de 26 bibliotecas han atendido el
servicio en horario de 10:00 a 19:00 horas ininterrumpidamente, de lunes a viernes no

festivos.

A continuacion se muestra el cuadro con el nUmero de consultas recibidas en 2017 por meses.

Consultas recibidas por meses 2017
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En cuanto a la temdtica, al igual que en las consultas por correo electrénico, la mayoria
corresponden a “Bibliotecas y documentacion”, con un 82,8%; aumentando respecto a 2016
un 17,2% el nimero de preguntas recibidas de esta materia:
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Ne total de encuestas recibidas 121/1449 (12,28%)
1. éEs la primera vez que utiliza el servicio?

- Si: 83 (68,60%)
- No: 38 (31,40%)
2. ¢Cémo supo de la existencia de este servicio?

- Sitio web de la biblioteca: 45 (37,19%)
- Personal de la biblioteca: 17 (14,05%)
- Al navegar por internet: 32 (26,45%)
- Recomendacion de un amigo: 21 (17,36%)
- Periédico/Radio/TV/Cartel publicitario: 6 (4,96%)
3. ¢Considera que ha recibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades
informativas?

- Si: 111 (91,74%)
- No: 10 (8,26%)

4. ¢Esta satisfecho/a con la respuesta obtenida? (valore de uno a cinco la utilidad de la
respuesta, siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

-1: 11 (9,09%)
-2 2 (1,65%)
- 3: 8 (6,61%)
- 4: 19 (15,70%)
-5: 81 (66,94%)
5. ¢Volveria a usar este servicio?

- Si: 112 (92,56%)
- No: 9 (7,44%)
6. ¢Recomendaria este servicio a un conocido?

- Si: 111 (91,74%)
- No: 10 (8,26%)

Se han recibido un total de 121 encuestas (12,28%%). De los usuarios que han respondido la
encuesta, un 68,60% usaban el servicio por primera vez. Los usuarios han conocido la
existencia del servicio en un 37,19% por la web de su propia biblioteca, un 26,45% al navegar
por Internet, un 14,05% por personal de la biblioteca, un 4,96% por medios de comunicacion
(TV, radio, periddico, cartel publicitario) y un 17,36% por recomendacion de un amigo. En
cuanto a la satisfaccién del servicio, un 91,74% recomendaria este servicio a un conocido y un
91,74% considera que la respuesta se ha recibido en un plazo acorde a sus necesidades
informativas. Un 66,94% estd muy satisfecho con la respuesta recibida, aumentando el grado
de satisfaccién en un 16,94% respecto a 2016. Sélo un 9,09% ha respondido estar muy poco
satisfecho con la respuesta recibida.
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Resumen historico (1999-2017)

Desde el inicio del servicio Pregunte: las bibliotecas responden en junio de 2000 se han
recibido un total de 81.337 consultas, de las que 11.041 se respondieron en linea.
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B chat ™ Correo electrénico

Con respecto al afio 2016, ha habido un ligero aumento de consultas recibidas, que se traduce
en 119 preguntas mas recibidas por correo electrénico y en 152 preguntas mas por chat. Por lo
que desde 2016, y por segundo afio consecutivo, en 2017 se ha conseguido aumentar el
numero de consultas al servicio.
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