PREGUNITE

LAS BIBUOTECAS RESPONDEN

El servicio Pregunte: las bibliotecas responden en 2016

PREGUNTE por correo electrdénico

En 2016 se han recibido un total de 1.508 preguntas, realizadas por 1.154 usuarios distintos,
un 3,71% de las cuales provienen del extranjero. La media de consultas diarias recibidas fue de
4,12.

A continuacidn se muestran las estadisticas pormenorizadas segun distintos aspectos:

1. Preguntas recibidas por meses en 2016
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Las preguntas recibidas en 2016 han ido al alza desde marzo a mayo y en los Ultimos cuatro
meses del afio. Estos principales repuntes coinciden con los periodos de difusién del servicio a
través de mailing masivo por correo electrdnico y redes sociales producidos en los meses de
marzo y octubre de 2016, coincidiendo, respectivamente con la introduccion del widget del
chat y la renovacion de la pagina web de Pregunte que incluye un disefio “responsive” que
facilita su adaptacion y correcta visualizacién en dispositivos méviles.



2. Preguntas recibidas por idioma
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Mas del 94% de las consultas recibidas son en castellano y casi un 4% en catalan.

3. Consultas respondidas en plazo
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El 99,47% de las consultas se resuelven dentro del plazo establecido y el tiempo medio de
resolucion es de 22 horas (menos de un dia) habiéndose reducido considerablemente con
respecto al tiempo de respuesta de 2015 (27 horas) en 5 horas.



4. Temadtica de las preguntas respondidas
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En este grafico se aprecia que la gran mayoria de preguntas respondidas se corresponden con
la materia de Bibliotecas y documentacion (59,30%) seguido muy de lejos por la materia de
Administracion, Legislacion y Politica (13%). La grafica también sefiala que las preguntas
recibidas han sido adecuadamente clasificadas, a excepcion de cuatro preguntas que se han
quedado sin identificar.

5. Consultas recibidas por edad de usuario
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considerablemente con respecto a los datos de 2015 (21%). 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
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La biblioteca que mas preguntas ha recibido ha sido la Biblioteca Regional de Madrid, que
ademads ha recibido el mayor nimero de reenvios, con un total de 61 preguntas redirigidas.

7. Numero de encuestas recibidas

N? total de encuestas recibidas

182/1500 (12,13%)

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

- Si:

110 (60,44%)

- No:

72(39,56%)

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

- Sitio web de la biblioteca:

58 (31,87%)

- Personal de la biblioteca: 32(17,58%)
- Al navegar por internet: 68 (37,36%)
- Recomendacion de un amigo: 22 (12,09%)
- Periddico/Radio/TV/Cartel publicitario: 2(1,10%)
3. ¢Considera que ha recibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades informativas?

- Si: 170 (93,41%)
- No: 12 (6,59%)

4. ¢ Estd satisfecho/a con la respuesta obtenida? (valore de uno a cinco la utilidad de la res

uesta, siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

-1

22(12,09%)

-2 3(1,65%)
-3 10 (5,49%)
-4: 25 (13,74%)
-5: 122 (67,03%)
5. ¢Volveria a usar este servicio?

- Si 172 (94,51%)
- No: 10 (5,49%)
6. ¢ Recomendaria este servicio a un conocido?

- Si: 171 (93,96%)
- No: 11 (6,04%)

Se han recibido un total de 182 encuestas (12,13%), en las que un 60,44% 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 31,87% a través de la pagina web de la biblioteca, en

un 37,36% al navegar por Internet, en un 17,58% a través del p

ersonal de biblioteca y en un

12,09% por recomendacidon de un amigo. En cuanto a la satisfaccion del servicio, un 67,03%
estd muy satisfecho con la respuesta obtenida y un 12,09% estd muy poco satisfecho, pero

alrededor de un 94,51% declara que volveria a usar el servi
conocido.

cio y lo recomendaria a un




PREGUNTE en linea (chat)

En 2016 se recibieron un total de 1354 preguntas, de las cuales se han respondido un total de
1.297, el 9% han sido llamadas perdidas. Se han recibido una media de 3,55 consultas al dia.

Durante 2016 han ofrecido el servicio 22 bibliotecas en horario de 10:00 a las 19:00 horas
ininterrumpidamente de lunes a viernes no festivos.

A continuacién se muestra el cuadro con el nimero de consultas recibidas en 2016 por meses.

Consultas recibidas por meses 2016
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En cuanto a la tematica, al igual que en las consultas por correo electronico, la mayoria
corresponde a Bibliotecas y documentacion, con un 55,5%, aunque se trata de un nimero
elevado de consultas de esta materia, en 2016 ha disminuido un 14,5% el nimero de
preguntas recibidas de esta materia:
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0,0%
0,0%
3,1%

\1,6% 2,3% 2 3%

55,5%

0,0%

1,6%
OAdministracion, Legislacién, Politica B Arte OBibliotecas y documentacion
OCiencia vy Naturaleza B Ciencias Sociales BEconomia y Empresas
B Educacion OEmpleo y Trabajo W Historia
HInformatica e Intemet Olngenieria, Tecnologia OLengua y Literatura
HLugares y Gentes B Pensamiento y religiones mSalud, medicina
mViajes, Ocio




N2 total de encuestas recibidas 96
1. ¢Es la primera vez que utiliza el servicio?

- Si: 60 (62,50%)
- No: 36 (37,50%)
2. ¢Como supo de la existencia de este servicio?

- Sitio web de la biblioteca: 33(34,38%)

- Personal de la biblioteca: 14 (14,58%)
- Al navegar por internet: 20(20,83%)
- Recomendacién de un amigo: 25 (26,04%)
- Periédico/Radio/TV/Cartel

publicitario: 4(4,17%)

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

- Sit 85 (88,54%)
-No: 11 (11,46%)

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

-1 10(10,42%)
-2 6 (6,25%)
-3 10 (10,42%)
-4 22(22,92%)
-5: 48 (50,00%)
5. ¢Volveria a usar este servicio?

- Si: 90 (93,75%)
-No: 6(6,25%)
6. ¢Recomendaria este servicio a un conocido?

- Si: 89(92,71%)
- No: 7(7,29%)

Se han recibido un total de 96
encuestas (7,40%). De los usuarios
que han respondido la encuesta un
62,50% usaban el servicio por primera
vez. Los usuarios han conocido la
existencia del servicio en un 34,38%
por la web de su propia biblioteca, un
20,83% al navegar por Internet, un
14,58% por personal de la biblioteca,
un 4,17% por medios de
comunicacién (TV, radio, periddico,
cartel publicitario) y un 26% por
recomendacién de un amigo. En
cuanto a la satisfaccién del servicio,
un 92,71% recomendaria este servicio
a un conocido y un 88,54% considera
gue la respuesta se ha recibido en un
plazo acorde a sus necesidades
informativas. Un 50% estda muy
satisfecho con la respuesta recibida y
sélo un 10% ha respondido estar muy
poco satisfecho con la respuesta
recibida.



Resumen histérico (1999-2015)

Desde el inicio del servicio Pregunte: las bibliotecas responden en junio de 2000 se han
recibido un total de 75.298 consultas, de las que 8.519 se respondieron en linea.

Consultas desde 1999-2016
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Con respecto al afio 2015, ha habido un ligero aumento de consultas recibidas, que
se traduce en 142 preguntas mas recibidas por correo electréonico y en 311
preguntas mas por chat. Por lo que podemos concluir, que 2016 ha sido el primer
afio en el que han aumentado el nimero de consultas en los ultimos 5 afos.



