ANEXO I: ANALISIS DE LOS PRINCIPALES RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS PRESENCIALES

SALON GENERAL
INFORMACION GENERAL
CATALOGO PAGINA WEB
CAFETERIA

SALA PRENSA Y REVITAS
SERVICIOS CULTURALES

REPROGRAFIA

SALA INFORMACION BIBLIOGRAFICA
CONEXION INALAMBRICA

GUIAS Y FOLLETOS BNE

SALA GOYA

SALA CERVANTES

BIBLIOTECA DIGITAL
METABUSCADOR PAGINA WEB
HEMEROTECA DOIGITAL
PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
PUBLICACIONES BNE

SALA BARBIERI

FORMACION DE USUARIOS
TIENDA

CENTRALITA

SALA ALCALA DE HENARES
REGISTRO GENERAL

SALA DE DOCUMENTACION BIBLIOTECARIA

Destaca el elevado conocimiento del Salon
General, Informacion General y del Catélogo de
la pagina Web, superando el 90% en todos los
casos.

El porcentaje medio de conocimiento por parte
de los usuarios presenciales de la BNE sobre los
servicios prestados por la Biblioteca, se sitda en
un 70,3%.

Aproximadamente uno de cada dos encuestados
desconocen la existencia de la Sala de Alcala de
Henares, el Registro General, las actividades
formativas y la Sala Barbieri.

* No se incluye en la estadistica el servicio de guardarropa y taquilla al tratarse de un servicio de obligado cumplimiento
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS PRESENCIALES

DISTRIBUCION POR EDADES

W 26<45 W 46<65
m 18<25 M >65
v La mayoria de los usuarios presenciales son adultos* con una

edad comprendida entre los 26 y los 45 afios.

v En comparacion con los resultados obtenidos en las encuestas
Web, se aprecia un mayor numero de usuarios presenciales entre
18-25 afios y en mayores de 65 afos, y sin embargo una menor
presencia en el intervalo entre 26-65 afios.

* Recientemente la BNE ha rebajado la edad para obtener carné de
lector a los 16 afios, no obstante esta circunstancia no se ha reflejado
en el proceso de encuestacion.

DISTRIBUCION POR PAISES

M Espafia

M Europa

M Latinoamérica
M Otros

v Casi la totalidad de los usuarios presenciales de la BNE son de
nacionalidad espafiola, aunque el porcentaje es sensiblemente
inferior que en las encuestas Web.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS PRESENCIALES

(Cont.)
DISTRIBUCION DE USUARIOS DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN
ESPANOLES POR COMUNIDADES ESTUDIOS CURSADOS
AUTONOMAS
2% 6%
3%
™ Madrid W Castillay Leon ® Estudio de Postgrado / Doctorado
W Castillala Mancha M Andalucia m Diplomatura/ Licenciatura
B Otros ® Estudios primarios / Bachillerato / FP
v L a de | tad ial id | v El 93% de los usuarios presenciales posee estudios universitarios
Ca graqdmdaﬁorﬁ de_dos encuestados presenciales residen en la o de Postgrado / Doctorado, porcentaje sensiblemente superior al
omunidad de Madrid. obtenido en las encuestas Web.
v Se refuerzan los resultados obtenidos de las encuestas Web,

donde la Comunidad de Castilla y Ledn ocupa el segundo lugar en
cuanto a presencia en la BNE.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS PRESENCIALES

DISTRIBUCION POR TIPO
DE CARNET

M Investigador
W Lector

El 63% de los usuarios presenciales encuestados disponen de
carné de investigador, muy superior al porcentaje de
investigadores que hacen uso de la pagina Web corporativa. Esto
refleja la flexibilizacién de criterios en el proceso para la obtencion
del carné de investigador, permitiendo ampliar el acceso al
maximo de usuarios posibles.

DISTRIBUCION POR AMBITO DE
ESTUDIO

™ Humanidades

m Ciencias Sociales

¥ Hispanista

M Cienciay Tecnologia
H Otros

La gran mayoria de los usuarios presenciales siguen
perteneciendo a los ambitos de estudio encuadrados en los
valores tradicionales de la BNE.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS PRESENCIALES

(Cont.
DISTRIBUCION DE USUARIOS o . . , -
v La distribucién de usuarios presenciales esta muy dividida entre
POR COLECTIVO los diferentes colectivos, destacando el elevado porcentaje de
204 profesionales pertenecientes a Ciencias Sociales y Humanidades,

&

y en sentido contrario, el escaso numero de Profesionales del
mundo editorial y del libro.

m Profesional de las Ciencias Socialesy H
m Profesional de las Ciencias de la Salud
m Bibliotecario/documentalista/archivero
m Otros
Escritor / Traductor
m Docente no universitario
m Profesional del Derecho
Arquitecto / Ingeniero
Estudiante
m Profesional de los medios de comunicacion
m Docente universitario
Profesional del mundo editorial y del libro
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B) INDICADORES COMPUESTOS ENCUESTAS PRESENCIALES

El analisis de la prestacién de los servicios por parte de la BNE se ha llevado a cabo teniendo en cuenta tanto la satisfaccion de los usuarios
respecto a dichos servicios como la necesidad que tienen de los mismos.

Para cada uno de los atributos de los servicios prestados por la BNE analizados se calcula la diferencia (GAP) entre la satisfaccién del usuario
respecto a la prestacion de dicho servicio (“Calidad percibida”) y la importancia que él mismo atribuye al hecho de que se preste con la maxima
calidad, su expectativa respecto al servicio (“Calidad esperada”).

A partir del analisis se determina el grado de satisfaccion del usuario respecto a cada uno de los servicios analizados, ponderado por su expectativa
y, a partir de los GAPs, identificamos, dentro de cada uno de los servicios, la priorizacidon que habria que dar a las mejoras propuestas para cada
atributo en concreto, en base a la diferencia entre la calidad esperada y la percibida de cada uno de ellos.

Se ha realizado un andlisis mas detallado de la valoracion de la calidad de cada uno de los servicios prestados por la BNE a través de los atributos
definidos para cada uno de ellos.

Los numeros 14.1 - 14.44 reflejan los atributos tal y como se presentan en el Cuestionario de Encuestas Presenciales.
La valoracion presenta un valor minimo de “0” y un valor maximo de “3". Esta escala se define de la siguiente manera:

Grado de importancia: 0 = Nada importante; 1= Poco importante; 2=Importante; 3=Muy Importante
Grado de satisfaccion: 0 = Nada satisfecho; 1= Poco satisfecho; 2=Satisfecho; 3=Muy satisfecho

Fuente: Encuestas realizadas por PricewaterhouseCoopers
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INDICADORES CRUZADOS: IMPORTANCIA vs. SATISFACCION

1.- IPCS CONTROL Y ACCESO

En el cuestionario utilizado en la realizacion de las encuestas a los
usuarios presenciales, se les solicitaba para el servicio de control y

acceso la valoracion de los siguientes atributos:

El valor alcanzado por cada unos de los atributos de este servicio se
podria considerar aceptable, a pesar de que “mecanismos de control
y seguridad presenten un GAP préximo al 0,6.

Indica que los usuarios que acuden a las instalaciones de la BNE
para recibir los servicios estan satisfechos con la calidad de la
prestacion de los servicios de control y acceso, especialmente con el

servicio de “Guardarropa y taquilla”.

14.1
14.2
14.3

Aspectos Valorados

Mecanismos de control y

Importancia

Satisfaccion

. 2,54 1,96 -0,58
seguridad
Guadarropa y taquilla 2,57 2,36 -0,21
Horarios de apertura al publico 2,82 2,32 -0,50

2,82
2,54 2,57 .
’ @
& 2,36 2,32
1,96
14.1 14.2 14,3
-0,21
-0,58 -0,50
mmm GAP =8 |mportancia Satisfaccion
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2.- IPCS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Al observar el grafico adjunto, se puede determinar que, en lineas
generales, los usuarios presenciales consideran que el las
instalaciones y equipamiento de la BNE se configuran de acuerdo a
sus necesidades, no siendo significativos los GAPs obtenidos a
partir de las valoraciones otorgadas por ellos.

No obstante, cabe destacar por aquellos atributos que alcanzan
GAPs mas elevados que son los correspondientes a la “Areas de
utilizacibn comun destinadas al descanso” y la “Ruidos vy
distorsiones en las areas de trabajo”. Estos GAPs, identificados
también durante la Observacion Directa, seran resueltos mediante la
realizacion de la accion: Mejora de Servicios Presenciales.

Aspectos Valorados Importancia Satisfaccion GAP

14.4 Senglllzauon de los espacios y 2,50 2.15 044
servicios

145 C'on'fort de las instalaciones de la 2.66 2.27 0,39
Biblioteca

14.6 Areqs de utilizacion comdn 227 1,67 0,60
destinadas al descanso

14.7 I’?mdos ylo dlst_orS|ones en las 2.73 2.18 055
areas de trabajo

14.8 Calidad de acceso inalambrico a 2.65 2.18 047
Internet

2,73
250 2,66 2,65

1,67

14.4 14.5 14.6 14.7 14.8

-0,60 -0.55

mmm GAP =—@—Importancia Satisfaccion
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3.- IPCS SERVICIOS Y PROCESOS GENERALES

El valor medio que alcanzan los diferentes servicios agrupados como
procesos generales es moderadamente alto, con lo que se puede deducir

que los usuarios presenciales estan satisfechos con la prestacion de estos
servicios.

necesidad se igualan.

evaluados.

14.9

14.10

1411

14.12

14.13
14.14
14.15

14.16

14.17

2,74
En primer lugar se encuentra el atributo referente al “Procedimiento de
expedicién de carnés de manera presencial”, para el que la satisfaccion y
Es un aspecto considerado de importancia para los usuarios pero con el
gue estan poco satisfechos es “Calidad de las respuestas a las quejas y
sugerencias”. La satisfaccién de este aspecto, es la menor de todos los 2.00 & S 150
R4
Aspectos Valorados Importancia Satisfaccion GAP
Procedimiento de expedlc'lon de 244 242 0,02
carne de manera presencial
Brocedimi de bré 149 1410 1411 1412 1413 1414 1415 1416 14.17
rocedimiento de préstamo para 2.74 2.26 0,48
lectura en sala
Informacion bibliografica ofrecida 258 220 038
en las salas
_Proce_dlr_nlento _de préstamo 236 2.00 036
interbibliotecario
Pro_cgdlmlento de peticién 2,59 228 031
anticipada -0,88
Procedimiento de reprografia 2,53 2,00 -0,53
Proce_dlmlento de formacion de 204 1,75 029
usuarios
Facilidad para realizar quejas y 227 1,72 055 ' . 3
sugerencias mmm GAP  —@—Importancia Satisfaccion
Callldad enla respyesta alas 238 1,50 088
quejas y sugerencias
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4.- IPCS COLECCIONES

Se trata del servicio mejor valorado, destacando especialmente la
“Calidad de las colecciones”. 2,88 279
Los usuarios presenciales identifican el valor afadido de La BNE con 247 ® —Q
los fondos que alberga y que conforman el Patrimonio Bibliografico @ 92'36
espafiol.
No obstante, el Gap existente entre satisfaccion y necesidad para los
atributos medidos, empuja a seguir trabajando en linea con la mejora
continua de las colecciones.
14.18 14.19
Aspectos Valorados Importancia Satisfaccién GAP -0,41 -0,43
14.18|Calidad de las colecciones 2,88 2,47 -0,41
i6 i mmm GAP =@ |mportancia Satisfaccion
14.19 Adecuamo_n de las colecciones a 2.79 236 043 p
sus necesidades
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5.- IPCS TRATO DEL PERSONAL

Al observar los valores de la tabla, se puede comprobar que el trato del personal es de gran importancia para los usuarios presenciales
de la BNE. (Los atributos analizados se las ha concedido una puntuacién media de 2,51).

Destaca el hecho de que el Gap que se produce entre nivel de satisfaccion e importancia no supere el 0,30, lo que indica que los
usuarios reciben un servicio de acuerdo a sus expectativas. Destacan en este sentido la Sala Goya, Sala Barbieri donde la satisfaccion
supera al nivel de importancia.

14.20

14.21

14.22

14.23

14.24

14.25
14.26

14.27

14.28
14.29

14.30

Aspectos Valorados Importancia Satisfaccion GAP
Trato recibido del personal en los

puntos Qe |pformaC|.o,n general 2.67 2.38 029
(centralita, informacion de

accesos, etc.)

Resolucioén de dudas por parte del

personal que se encuentra en los

puntos de informacion general 2,69 2,38 -0,31
(centralita, informacién de

accesos, etc.)

Trato recibido: informacién 2,55 2.35 -0.20
general y carnes

Trato recibido: Sala de 2,64 2,42 0,22
informacion bibliografica

Trato recnbld_q: Se_lla_de _ 253 2.35 018
documentacion bibliotecaria

Trato recibido: Salén general 2,73 2,50 -0,23
Trato recibido: Sala Cervantes 2,58 2,47 -0,11
Tratg recibido: Sala de Prensa 'y 2,62 2.32 -0.30
Revistas

Trato recibido: Sala Goya 2,46 2,49 0,03
Trato recibido: Sala Barbieri 2,04 2,19 0,15
Trato recibido: Alcalad de Henares 2,09 1,94 -0,15

2,69 264 2,73
2, 2,55 ! 2,53 2,58 )
X 2,46
N ’ N4 2,19
2,38 g R 7 ) =¥ 2,09
' 2,38 247 _ @ 2,
28 gu 25 250 2,32 \SS\‘\“.

2,04 1%4

1420 14.21 1422 1423 1424 1425 14.26 14.27 1428 14.29 14.30

0,15
0,03
- - - - - - -0,11 -
- B -0,18 ' -0,15
029 -0.31 0,20 -0,22 -0,23 -0.30
mmm GAP  =@=—Importancia Satisfaccion
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6.- IPCS RESOLUCION DE DUDAS

Los valores otorgados por los usuarios presenciales a la resolucion de dudas son elevados, indicando que se encuentran altamente

satisfechos.

Destacando nuevamente, las salas Barbieri y Goya ya que la importancia otorgada se encuentra en linea con la satisfaccion.

Por su parte la resolucion de dudas en el Salon General se considera de alta importancia, presentando el mayor Gap.

La Sala de Prensa y Revistas presenta también un margen de mejora, sobre el que ha de incidirse para adecuar los servicios a las

expectativas de los usuarios.

Aspectos Valorados Importancia Satisfaccion GAP

14,37 |Resolucion de dudas: Sala de 2,56 2,35 -0,21
informacion bibliografica

14.32 Resolucion de du_da_s: Sala_1 de 2.47 2.27 0.20
documentacion bibliotecaria

14.33 Resolucién de dudas: Salon 2.85 2.49 036
general

14.34 Resolucion de dudas: Sala 2.64 2.42 022
Cervantes

14.35 Resolucién dg dudas: Sala de 2.60 2.29 031
Prensa y Revistas

14.36|Resolucién de dudas: Sala Goya 2,46 2,55 0,09

14.37 Resqluqon de dudas: Sala 2.18 2.15 0,03
Barbieri

14.38 Resolucién de dudas: Alcala de 2.20 211 0,09
Henares

14.31

-0,21

14.32

-0,20

mmm GAP

2,85
2,64 2.60 246
N
4 \ 2,18 220
N4
2,49 2,42 2 A 2,55
R4
2,15 2,11
14.33 14.34 14.35  14.36 14.37  14.38
0,09
0,03 0,09
-0,22
-0,36 -0,31
== |mportancia Satisfaccién
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7.- IPCS SERVICIOS Y PROCESOS TELEMATICOS

Los servicios y procesos telematicos también han sido valorados por
los usuarios presenciales, que en el proceso de encuestacion. Estos
resultados seran matizados por los obtenidos en la encuesta web.

Los atributos que presentan un mayor margen de mejora son
“Navegacion en la pagina Web” y “Adecuacion de contenidos”

14.39
14.40

14.41

14.42

14.43

14.44

Aspectos Valorados

Importancia

Satisfaccion

GAP

Navegacion en la pagina Web 2,79 2,24 -0,55
Adecuacion Contenidos Catalogo 2,82 2,26 -0,56
Adecuacion Contenidos

Metabuscador "El buscon” 2,58 221 0,37
Adecuacion de Contenidos

Biblioteca Digital 2,58 2,15 0,43
Adecuacion dg (;ontenldos 2,57 2.19 038
Hemeroteca Digital

Adecua(':lon de los contenidos 251 218 033
informativos

2,79 2,82
2,58 2,58 2,57
*—
2,24 2,26
) 2,21 215 2,19
’ ’ 4 9 ’
14.39 14.40 14.41 14.42 14.43

-0,43

-0,55 -0,56

mmm GAP =@=Importancia

Satisfaccion

2,51

2,18

14.44
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ANEXO II: ANALISIS DE LOS PRINCIPALES RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS WEB

A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS WEB

DISTRIBUCION POR EDADES

25,11% 58,90%

W 26<45 W 46<65 ™ 18<25 W >65 W <18

v La gran mayoria de los usuarios de la pagina Web son adultos con
una edad comprendida entre los 26 y los 65 afios.

v Los menores de edad tienen el acceso restringido a los servicios
presenciales, destaca el casi 3% de ellos que accede a los servicios
telematicos de la BNE.

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN SU
ORIGEN

91,32%

™ Espafia ® Europa ™ Latinoamérica

Casi la totalidad de los usuarios de la pagina Web de la BNE
residen en Espafia. La proyeccion de la BNE en paises de habla
hispana es relativamente escasa ya que, solo un 3,6% de los
encuestados reside en alguno de estos paises.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS WEB (cont.)

DISTRIBUCION DE USUARIOS
ESPANOLES POR CC.AA

18,57%

59,29%

™ Madrid W Castillay Ledn
™ Murcia H Cataluia
B Comunidad Valenciana M Galicia
H Otros
v Casi el 60% de los encuestados residen en la Comunidad de

Madrid. Este dato refuerza la fuerte relacién de la Biblioteca
Nacional de Espafia con esta region.

DISTRIBUCION DE USUARIOS SEGUN
ESTUDIOS CURSADOS

11,98%

50,69%

37,33%

™ Diplomatura / Licenciatura
W Estudio de Postgrado / Doctorado
m Estudios primarios / Bachillerato / FP

El 50% de los usuarios de la pagina Web de la Biblioteca Nacional
son diplomados o licenciados universitarios. Mientras el 37,3 %
posee ademas estudios de postgrado o de doctorado.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS WEB (cont.)

DISTRIBUCION DE USUARIOSPOR TIPO DISTRIBUCION DE USUARIOS POR
DE CARNET AMBITO DE ESTUDIO

34.76% 31,43%

56,10%
24,88%
7,62% 19,05%
7,14%
y
™ Investigador B Lector ® SDB ® Humanidades m Ciencias Sociales
_ ) m Hispanista M Ciencia y Tecnologia
M Investigador SDB M Sin carnet W Otros
v Casi un 35% de los visitantes de la pagina Web no dispone de v

La gran mayoria de los encuestados Web pertenecen a los &mbitos
de estudio de Humanidades y Ciencias Sociales, confirmando los
v Este . . . . resultados obtenidos en las encuestas presenciales.
grupo de usuarios sera analizado en profundidad puesto que
utiliza exclusivamente los servicios telematicos de la biblioteca. v

ningln carné.

Unicamente el 7,8% de los usuarios tienen como ambito de estudio
la ciencia y la tecnologia.
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS WEB (cont.)

v Los profesionales de la gestion documental (Bibliotecarios,
documentalistas y archiveros) son el colectivo que hace un uso
online mas intensivo de la Biblioteca Nacional.

DISTRIBUCION DE USUARIOS POR v Otros colectivos significativos son los profesionales de las Ciencias
COLECTIVO Sociales y Estudiantes (20% y 11% respectivamente).
v Por otro lado, destaca el pequefio porcentaje de profesionales del

mundo editorial y del libro que hacen uso de los servicios de la BNE.

31,80%

11,41% 20,05%

® Bibliotecario/documentalista/archivero
B Profesional de las Ciencias Sociales
® Estudiante
W Docente no universitario
M Profesional del mundo editorial y del libro
[ Escritor / Traductor
W Profesional del Derecho
Otros
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A) INDICADORES SIMPLES ENCUESTAS WEB (cont.)

DISTRIBUCION DE USUARIOS POR
FRECUENCIA DE USO CANAL
TELEMATICO

3,67%
13,76%

52,75%

29,82%

® A menudo

B Asiduamente, como complemento a mi actividad presencial
m Ocasionalmente

M Primera vez que accedo

v Mas del 80% de los usuarios afirma utilizar los servicios telematicos
de la BNE de manera habitual. De ellos, aproximadamente el 30%
los utiliza como complemento a su actividad presencial.

DISTRIBUCION DE USUARIOS POR
FRECUENCIA DE USO CANAL
PRESENCIAL

11,03%

46,21%

28,28%

® Sélo en periodos determinados
B Varias veces por semana

m Casi nunca

B Una o dos veces al mes

W Soélo sabados

*Esta pregunta, sélo ha estado disponible para los usuarios que han manifestado
disponer de algin carnet de la Biblioteca

Con respecto a la frecuencia de uso del canal telematico, se
observa que el canal presencial tiene un uso menos intensivo que el
telematico. Asi, los usuarios utilizan en su mayoria los servicios
presenciales Unicamente en determinados periodos.
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B) INDICADORES COMPUESTOS USUARIOS WEB

Por su interés en el estudio, se ha realizado un andlisis detallado de los
usuarios que exclusivamente hacen uso de los servicios que oferta la
Biblioteca Nacional a través de su pagina Web. Estos usuarios han
manifestado explicitamente que no disponen de ningln carnet de la
Biblioteca Nacional.

> Conocimiento, utilizacién e interés

100% ~
90% ~
80% -
70%
60% -

m Conoce y utiliza
Conoce pero no utiliza
50% - . .
20% m No conoce pero es de su interés
’ No conoce y no es de su interés
30% -+
20% -
10% -
0% -

fo 3 R g gz §g g
gE¢g 88  £3 < 58 &z g
g8z £ 83 & g8  &° 8
273 £- L *
Servicios Telematicos
v El Catélogo, la Biblioteca Digital, la Hemeroteca y el Metabuscador
son, por orden, los servicios mas conocidos y utilizados por los
usuarios.
v Por el contrario, los Servicios Culturales, Formacién de usuarios y

Publicaciones, tienen menor grado de conocimiento aunque un
porcentaje importante de los usuarios los considera de su interés.

v

El porcentaje de usuarios que conoce los servicios pero no los
utiliza es mas elevado para Formacién de usuarios y Publicaciones.

El porcentaje de usuarios que considera alguno de estos servicios
como alejado de su interés no es significativo (inferior al 5%)

@
==}
i
#

Inicio LaBNE Colecciones Servicios Actividades Catalogos Comunidad BNE

Actualidad

Destacados | ActosCulturales  Préxima Exposicién

Td”er Letras por dibujos %

— %v O¢“

Y
13 5 ¥ a o »
Dig de la Miisica

Totleir iteratura infantil: Caperucita Roja
dgbrc's Bl Las 1il ¥ Una Noches?).
ibujes =
SN

MAFA | CATALOGO | NOTICIAS | OFINE @

Losiomnsnn | Q

°I:'.Les'.._z;.d:res °E:b'.:::ec;.r::£

Catélogo ( \
BNE ‘\A

Acceso +

BIBLIOTECA DIGITAL HISPANICA

Acceso +

ML?B{{SCON

SRR
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B) INDICADORES COMPUESTOS USUARIOS WEB (Cont.)

Il Conoce y utiliza M Conoce pero no utiliza

S & & & & & e & & & & & d@&’
X Q) N Re) X > N K\
e ) é@‘& & & € & & Oy’p é\&" @”f & & F

B No conoce pero es de su interés M No conoce y no es de su interés

Prensa

Libros Modernos
Libros Antiguos v

Conoce y utiliza

v
Ephemera
N Manuscritos
0 conoce,pero €s Grabaciones Audio
de su interés v

Fotos

Grabados

Colecciones de la BNE

Las colecciones mas utilizadas via web son las de prensa,
libros modernos y libros antiguos.

Alrededor de un 25% de los usuarios exclusivamente
telematicos, manifiesta el desconocimiento e interés por
alguna de las colecciones de la biblioteca. Para algunas
colecciones, este porcentaje se eleva por encima del 30%.

El porcentaje de colecciones que no son del interés de los
usuarios es minimo (5%).
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B) INDICADORES COMPUESTOS USUARIOS WEB (Cont.)

> Caracteristicas del uso de la pagina web
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Lugar de acceso

(Pregunta con posibilidad de respuesta mltiple)

El usuario que accede exclusivamente a la pagina Web lo hace
generalmente desde el trabajo (75%) Por el contrario, el usuario que
combina el canal presencial con el teleméatico accede menos
frecuentemente desde el trabajo y mas desde la universidad. Es decir,
los usuarios que utilizan ambos canales, utilizan el telematico como
complemento de su actividad presencial.

Las ventajas que ofrece el canal telematico permiten que el 60% de los
encuestados acceda de forma habitual a los servicios de la Biblioteca
Nacional desde su propio domicilio. En este sentido, el porcentaje de
usuarios que solo accede desde un unico lugar es insignificante (menor
del 3%)
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Finalidad de la consulta

(Pregunta con posibilidad de respuesta mdiltiple)

Mas del 75% de los usuarios exclusivamente teleméticos utilizan los
servicios de la BNE con fines profesionales o de estudio. Estos fines son
complementarios para el 50% de ellos, es decir, combinan ambas
finalidades.

Por el contrario, los usuarios que utilizan exclusivamente los servicios
telematicos no acceden a dichos servicios con fines didacticos o de
ocio.

Los usuarios que combinan ambos canales de acceso (web y
presencial), se caracterizan por utilizar la BNE como la principal fuente
de estudio y no con fines profesionales.

Por ende, se puede concluir que el usuario exclusivamente web accede
fundamente para fines profesionales mientras que los usuarios que
combinan ambos canales acceden con fines de estudio.
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Los usuarios exclusivamente telematicos visualizan en la pantalla del Uso del servicio "Preguntenos”
ordenador, como destino fundamental de sus consultas (95%).

Por lo general, no suelen imprimir o almacenar en formato digital los
contenidos consultados. En los casos en los que los almacenan,
prefieren almacenarlo en los discos duros de sus ordenadores (38%).
Este porcentaje aumenta hasta el 54% cuando nos referimos
exclusivamente al colectivo investigador.

Solamente el 35% de los usuarios utilizan el servicio “Preguntenos”.
Este porcentaje se eleva al 45% si consideramos los usuarios que
hacen uso de ambos canales (presencial y telematico). Los usuarios de
este servicio lo valoran con un 2,23 sobre 3 (excelencia).
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> Preferencias de los usuarios
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Los principales contenidos deseados por los usuarios encuestados son:
Revistas (60%), Plataformas formativas (40%), RSS, Visitas Virtuales,
Guias, Foros y Tienda Virtual.

En sentido contrario, destaca el escaso interés mostrado en los contenidos
propuestos como: Servicios de referencia a empresas, Alta movil y
Encuestas en linea.

Formatos Deseados
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Las preferencias de formato de los contenidos estan bastante definidas.
Cuando se trata de texto, la gran mayoria de los usuarios elige como
formato el PDF mientras que, si se trata de imagenes, los usuarios eligen el
formato JPG.

No existe una predileccion por los contenidos en video o multimedia. Sélo el

33% de los encuestados elige el formato AVI para la difusién de contenidos
mientras que el 4% elige el formato Flash.
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