I K Biblioteca
de Catalunva

Servei d'Accés i Obtenciéo de Documents

Avaluacié del grau de compliment de la Carta de ser  veis

Presentacio:

La Biblioteca de Catalunya presenta els resultats de grau de compliment de la
Carta de serveis corresponents a I'any 2008. Aquesta avaluacié es compara
amb la realitzada durant I'any 2007 per tal de mesurar el desenvolupament dels
serveis i detectar els aspectes que puguin millorar-se o que requereixen accions
especifiques.

A més a més de l'avaluacié d'indicadors s’han fet les enquestes anuals als
usuaris i s’han estudiat les diferents queixes o0 suggeriments que han pogut
adrecar els lectors a la Direcci6 de la BC o al personal dels diferents taulells.
Amb tota aquesta informacio s’analitzen els resultats dels serveis als usuaris i
les possibles mesures correctives a aplicar.

Metodologia:
Dels compromisos establerts a la Carta de Serveis n’hi ha que s’han pogut

avaluar partint de totes les dades exhaustives d'un periode de temps, i n’hi ha
que s’ha seguit la tecnica del mostreig.

Resum dels resultats
En general es constata un resultat satisfactori amb una tendéncia a la millora.

Compromis compliment 2007 compliment 2008
Informacié immediata sobre accés, fons o serveis 100% 100%
Atendre al moment les consultes sobre els fons 100% 100%
Contestar les preguntes rebudes per escrit en 3 dies | 100% 100%

habils, per casos de més complexitat avisar 'usuari i
respondre en un maxim de 15 dies

Consulta de documents (30 minuts per a diposits de | 72% (promig de tots els 80% (promig de tots els
BC-Hospital; 40 minuts per a BC-Hospital-reserva; diposits) diposits)

48 hores per documents de dip0Osits externs

Fer les reproduccions de forma immediata fins a un 100 % (paper) 100% (paper)

limit de 20 unitats (fotocOpies, escaners, imatges 100 % digital fins a 20 u. 100% digital fins a 20 u.

digitals). Maxim 48 hores.
Per a casos de més unitats, atencié en funcié de les | 88 % digital més de 20 u. | 44% digital fins a 15 dies i

comandes. Maxim 15 dies. 56% digital >15 dies
Informar i comunicar un pressupost en un maxim de | 76% 100%

3 dies. Avisar els usuaris en casos de peticions

laborioses.

Enviar les reproduccions en un maxim de 15 dies un | Sense indicadors 88%

cop rebut el pagament. Informar als usuaris en
casos de peticions especials

Tramitar les peticions de préstec interbibliotecari en 85% 92%

3 dies habils. Informar de les incidéncies als usuaris.

Calendari i actes. Informar als usuaris en un termini Sense indicadors Sense indicadors
de 15 dies.

Queixes i reclamacions: Respondre en un termini de | 47% 80%

3 dies

Promig de grau d’execucié 84,63% 86,67%
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INDICADORS DE LA CARTA DE SERVEIS

- Accés:
“Donar informacio immediata sobre I'accés, la consulta de fons i de serveis que
ofereix la Biblioteca de Catalunya”

Carnets i passis expedits fins al 30 de novembre: 6.327

Promig de carnets expedits al dia: 23

Altres consultes ateses a taulell: sense indicadors

Hores d’expedicid: 10 h. i 30 m. (dill.-div.) 4 h. i 30 m. (dissabtes)
Temps d’espera: El promig d’atencié a cada usuari és de cinc minuts.
Cues, queixes: El promig de temps d’espera no supera els deu minuts.

Accio de millora:

Remodelacio de la zona d’accés. S’ha remodelat la recepcio, i s’ha fet un taulell
nou d’acollida.

Des del dia 2 de novembre es disposa de dues estacions per expedir carnets.
Aquest equipament duplica les possibilitats de donar atencié immediata i resol
les breus esperes que es poguessin generar (per ex. un grup quan acaba una
visita i la majoria sol-liciten el carnet)

El temps d’espera a la resta de taulells tampoc supera els deu minuts, en
general I'atencio és immediata a tots els serveis i no es formen cues.

- Informacidé bibliografica presencial:
“Atendre al moment les consultes sobre el fons de la Biblioteca de Catalunya”

Consultes bibliografiques ateses presencialment o telefonicament fins al 30 de
novembre: 13.983

Hores de servei: 11 hores diaries (dill a div) i 5 hores (dissabtes)

Cues, queixes: Atencio immediata. No hi ha cues, en moments de coincidencia
de diverses persones, el promig maxim de temps d’espera és de cinc minuts.
Nivell de resoluci6 de les consultes:

97% respostes positives

1,2% respostes negatives (no s’ha pogut resoldre ni reorientar)

1% respostes amb éxit ('usuari ha manifestat un gran satisfaccio)

0,1% queixes
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Sala general i de reserva
Consultes bibliografiques. 2008 (gener-novembre)

17130 154

13.628
O Resposta positiva B Resposta negativa
O Resposta exitosa O Queixes i reclamacions

-Informacié bibliografica per escrit:

“Contestar les preguntes rebudes per escrit en tres dies habils. Les consultes
més complicades es resoldran en quinze dies, previ avis a l'usuari de I'estat de
la seva consulta”

S’han respost un total de 642 preguntes per correu electronic, fax o carta des de
gener fins al 30 de novembre de 2008.

Termini informacié per escrit

@ 1 dia B 2-3 dies B més de 3 dies
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- Temps d’espera de documents de diposit :

« Servir els documents dels diposits de la seu del carrer Hospital en un maxim
de 30 minuts si sén del fons general i 40 m. si son de reserva . Servir en 48
h. les peticions de documents d’altres diposits. »

S’ha efectuat un test de temps de servei durant el periode corresponent a 14-
31/10/07 i el resultat ha estat el seguent :

DIPOSIT GENERAL- HOSPITAL

Temps espera documents
Sala General
45%
3%

@<15m.
6% m16-30 m.
031-45m.
W 46-60 m.

9% |>60m.

37%

DIPOSIT DE RESERVA- CONSULTA SALA DE RESERVA(termin i Carta de
Serveis: 40 minuts)

Temps d'espera documents - Sala de Reserva

0% 61%

0O <15 minuts @ 16-30 minuts O 30-40 minuts @ 41-60 minuts @ > d'una hora
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Peticions a diposits externs (termini Carta de Serv  eis 48 hores)

Hospitalet (mostra 14-31 d’octubre):

Temps d'espera documents L'Hospitalet

| Menys de 24 hores
B Menys de 48 hores
0O Més de 48 hores

100%

Edifici Villarroel:

Temps espera documents Villarroel

17%

@ Dintre de 48 hores

B Més de 48 hores.
837

Compliment del termini de lliurament des de diposits externs en un grau molt
elevat
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— REPRODUCCIONS

“Servir les reproduccions de fotocopies, fotocopies d’escaner i imatges digitals
al moment, sempre que les sol-licituds siguin inferiors a 20 reproduccions,
sense trigar en cap cas més de 48 hores. En cas de peticions de més unitats
s’atendra en la mesura possible.

Per a les reproduccions immediates s’ha fet una mostra d’'una quinzena (3-17
de novembre). Per als encarrecs de reproduccions digitals s’ha valorat una
mostra (tot el mes d’octubre).

Reproducci6 en paper
Inmediata

@ Al moment

m 100%

(Encarrecs paper: maxim 48 h.) Compliment 100%

Reproduccié en paper
Encarrecs

15% 71%

@ Mateix dia
24 h.
m48 h.
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Reproduccio digital immediata (termini maxim 48 h.: Compliment: 100%)

Reproducci6 digital
inmediata

10%

90%

@ Almoment @ 48 h.

Reproduccio digital per encarrec

Reproduccit digital
Encarrecs

0%

5%

56%

| Mateix dia B 24 h. B 48 h. 0 < 5 diies B 6-10 dlies M > 15 dies |

S’observa un augment del temps de lliurament de les comandes digitals quan
son superiors a 20 unitats. Es constata també un augment de les comandes:

2006: 26.622 unitats
2007: 39.709 unitats
2008: 42.114 unitats
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- Tramits i facturacio:

“Informar i comunicar un pressupost de reproduccié en un maxim de 3 dies. En
casos de peticions més laborioses s’avisara 'usuari”

Mostreig d’'un mes (14 d’octubre-14 de novembre). Total de: 294 peticions.

A totes consta comunicacié amb l'usuari.

Compliments terminis

B Compliment de terminis establerts @ Peticions més laborioses
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- Tramesa de les reproduccions

“Enviar les reproduccions en un maxim de 15 dies un cop rebut el pagament.
De les peticions especials que requereixin més temps se n'informara a l'usuari.

Sobre 294 peticions:

La casuistica del retard i lliurament és diversa, el més frequent és: dificultat
d’identificacié del material, manca d’alguna dada del sol-licitant, comandes de
reproduccio de materials audiovisuals o digitals.

Aquestes dades corresponen a la data d’arribada de la comanda, de manera
gue els resultats son millors del previst per la Carta de Serveis.

Tramesa de Reproduccions

| Fins a 15 dies @ Entre 16 i 30 dies
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- Tramitacions de préstec interbibliotecari

“Tramitar les peticions de préstec interbibliotecari en 3 dies habils i informar de
les incidéncies als usuaris.”

Sobre 320 comandes

Tramitacions comandes Pl

8%

B Fins a 3 dies O 4-7 dies

- Activitats

“Informar del calendari i dels actes de la Biblioteca amb un minim de quinze
dies”

S’informa amb antelacié, pero hi ha hagut avisos fets durant la mateixa
setmana.
No es disposa de dades detallades d’aquest punt.
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- Respostes queixes i suggeriments
“Contestar les queixes i suggeriments en un termini maxim de 3 dies »

Queixes per escrit rebudes fins el 31 de novembre: 29

Queixes rebudes a la bustia de la BC

17%

80%

H de 0-3 dies B més de 3 dies O sense resposta

- Conclusio :

El promig de grau de compliment dels compromisos adquirits a la Carta de
Serveis és d'un 86,67% (quasi un 87%). Es detecta una millora respecte a I'any
anterior. Tot i aixi es continuara recollint indicadors i aplicant les millores que
siguin necessaries pel correcte desenvolupament dels serveis.

- Dades sobre I'avaluacio:

Treball elaborat per I'equip del Servei d’Accés i Obtencié de Documents
Responsable del Servei: Naria Altarriba

Data de finalitzacio de I'avaluacio de la Carta de Serveis: 19 de desembre de
2008

Podeu fer arribar qualsevol aportacié a: info@bnc.cat
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