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PRESENTACIO:

Com cada any la Biblioteca de Catalunya presenta els resultats de grau de
compliment de la Carta de serveis. Aquesta avaluaci6 es compara amb les
realitzades durant els anys 2007-2010 per valorar quins ambits requereixen
millores especifiques.

Aquests resultats es complementen amb les dades dels resultats de les
enquestes, de les entrevistes (eina introduida aquest any) i de les queixes.

Es tracta d’instruments d’informacié molt valuosos quant als resultats dels
serveis als usuaris i les possibles mesures correctives a aplicar.

Al llarg de 2010 s’ha consolidat I'Gs i la gestio del programa de peticio de
documents, estrenat el 5 de desembre de 2009, aixi com I'is de peticio de
reproduccions en format digital a través de I'escaner de sala, fet que
descarrega la quantitat de reproduccions que caldria assumir des de la unitat de
Digitalitzacié i dona un servei digital immediat als usuaris.

METODOLOGIA:

Se segueix la mateixa metodologia d’avaluacié dels anys anteriors, en alguns
casos es disposa de totes les dades exhaustives i en altres casos es parteix
d’'un ampli mostreig.

Per tal de disposar de més elements de valoracié s’han fet entrevistes als
usuaris durant el mes de novembre, que han de servir per ponderar i analitzar
els resultats de tots els elements d’avaluacio en general.
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RESUM DELS RESULTATS

Compromis

2007

2008

2009

2010

Informacié immediata
sobre accés, fons o
serveis

100%

100%

100%

100%

Atendre al moment les
consultes sobre els fons

100%

100%

100%

100%

Contestar les preguntes
rebudes per escriten 3
dies habils, per casos de
més complexitat avisar
I'usuari i respondre en un
maxim de 15 dies

100%

100%

96%

98%

Consulta de documents
(30 minuts per a diposits
de BC-Hospital; 40 minuts
per a BC-Hospital-
reserva; 48 hores per
documents de diposits
externs

72% (promig de
tots els diposits)

80% (promig de
tots els dipdsits)

62% (promig de
tots els diposits)**

**Nou programa

48%

Fer les reproduccions de
forma immediata fins a un
limit de 20 unitats
(fotocopies, escaners,
imatges digitals). Maxim
48 hores.

Per a casos de més
unitats, atencié en funcié
de les comandes. Maxim
15 dies.

100 % (paper)
100 % digital
fins a 20 u.

88 % digital
més de 20 u.

100% (paper)
100% digital fins a
20 u.

44% digital fins a
15 dies i 56%
digital >15 dies

100% paper
100% digital

100% encarrecs
/paper i digital

100% paper
97% digital

100% paper
83% digital

Informar i comunicar un
pressupost en un maxim
de 3 dies. Avisar els
usuaris en casos de
peticions laborioses.

76%

100%

100%

90 %

Enviar les reproduccions
en un maxim de 15 dies
un cop rebut el pagament.
Informar als usuaris en
casos de peticions
especials

Sense
indicadors

88%

97%

100%

Tramitar les peticions de
préstec interbibliotecari en
3 dies habils. Informar de
les incidéncies als
usuaris.

85%

92%

92%

81%

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

Sense
indicadors

Sense indicadors

Sense indicadors

Sense
indicadors

Queixes i reclamacions:
Respondre en un termini
de 3 dies

47%

80%

81%

54%

Promig de grau
d’execucio

84,63%

86,67%

93%

87%
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Respecte als anys anteriors es detecta una davallada en punts en relacio a les
expectatives, fet que s’haura de revisar.

Grau d'acompliment de la Carta de Serveis al
llarg dels anys 2007-2010
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INDICADORS DETALLATS DE LA CARTA DE SERVEIS

1. Accés

“Donar informacio immediata sobre l’accés, la consulta de fons i de serveis que ofereix
la Biblioteca de Catalunya”

Carnets i passis expedits 2 de gener-31 d’octubre de 2010: 5.746
Promig de carnets expedits al dia: 22

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.
No es detecten ni cues ni queixes.

e Accié de millora

El sistema de control d’accés funciona amb normalitat i no es detecten gaires
anomalies. Un parell de vegades l'any s’han de canviar els films que
protegeixen els vidres del dispositiu d’accés, ja que es desgasten i dificulten la
lectura dels codis de barres dels carnets de lector.

2. Informacié bibliografica
“Atendre al moment les consultes sobre el fons de la Biblioteca de Catalunya”

Consultes bibliografiques ateses presencialment o telefonicament fins al 31
d’octubre: 13.427

Positives: 13.336

Negatives: 18

Exitoses: 73

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 resolucié de les consultes:

99% respostes positives

0,1% respostes negatives (no s’ha pogut resoldre ni reorientar)
0,5% respostes exitoses
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Sala General i de Reserva. Consultes
bibliografiques 2010 (gener-octubre)

0% 1%

N/

0%

M Respostes positives
4 Respostes negatives
M Respostes exitoses

M Queixes

99%

El resultat es manté en la linia dels anys anteriors i es constata una
consolidacio dels resultats.

3. Informacio 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 [ 'usuari de [’estat de la seva
consulta”

S’han respost un total de 590 preguntes a través del programa QuestionPoint, o
bé per correu electronic, fax o carta des de gener fins al 31 d’octubre de 2010.
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Grafic Informacié per escrit — Grau de compliment (termini 3 dies)

2010. Terminis de Resposta. Informacions per
escrit.

30:5%
15; 2%

140; 24%

M ]dia
4 2-3 dies
| 3-15dies

M sense dades

405; 69%

** Consta correu de comunicacié amb l'usuari en el cas de les respostes de més
de tres dies.
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4. 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 son del fons general i 40 m. si son de reserva. Servir en 48 h. les peticions de
documents d’altres diposits. »

S’ha analitzar al detall una mostra de peticions fetes entre el 17 i el 29 d’octubre
de 2010. La mostra recull 1854 peticions en total.
El servei de peticié automatic es déna per consolidat.

2010. Diposit General i Biblioteques
Teécniques
138:11%

489;338%

M Servides dins el termini
i Servides entre 31-60 minuts

B Servides + de 60 minuts

—

661;51%

2010. Diposit de Reserva i DR Gardunya

M Servides dins el termini
105: 23% i Servides entre 41-60 minuts

H Servides + de 60 minuts

295;64%
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2010. Grau de compliment. Edifici Hospital

965;55%

784;45%

® Servides dins els terminis

H Fora dels terminis

2010. Grau de compliment del temps de
servei: Edificis Externs

0; 0%

H Servides dins el termini:

H Més de 48 hores:

\_105; 100%
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* Resolucio d’incidéncies

2010. Diposit General i Biblioteques
Tecniques (Revisades)

16;11%

H Servidesdins el termini
Servides entre 31-60 minuts

H Servides + de 60 minuts

2010. Diposit de Reserva i DR Gardunya
(Revisades)
6; 15%_.__“_‘
M Servides dins el termini
M Servides entre 41-60 minuts
H Servides+ de 60 minuts
9:23%
24:62%
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2010. Diposits Externs i GEPA (Revisades)

0; 0%

W Servides dins el termini

Servides fora el termini

24;100%

» Percentatge de peticions amb incidencies

2010. Percentatge de peticions revisades

214;12%

H Sense incidéncies

4 Peticions revisades

\_ 1640; 88%
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2010. Temps d'espera (Peticions i Termini)

899;48%

H Dinstermini

B Demora

965;52%

+ Consideracions

El temps de servei anunciat es compleix en un 48%. Respecte al promig del
62% de I'any 2009 es detecta una diferéncia de punts. Tot i aixi els usuaris tant
a les enquestes com a les entrevistes de 2010 no mostren queixes. La
implementacio del programa de peticio dels documents a través de la web ha
servit per tal que els usuaris es puguin organitzar les consultes puguin estalviar
temps d’espera.

Tot i aixi potser arran d’aquests resultats caldria revisar els procediments
interns per decidir si cal adequar els indicadors de la carta de serveis.

Generalitat de Catalunya 1 1
Departament de Cultura
i Mitjans de Comunicacio



I '{‘ EI; Lhéztt:liﬂnyﬂ

Servei d'Accés i Obtenciéo de Documents

5. 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 (3-15
de novembre). Per als encarrecs de reproduccions digitals s’ha valorat una
mostra entre els mesos de setembre i octubre.

2010. Reproduccionsimmediates per tipus de
suport. Totes s'han lliurat dins els terminis

3704;89%

M Paper
M Digital
m CD-DVD (Sonor A-V)

444;11%
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2010. Reproduccio digital per encarrec. (Imatges)
2766;40%
M 5-15dies
M 15a 30dies
® +de 30 dies
1966; 29%
2110;31% |
2010. Reproduccio digital per encarrec.
(Comandes)
__-20;83%
1;4% ™ 5-15 dies
M 15a 30dies
M +de 30 dies
3; 13%/

** 20 comandes han estat lliurades dins els terminis. 3 comandes han estat
lliurades dins un marge de 30 dies (sumaven1966 imatges) i una ha estat una
comanda especial de pergamins que sumava 2110 imatges.
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6. Tramits i facturacio:

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

Mostreig d’'un mes (1-31 d’octubre 2010). Total de: 233 peticions.
Han requerit pressupost: 20

2010. Temps per informar i comunicar
un pressupost: termini 3 dies. Avis en
cas de peticions més laborioses.

18;90%

™~

M Finsa 3 dies

A Entre 3 14 dies

N\ 2;10%

S’observa una millora respecte I'any anterior.

6.2. “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 233 peticions, han requerit pressupost 20. S’han enviat totes les
reproduccions en el termini maxim de 15 dies un cop rebut el pagament
El 100% estan dins els terminis establerts.
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2010. Tramesa de reproduccions un cop
rebut el pagament. Termini: 15 dies.

HMFinsa 1Edes

Ent-e 160 30 dies

£0; 100

7. Tramitacions de préstec interbibliotecari

“Tramitar les peticions de préstec interbibliotecari en 3 dies habils i informar de les
incidencies als usuaris.”
Sobre 233 comandes

2010. Tramitacions de Préstec
Interbibliotecari. Termini: 3 dies

108; 36%

M Finsa 3 dies
M [Més de 3 dies

194; 64%
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8. Activitats

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

Es constata que s’informa amb antelacié de totes les modificacions horaries i
actes previstos tot i que no es disposa de dades detallades d’aquest punt.
Es proposa de treure’l de la Carta de serveis.

9. Respostes queixes i suggeriments

“Contestar les queixes i suggeriments en un termini maxim de 3 dies »

Fins al 31 d'octubre de 2010 s’han rebut 11 queixes, de les quals se n’han
respost 6 dins el termini i cinc s’han respost més enlla de tres dies.

2010. Temps de resposta a queixes i
reclamacions

M Dins el termini

M Fora el termini

Nuria Altarriba
Cap del Servei d’Accés i Obtencié de Documents
20 de desembre de 2010
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