Biblioteca

DEPARTAMENTAL

RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

Presentacion

En cumplimiento del interés de la Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero
de conocer la percepcién de los usuarios sobre sus servicios, con el fin de
incorporar acciones de mejora, y como parte del plan de accién y del
componente de Servicio al Ciudadano en el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestidn (MIPG), se realizd la recoleccion de informacién mediante la Encuesta
de Satisfaccion del Usuario durante el segundo semestre del afio 2024.

La encuesta se llevé a cabo en dos modalidades: formato electrdénico a través
de un formulario Google institucional y en formato fisico, que fue distribuido en
los diferentes espacios de la Biblioteca durante los meses de julio a noviembre
de 2024. Para ambas modalidades, las respuestas fueron cargadas a la
plataforma de Google Forms, tomando como base el formato fisico existente con
cédigo F01-04-M, version 1 del 30/07/2024.

Composicion de la encuesta

La encuesta esta conformada por los siguientes elementos:

1. Direccién de correo electrénico

2. Rango de edad

3. ¢A cual servicio de la Biblioteca Departamental usted accedid? ¢A través de
gué medio(s) recibe informacién de la Biblioteca?

4. Si una de sus respuestas fue "Consulta bibliografica e investigacidon
presencial" por favor responder las siguientes preguntas

5. ¢Donde realizé la consulta?
6. ¢Encontrd la referencia/libro que buscaba?
7. ¢Cémo califica el tramite de préstamo externo?

8. ¢Como se sintid en su visita en relacion con los servicios de la Biblioteca?
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9. Basado en la respuesta de la pregunta anterior {Le gustaria comentar sus
razones?

10..Qué le gustaria encontrar la préxima vez que visite la Biblioteca?

11..Cémo califica lo siguiente? (Amabilidad y empatia del personal técnico,
amabilidad y empatia del personal administrativo, amabilidad y empatia del
personal de seguridad, punto de informacion, casilleros, Salas y auditorios,
seguridad en las instalaciones, caja (para pagos), areas comunes (Bafios,
pasillos, plazoleta), Parqueadero.)

12.¢Como califica los siguientes recursos tecnoldgicos? (Catdlogo en linea,
biblioteca digital, reserva de libros, renovacién de libros virtual)

13.¢Como mejoraria la atencion recibida?

14.¢(Tiene alguna sugerencia o comentario para la Biblioteca Departamental
Jorge Garcés Borrero?

15.¢A través de qué medio(s) recibe informacion de la Biblioteca Departamental
Jorge Garcés Borrero?

16.¢éDesearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronico?

17.De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccion de Datos y
normas que la reglamenten, autoriza como Titular de los datos al diligenciar este
formulario ACEPTA que éstos sean incorporados en una base de datos
responsabilidad de la BIBLIOTECA DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO,
siendo tratados con la politica de proteccion de datos de la entidad, que se puede
consultar en la pagina web.

Resultados generales

El formulario fue contestado 205 veces, de las cuales fueran diligenciadass por
usuarios de manera presencial en la Biblioteca Departamental en espacios como
salas de lectura, auditorios y hall.
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RESULTADOS POR PREGUNTA

Rango de Edad

La mayor parte de los participantes se concentrdé en tres grupos de edad: el
26.83% de los encuestados tiene entre 26 y 39 afios, seguido por un 27.80%
gue se encuentra entre los 56 afios 0 mas, y un 21.95% de personas de 40 a 55
afos. En cuarto lugar, se encuentra el grupo de 19 a 25 afos con un 17.07%, y
finalmente, los grupos de 13 a 18 afios con un 6.34%, y menores de 12 afios
con un 0%.

RANGO DE EDAD

0.00% 6.34%
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Grafico No. 1. Rango de edad de usuarios que respondieron la encuesta. Segundo
semestre de 2024.
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Historico Rango de edad
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Grafico No. 2. Rango de edad de usuarios que respondieron la encuesta. Primer
entre el segundo semestre de 2020 y el segundo semestre de 2024.

¢A cual servicio de la Biblioteca Departamental ha accedido?

Esta pregunta permitié respuestas multiples, con las siguientes opciones:
Consulta bibliografica e investigacion presencial, Préstamo externo de libros,
Sala Hellen Keller y actividades para personas con discapacidad, Visitas guiadas,
Actividades de promocién de lectura y escritura, Actividades de promocién de
ciencia y cultura (Observatorio, lanzamientos de libros, actividades culturales,
semillero, astronomia, cine, etc.), Préstamo o alquiler de espacios, Coleccidén de
libros antiguos, Museo MIVO, y Otro.

En la encuesta del segundo semestre de 2024, los resultados mostraron los
siguientes porcentajes de acceso a los servicios de la Biblioteca:

La opcion "Consulta bibliografica e investigacion presencial" se mantuvo como
uno de los servicios mas utilizados, con un 51.28% de las respuestas,
alcanzando un total de 160 menciones. El "Préstamo externo de libros" mostro
una disminucion, registrando un 2.88% (9 respuestas). La "Sala Hellen Keller y
actividades para personas con discapacidad" obtuvo un 1.92% (6 respuestas).

Por otro lado, las "Visitas guiadas" alcanzaron un 3.21% (10 respuestas),
mientras que las "Actividades de promocidn de lectura y escritura" llegaron al
4.49% (14 respuestas). Las "Actividades de promocién de ciencia y cultura",
que incluyen actividades como el observatorio, lanzamientos de libros y otras
actividades culturales, representaron el 6.41% (20 respuestas).
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El "Préstamo o alquiler de espacios" fue otro servicio destacado, con un 13.78%
(43 respuestas). En cuanto a la "Coleccién de libros antiguos", hubo una
participacion del 1.28% (4 respuestas), mientras que el "Museo MIVO" obtuvo
un 5.13% (16 respuestas). Finalmente, la categoria "Otro" acumulé un 9.62%
(30 respuestas)
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Grafico No. 3 Servicio de la Biblioteca Departamental a los cuales han accedido. Segundo
semestre de 2024.

Historico Servicios
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Grafico No. 4. Comparacion de Servicios usados entre el primer semestre de 2022,
segundo semestre de 2022, primer semestre de 2023, segundo semestre de 2023 y
primer semestre de 2024 y segundo semestre del 2024
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Si sefalo otro, indique cual.

Un total de 30 respuestas fueron categorizadas como "Otro", y las opciones
mencionadas fueron las siguientes: Hall con 12 respuestas, Domo con 6
respuestas, Sala referencia con 4 respuestas, Sala juvenil con 2 respuestas, y
finalmente Domos, Taller de lectura Cura, La lectura cura, y Por capacitacién a
personas con discapacidad, cada uno con 1 respuesta.

Si una de sus respuestas fue "Consulta bibliografica e investigacion
presencial” por favor responder las siguientes preguntas:

En este apartado se registraron los siguientes resultados:

Se presentaron varias opciones para seleccionar las categorias de las consultas
bibliograficas, entre ellas: Coleccidén general, sala infantil, sala de literatura, sala
juvenil, sala Valle del Cauca, hemeroteca, coleccién de libros antiguos vy
coleccion de referencia.

La Coleccion general fue la mas solicitada, con un 16.53% de las respuestas (41
respuestas), seguida de la sala de literatura con un 27.42% (68 respuestas). En
tercer lugar, se ubico la sala Valle del Cauca con 19.35% (48 respuestas),
mientras que la sala infantil y la hemeroteca ocuparon el cuarto y quinto lugar,
con un 12.90% (32 respuestas) y 9.68% (24 respuestas), respectivamente. Por
ultimo, la coleccidn de referencia recibié un 4.03% (10 respuestas), y tanto la
sala juvenil como la coleccién de libros antiguos registraron un 0.40% (1
respuesta) cada una.

Historico Servicios
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Grafico No. 5. Consulta bibliografica e investigacion presencial.
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éEncontro la referencia/libro que buscaba?

Entre las 164 personas que realizaron consulta bibliografica e investigacién
presencial, el 62.2% (102 personas) indicé que si encontraron la referencia o
libro que buscaban, mientras que el 37.8% (62 personas) no lo lograron.

éComo califica el tramite de préstamo externo?

A las personas que accedieron al servicio de préstamo externo se les consulté
sobre su percepcion del servicio prestado. De acuerdo con los resultados del
segundo semestre de 2024, el 31.16% (43 personas) indicé estar muy
satisfecho con el servicio, seguido por un 34.06% (47 personas) que se
considerd satisfecho. Un 33.33% (46 personas) adoptd una posicién neutral
respecto al tramite, mientras que un 1.45% (2 personas) manifestd estar
insatisfecho, y el 0% no indicé estar muy insatisfecho.

PRESTAMO EXTERNO

B MUY SATISFECHO M SATISFECHO m NEUTRAL & INSATISFECHO B MUY INSATISFECHO

Grafico No. 7. Calificacion del tramite de préstamo externo.

éCoOmo se sintio en su visita en relacion con los servicios de la
Biblioteca?

De acuerdo con los resultados del segundo semestre de 2024, el 45.85% de los
encuestados se sintid muy satisfecho con los servicios de la Biblioteca, mientras
gue un 47.32% se declard satisfecho. Un 5.37% adoptd una posicion neutral.
Solo el 0.98% manifestd estar insatisfecho, y el 0.49% expresd estar muy
insatisfecho.
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COMO SE SINTIO EN SU VISITA EN RELACION CON LOS
SERVICIOS DE LA bBIBLIOTECA

0.98% 0.49%

5.37%

= MUY SATISFECHO = SATISFECHO NEUTRAL INSATISFECHO = MUY INSATISFECHO
Grafico No. 8. Calificacion en relacién con los servicios prestados de la Biblioteca.

Basado en la respuesta de la pregunta anterior éLe gustaria comentar
sus razones?

Las respuestas mas recurrentes fueron las siguientes:

e Los auditorios son buenos; tienen buena proyeccion de video, buen
audio y buena iluminacion.

e El ambiente es muy agradable y muy bueno el punto de informacion.
e Es un sitio agradable, bien equipado y son muy atentos.
e Porque me permite conocer mas textos.

e El ambiente es muy agradable y cémodo.

e Me ayuda a adquirir mas conocimiento.

e La sala infantil me ayuda a estar con mi hijo y aprender.
e Me gusta el silencio, hay mucha variedad de libros.

e Me gusta porque se encuentran todos los libros.

e La tranquilidad que ofrece el lugar.

e Es un ambiente tranquilo, comodo y agradable.

e El servicio es muy bueno.

e Siempre muy amables.

e Porque es un lugar con aire acondicionado, amplio, tiene computadores
y he realizado tres cursos de sistemas.
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e Porque puedo usar los computadores.

e Porque es un espacio agradable para leer y es tranquila.
e Es tranquila y los guardas formales.
e Muy satisfecha porque las personas son amables.

e Es un sitio muy agradable para los nifios, me gustaria muchas mas
programaciones como la hora del cuento.

e Las personas son muy amables, el espacio esta limpio.

e Son muy atentos, puntuales en la hora del cuento; ademas son
pendientes en la entidad para ayudar.

e Buena atencién al usuario que los computadores estén en mejor
condicion.

e Muy a gusto, es usuario frecuente. Puede trabajar y leer. Le gustan los
espacios musicales de los martes.

e El servicio es bueno y encuentra lo que busca.

e Encuentro libros que no encuentro en otras partes o que ya no estan en
circulacion.

e Me siento cdmoda y tranquila para leer.

e Porque encuentro los textos de pintura y museo que busco.
e Es un lugar tranquilo donde puedo buscar libros para leer.
e Tiene un excelente servicio.

e Encuentro lo que busco y disfruto la oferta que brindan (cine,
observatorio, etc.).

e Me gusta, el espacio es tranquilo, la gente es chévere.
e Porque solucionan las situaciones, nos guian y nos dieron la informacién.

e Porque no es algo que sea muy chévere, muy mal el parqueo, para
motos pequefio y para carros llenos.

e Es un lugar acogedor, central y se adapta a las necesidades. La gente
tiene disposicion de atencion.

e Porque los operadores estan pendientes en la atencion.

e El servicio es bueno, utilizo computadores y periodicos.
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Porgue me gusta la investigaciéon, me gustan los talleres que hacen.
Porque me gusta leer.
Porque me gusta mucho leer, estoy muy agradecido con los servicios.

Sus funciones estan bien, las exposiciones son entretenidas y es un
buen espacio para trabajar.

El ambiente de la biblioteca es tranquilo, las instalaciones muy
funcionales y los funcionarios muy atentos.

Que los libros que busco casi nunca estan en sala, siempre dicen que
estan prestados.

Buscaron mi libro en el menor tiempo posible y son muy amables.
Porque dan bases para el conocimiento.
Me gusté mucho, todo estd muy bien.

Encontré la informacién que buscaba y los trabajadores son muy
sociables.

Los bibliotecarios me indicaron las secciones donde estaban los libros
que necesitaba.

Me llena las expectativas a la hora de consultar.
Muy didactica la biblioteca para nifios y adultos.
Nos parecid el espacio agradable.

Tengo buena concentracién sin ruido.

£Qué le gustaria encontrar la proxima vez que visite la Biblioteca?

Las respuestas mas comunes fueron las siguientes:

Mejoras en la conectividad y tecnologia: Mejor internet, computadoras
actualizadas, mas acceso a conectores y wifi, y mejorar los
computadores que estan desactualizados y lentos.

Mejoras en la comodidad y el ambiente: Mas poltronas coémodas, sillas
tipo puff, mejorar el aire acondicionado, y mayor seguridad en la parte
externa.

Mejoras en la cafeteria y servicios de comida: Mejorar la oferta de la
cafeteria, ofrecer mas productos saludables y de calidad, y mejorar los
precios de la maquina de alimentos.
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e Mejoras en la senalizacion y organizacion: Mas seiales indicativas en los
estantes para identificar la categoria de los libros, mejor sefializacién en
general y para la biblioteca infantil, y mejorar la sefializacién en los
auditorios.

e Mas actividades culturales y eventos: Realizar mas exposiciones, ciclos
de cine, eventos culturales, y actividades para adultos, como tertulias
literarias, talleres de escritura y manualidades, y clases de inglés.

e Espacios y servicios para nifios: Mejorar la sala infantil con mas textos
para adultos, ofrecer mas actividades y juegos para nifios, y tener un
espacio mas amplio para bebés.

e Mejoras en el parqueadero: Reduccidén de costos en el parqueadero,
ofrecer tarifas especiales para usuarios frecuentes y la posibilidad de
acceso mas econdmico.

e Mayor accesibilidad y comodidad: Aumentar el nimero de enchufes,
ofrecer una rampa de acceso para personas discapacitadas, y permitir el
ingreso de perritos.

e Mejorar el horario y accesibilidad: Ampliar los horarios de apertura,
permitir el acceso durante festivos, y dar acceso después de las 6:00
pm.

e Servicios adicionales: Tener un servicio de restaurante, ofrecer mas
actividades para los nifios, y proporcionar mas ejemplares de los libros
en la hemeroteca.

éComo califica lo siguiente?

En esta pregunta se buscd detallar la percepcién de los usuarios sobre diversos
items especificos utilizando las categorias: excelente, bueno, regular, malo y no
interactud. Los items evaluados fueron:

Amabilidad y empatia del personal técnico
Amabilidad y empatia del personal administrativo
Amabilidad y empatia del personal de seguridad
Punto de informacién

Casilleros

Salas y auditorios

Seguridad en las instalaciones

Caja (para pagos)

Areas comunes (bafios, pasillos, plazoleta)
Parqueadero
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Jorge Barcés Berrero - Valie del Covca

Amabilidad y empatia del personal técnico
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Seguridad en las instalaciones
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Grafico No. 9 al 19. Calificacion de los servicios de la Biblioteca segundo semestre de 2024.

éComo califica los siguientes recursos tecnologicos?

Para los servicios y recursos tecnologicos también se quiso saber la percepcion
que tienen los usuarios y visitantes a la bliblioteca sobre estos elementos
teniendo unas calificaciones de excelente, bueno, regular, malo y ninteractué
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RESERVA DE LIBROS Renovacion de libros virtual
80% 80%
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40%
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0% 0%
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EXCELENTE BUENO REGULAR MALO NO INTERACTUO

Grafico No. 20 al 24. Calificacion de los servicios tecnuiuyicus ue 1a DIDIIVLECA SEYUNUU SEmneEsLre
de 2024.

£Como mejoraria la atencion recibida?
Las respuestas mas comunes fueron las siguientes:

e Mejoras en la infraestructura y servicios: Modernizar los bafos,
proporcionar papel higiénico y jabon, mejorar la iluminacién en el
parqueadero y en el auditorio Diego Garcés, y mejorar la capacidad
técnica del auditorio para transmisiones en vivo.

e Mejoras en la seguridad y acceso: Aumentar la seguridad, especialmente
en las areas exteriores y parqueadero, permitir el ingreso interno desde
el area del parqueadero para mayor seguridad, y mas control al ingreso
para filtrar personas no deseadas.

e Mejoras en la atencidon al usuario: Tener mas personal de atencién,
especialmente para ayudar con la orientacion y el préstamo de libros, y
mejorar la amabilidad del personal de seguridad y los vigilantes.

e Parqueadero gratuito o tarifas mas bajas: Muchos usuarios sugirieron que
el parqueadero sea gratuito o que haya una tarifa mas econdmica,
especialmente para usuarios frecuentes.

e Mejoras tecnolégicas y de conectividad: Mejorar el internet y los
computadores, actualizar los equipos y agregar mas tomas de corriente
para los usuarios, y proporcionar mas conectores y una zona de coworking
para trabajar en grupo.

e Mejoras en la comunicacién y promocion: Mas difusién de los servicios de
la biblioteca, mejor sefalizacion, y respuesta a los mensajes en redes
sociales como Instagram.

e Mejoras en la experiencia de los servicios: Reducir los puntos de registro,
ofrecer capacitacion para utilizar el catdlogo en linea, y proporcionar una
fotocopiadora para los usuarios.

e Mejoras en los servicios para nifos y jovenes: Tener un club de lectura
por WhatsApp, actividades para adolescentes, y mas programas y talleres
enfocados en los mas jévenes, como actividades culturales y educativas.

e Mejoras en los servicios del café: Mejorar la atencion del café, ofrecer mas
opciones en la cafeteria y mantener un buen servicio de calidad.

bibliovalle.gov.co
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e Renovacién de libros: Permitir que la renovacion de libros se haga el
mismo dia de entrega y mejorar el proceso de renovaciéon, especialmente
con la llave del saber.

éTiene alguna sugerencia o0 comentario para Ila Biblioteca
Departamental Jorge Garcés Borrero?

En este punto con el objetivo de escuchar la percepcién de los usuarios sobre
los comentarios y sugerencias generales de la Biblioteca, se encontraron estos
comentarios mas repetitivos.

Las respuestas mas comunes fueron las siguientes:

e Mejoras en los servicios y horarios: Ampliar los horarios de apertura,
incluyendo apertura temprana y en dias festivos; ofrecer mas informacion
al ingresar, como una programacion impresa; y mejorar la difusidon de los
servicios.

e Mejoras en la infraestructura y el ambiente: Mejorar los bafos,
especialmente la limpieza y la disponibilidad de papel higiénico; mejorar
la iluminacion, especialmente en el parqueadero y en el auditorio Diego
Garcés; y mejorar la ventilacion en los espacios.

e Mejoras en el parqueadero: Reducir los costos del parqueadero o
hacerlo gratuito, especialmente para usuarios frecuentes, y ofrecer una
tarifa Unica.

e Mejoras en el servicio y atencion al puablico: Mas amabilidad y
capacitacién del personal, especialmente en atencidn al cliente;
proporcionar personal adicional para ayudar en la hemeroteca y otras
areas; y tener mas informacién disponible sobre los servicios y recursos.

« Mejoras tecnologicas y de conectividad: Mejorar la red de internet y
actualizar los computadores, especialmente para la biblioteca digital y el
catalogo en linea; ofrecer acceso a mas conectores para dispositivos.

e Mas actividades y programas: Ofrecer mas actividades culturales,
talleres (manualidades, cocina, etc.), y programas educativos; tener mas
atracciones para nifios y eventos de dispersidén como cine o actividades
recreativas.

o Accesibilidad y seguridad: Mejorar la accesibilidad para personas con
discapacidad, incluyendo rampas y areas adecuadas; asegurar que el
personal de seguridad sea mas carismatico y esté bien informado; vy
mejorar la seguridad general en los alrededores de la biblioteca.

o Otros: Permitir el ingreso de bebidas a ciertas areas, proporcionar una
cafeteria con mejores productos, y ofrecer servicios como fotocopiadoras
y restaurantes dentro de la biblioteca.
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é¢A través de qué medio(s) recibe informacion de la Biblioteca
Departamental Jorge Garcés Borrero?

Los resultados mostraron que la opcién "Otro" es la mas utilizada, con un 42%,
seguida de "Redes sociales" con un 20%. En tercer lugar, se encuentra la "Pagina
web" con un 7%, y en cuarto lugar esta "Por medio de un familiar o amigo" con
un 16%. El "Correo electrénico" sigue con un 7%, mientras que "Whatsapp"
representa el 3%. La Television fue mencionada por el 2%, la Prensa por el 1%,
y la Pantalla informativa obtuvo el 0%.

¢A través de qué medio(s) recibe
informacién de la Biblioteca
Departamental Jorge Garcés Borrero?

42%
Whatsapp == 3%

Redes sociales me—— (0%
Television = 2%
Pagina web w79
Por medio de un familiar o amigo =e—— 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grafico No. 25. Medios por los que recibe informacion de la Biblioteca Departamental Jorge
Garcés Borrero.

Si sefalo otro, indique cual.

Dado que la opcién "Otro" fue muy comun, se recibieron varias respuestas que
indican diversos medios o formas por las cuales los usuarios reciben informacién
sobre la Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero. Las mas recurrentes
fueron:

No llega informaciéon (mencionado varias veces).
Invitacion del Instituto Politécnico Superior.
Por medio de la universidad.

Por medio del Instituto de Enfermeria.
Desde pequefia vengo a la biblioteca.

Por avisos.

Por el centro educativo Senderitos.

Pantalla LED informativa.

Curiosidad personal.

Interés personal (mencionado varias veces).
Por eventos, soy conductor.
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Porque visito el museo.

Por una invitacidn a un taller de teatro.
Por tradicion.

Mundo Vivo Magazine, mi hijo participaba en el programa.
Voz a voz.

Informacion del SENA.

De manera presencial.

Visita personal.

Por el colegio.

Desde el colegio.

Por la Gobernacion.

Soy usuario frecuente.

éDesearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronico?

¢:Desearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronico?

205 respuestas

®si
® No

Grafico No. 26. Deseo por recibir informacion de la Biblioteca en el correo electrénico

De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Protecciéon de Datos y
normas que la reglamenten, autoriza como Titular de los datos al diligenciar este
formulario ACEPTA que éstos sean incorporados en una base de datos
responsabilidad de la BIBLIOTECA DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO,
siendo tratados con la politica de proteccion de datos de la entidad, que se puede
consultar en la pagina web.

bibliovalle.gov.co
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De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccion de Datos y normas que la

reglamenten, autoriza como Titular de los datos al ...tidad, que se puede consultar en la pagina web.
205 respuestas

®si
® No

Grafico No. 27. Autorizacion de tratamiento de datos
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CONCLUSIONES

o Demografia de los usuarios:

La mayoria de los encuestados se encuentran en el rango de 26 a 55 afios, con
una baja representacion de usuarios menores de 25 afios. Esto sugiere que la
Biblioteca es mas frecuentada por adultos jévenes y de mediana edad, y hay
una oportunidad para atraer a un publico mas joven.

e Servicios mas solicitados:

Los servicios de la Biblioteca que mas utilizaron los encuestados fueron la
consulta bibliografica e investigacion presencial y el préstamo de libros. Sin
embargo, el servicio de préstamo o alquiler de espacios ha ganado
popularidad, alcanzando un 43% de menciones. La Sala Hellen Keller y
actividades inclusivas también ha visto un aumento en su uso, lo que refleja
un interés creciente en los servicios accesibles.

o Satisfaccion general:

La satisfaccion general con los servicios de la Biblioteca es alta. Un 53.8% de
los usuarios expresé estar muy satisfecho, mientras que un 32.3% se
consideré satisfecho. Aunque la mayoria esta contenta, un 1.8% de los
encuestados se mostro insatisfecho, lo que sefiala dreas en las que aun se
pueden realizar mejoras.

e Evaluacion del personal:

Los usuarios valoraron positivamente la amabilidad y empatia del personal,
tanto técnico como administrativo. Sin embargo, algunas areas comunes como
el parqueadero y ciertos servicios fueron mencionados como aspectos a
mejorar, lo que sugiere que hay margen para optimizar estos espacios.

e Recursos tecnologicos:

Aunque la biblioteca digital y el catalogo en linea fueron bien valorados,
algunos usuarios sugirieron que se necesita mejorar el acceso y la promocion
de estos recursos. Esto indica que, aunque estan disponibles, no estan siendo
aprovechados al maximo y podrian ser mas accesibles y faciles de usar.

e Sugerencias clave de los usuarios:
Las sugerencias mas frecuentes incluyeron:
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Mejorar la conectividad y los recursos tecnoldgicos, como el internet y la
actualizacion de los computadores.

Reducir los costos del parqueadero y ofrecer tarifas especiales para usuarios
frecuentes.

Mejorar los servicios de comida en la cafeteria y mejorar la sefializacion dentro
de la biblioteca.

Ampliar los horarios de apertura y ofrecer mas actividades culturales y
educativas, especialmente para jévenes.

RECOMENDACIONES
e Ampliar la promocion de los servicios:

Basado en los resultados, servicios como la Coleccién de libros antiguos y el
Museo MIVO aun tienen un alcance limitado. Aumentar la visibilidad de estos
servicios a través de redes sociales y la pagina web seria crucial. Se podria
realizar una campafa dirigida para promover la Coleccién de libros antiguos y
eventos en el Museo MIVO, destacando su valor historico y cultural. Utilizar
testimonios de usuarios podria ser una forma eficaz de atraer a mas visitantes.

e Mejorar la experiencia del usuario:

A raiz de las quejas sobre el parqueadero y el internet lento, es fundamental
reducir los costos del parqueadero o implementar tarifas especiales para
usuarios frecuentes. Ademas, mejorar la conectividad a internet,
especialmente en areas de trabajo y lectura, podria ayudar a satisfacer las
necesidades tecnoldgicas de los usuarios. Se recomienda también revisar y
mejorar el servicio de cafeteria, diversificando la oferta de productos y
considerando opciones mas saludables.

bibliovalle.gov.co
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o Fortalecer la atencion al usuario:

Continuar promoviendo la amabilidad y empatia del personal sigue siendo una
prioridad. Sin embargo, segun los comentarios de los usuarios, es importante
centralizar la informacion sobre objetos perdidos, hacer el proceso de
préstamo de libros mas agil, y capacitar mas al personal sobre recursos
especificos, como la Coleccion de libros antiguos y las actividades inclusivas.
También seria util reforzar la formacién del personal de seguridad para
mejorar la experiencia en el parqueadero y otras areas de la biblioteca.

e Optimizacion de recursos tecnoldgicos:

Actualizar los computadores, mejorar el wifi, y promover el uso del Catalogo
en linea de manera mas accesible. Considerar la implementacién de nuevas
tecnologias para facilitar la consulta y busqueda de libros seria clave,
especialmente la mejora del acceso remoto a la biblioteca digital. Ademas, la
creacion de contenidos interactivos en linea, como tutoriales sobre cémo
navegar en el catalogo, podria mejorar la experiencia digital.

¢ Expandir la oferta de eventos:

Aumentar la frecuencia de eventos culturales y educativos, especialmente
aquellos orientados a publicos mas jovenes. Reinstaurar actividades populares
como el cine de las 7:00 pm, torneos de videojuegos, o clubes de lectura
juvenil podria atraer una mayor audiencia. La diversificacién de actividades,
como talleres de manualidades, escritura creativa, y arte digital, contribuiria a
atraer tanto a adultos como a jovenes.

o Refinar los canales de comunicacion:

Dado que las redes sociales y la pagina web fueron los canales mas utilizados,
se recomienda fortalecer la estrategia en redes sociales (Instagram, TikTok,
YouTube) para promover eventos y actividades, y aumentar el contenido
interactivo, como videos en vivo de eventos, entrevistas con autores o
expositores, y promocién de servicios a través de publicaciones atractivas
visualmente. También se debe considerar el envio de boletines periddicos a
través de correo electrénico para mantener a los usuarios informados sobre las
novedades de la Biblioteca.

e Atraer publico joven:

Programas y actividades dirigidos a jovenes: Como se menciond en las
recomendaciones anteriores, es crucial organizar talleres de robdtica,
programacion, disefio grafico, y creacion de contenido digital. Estos talleres
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pueden ser muy atractivos para adolescentes y jévenes adultos. Ademas,
realizar eventos culturales interactivos, como cineclubs, torneos de
videojuegos o clubes de lectura juvenil sobre temas de ciencia ficcion y
fantasia, seria una excelente manera de enganchar a los jovenes.

Promocion en redes sociales: Utilizar plataformas como Instagram, TikTok y
YouTube para crear contenido visual y atractivo que promueva estos eventos.
Usar videos cortos, desafios interactivos, y encuestas en redes sociales para
involucrar a los jovenes y crear un espacio de conexién que sea mas cercano a
su forma de interactuar con el mundo digital.

FRANCY LORENA CASTANO CASTANEDA
Profesional especializado
Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero
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Anexo: Encuesta Virtual

Encuesta de Satisfaccion del Usuario

© 2

BREE! | Invencible | vee o caxs

A

Encuesta de satisfaccion del usuario -
| Semestre 2024

B I U = ¥

El proceso de Mercadeo de la Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero desea conocer la percepcion de
=Us usuarios sobre los servicios prestados. Dado lo anterior, le agradecemos diligenciar esta encuesta sobre
SU experiencia.

Correo electranico *

Correo electrénico vélido

Este formulario recopila correos electronicos. Cambiar la configuracion

Rango de edad *

Menor de 12
13-18 afios
19-23 aflos
26-39 afios
40 - 55 afios

56 afios o mas

bibliovalle.gov.co
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DEPARTAMENT_AI:

Jorge Barcés Berrero - Valie dei Caus:

1. A cudl servicio de la Biblioteca Departamental usted accedié?

Consulta bibliografica e investigacion presencial

Préstamo externo de libros

Sala Hellen Keller y actividad para perscnas con discapacidad

Visitas guiadas

Actividades de promocion de lectura y escritura

Actividades de promocion ciencia y cultura (Observatorio, lanzamientos de libros, actividades culturales, ...
Préstamo o alguiler de espacios

Coleccion de libros antiguos

Museo MIVO

Otro

Si sefiald otro, indigue cual.

Texto de respuesta breve

2. 1. Siuna de sus respuestas fue "Consulta bibliografica e investigacién presencial” por favor
responder las siguientes preguntas:

:Donde realizo la consulta?

Coleccion general

Sala infantil

Sala de literatura

Sala juvenil

Sala Valle del Cauca
Hemeroteca

Coleccion de libros antiguos

Coleccion de referencia

bibliovalle.gov.co
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2.2 iEncontrd la referencia/libro que buscaba?
Si

No

2.3..Como califica el tramite de prestamo externo?

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

3. ;Como se sintid en su visita en relacidn con los servicios de la Biblioteca? *
Muy satisfecho
Satisfecho
Meutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

4 Basado en la respuesta de |a pregunta anterior ;Le gustaria comentar sus razones?

Texto de respuesta breve

5.;Que le gustaria encentrar |a proxima vez que visite la Biblicteca?

Texto de respuesta breve

bibliovalle.gov.co
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Jorge Barcés Berrero - Valie dei Caus:

6.;Como califica lo siguiente? *

Excelente Bueno Regular Malo Mo interactud

Amabilidad y e...

Amabilidady e...

Amabilidad y e...

Punto de infor...

Casilleros

Salas y auditori...

Seguridad en |

Caja (para pag...

Areas comune...

Pargueadero

7.:Como califica los siguientes recursos tecnoldgicos?:

Excelente Bueno Regular Malo N interactud
Catdlogo en lin...
Biblioteca digital
Reserva de libr...

Renovacion de ..

8.;Como mejoraria la atencion recibida?

Texto de respuesta breve

9.;Tiene alguna sugerencia o comentario para la Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero?

Tewto de respuesta largo
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10.24 través de qué medio(s) recibe informacion de la Biblioteca Departamental Jorge Garcés *
Borrero?

Por medio de un familiar o amigo
Pantalla informativa

Pagina web

Frensa

Television

Caorreo electronico

Redes sociales

Radio

Whatsapp

Ctra

Si sefiald otro, indigue cual.

Texto de respuesta breve

:Desearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electrénica? *
Si

No

De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccién de Datos y normas que la
reglamenten, autoriza como Titular de los datos al diligenciar este formulario ACEPTA que
éstos sean incorporados en una base de datos responsabilidad de la BIBLIOTECA
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERQ, siendo tratados con la politica de proteccién de
datos de la entidad, que se puede consultar en |a pagina web.

Si

No

bibliovalle.gov.co
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De acuerdo cen la Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccion de Datos y normas que la
reglamenten, autoriza como Titular de los datos al diligenciar este formulario ACEPTA que
éstos sean incorporados en una base de datos respensabilidad de la BIBLIOTECA
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORREROQ, siendo tratados con la politica de proteccion de
datos de la entidad, que se puede consultar en la pagina web.

Si

No

Gracias por su colaboracién

Si desea realizar alguna petician, queja, reclamo y/o felicitacion sobre los servicios de la Biblioteca, puede
utilizar los BUZOMNES DE SUGEREMCIAS que se encuentran en diferentes puntos de nuestras instalaciones o de
forma virtual en nuestra pagina: www bibliovalle gov.co

bibliovalle.gov.co

== N\
0 ® . o Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero Departamento del SN parais
Calle 5 24A-91 Santiago de Cali - Valle del Cauca Valle del Cauca v ¢ detod
| Gobernacién ”‘\‘
Telefono 6200400




