Biblioteca

DEPARTAMENTAL

RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

SEGUNDO SEMESTRE DE 2025

Presentacion

En el marco del compromiso de la Biblioteca Departamental Jorge Garcés
Borrero con la mejora continua de sus servicios, y como parte integral del plan
de accién y del componente de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidn (MIPG), se implemento el proceso de recoleccién de datos
de la Encuesta de Satisfaccidon del Usuario.

Esta iniciativa responde al interés institucional de evaluar la percepcién de los
usuarios sobre la calidad de los servicios ofertados y utilizar esta informacion
como base para la formulacién de acciones correctivas y de mejora.

La recoleccidon de informacion se llevoé a cabo durante el segundo semestre del
afno 2025, especificamente entre los meses de julio y diciembre, mediante una
metodologia que combind dos modalidades:

Formato Electronico: Utilizando un formulario institucional en la
plataforma Google Forms.
Formato Fisico: Mediante la distribucidn de impresos en los distintos
espacios de la Biblioteca.

Para garantizar la unificacion de los datos y el andlisis centralizado, las
respuestas obtenidas en ambas modalidades fueron consolidadas en Ila
plataforma Google Forms, tomando como referencia el formato fisico existente
con el cédigo FO1-04-M, versiéon 3.

Composicion de la encuesta

1. Correo electrénico

2. Rango de edad

3. ¢A cual servicio de la Biblioteca Departamental usted accedio?

Si sefald otro, indique cual.

4. Si una de sus respuestas fue "Consulta bibliografica e investigacion
presencial" por favor responder las siguientes preguntas:
2.2..Encontré la referencia/libro que buscaba?
2.3.{Como califica el tramite de préstamo externo?
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5. ¢Cémo se sintid en su visita en relacién con los servicios de la
Biblioteca?

6. Basado en la respuesta de la pregunta anterior éLe gustaria comentar

Sus razones?

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

¢Como califica estas areas?

[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]

9. ¢Cdmo califica los siguientes recursos tecnoldgicos?: [Catdlogo en linea]
[Biblioteca digital] [Reserva de libros] [Renovaciéon de libros virtual]

10.¢Como mejoraria la atencion recibida?

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

12.¢A través de qué medio(s) recibe informacion de la Biblioteca
Departamental Jorge Garcés Borrero? Si sefiald otro, indique cual.

13.¢Desearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electrénico?

14.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 BORRERO, siendo tratados con la politica de proteccién
de datos de la entidad, que se puede consultar en la pagina web.

RESULTADOS

Sl

El formulario fue contestado 158 veces, de las cuales 38 fueron a través del
formulario virtual enviado por correo electrénico a listas de correo y publicado
en pagina web; y 120 en el formulario fisico, que fueron diligenciados por
usuarios de manera presencial en la Biblioteca Departamental en espacios como
salas de lectura, auditorios y hall.

Resultados por pregunta
Rango de Edad (2025)

Para el segqundo semestre de 2025, la participacion ciudadana en la encuesta
de satisfaccién muestra una distribucion demografica diversa, con una marcada
concentracién en la poblacién adulta joven y adulta madura.

El segmento comprendido entre los 26 y 39 aios continta siendo el principal
motor de interaccién con la Biblioteca, representando el 38.2% de los
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encuestados. Es importante destacar que este porcentaje se mantiene casi
idéntico al del primer semestre (38.24%), lo que consolida a este grupo como
nuestro "publico nucleo".

Sin embargo, desde la perspectiva de crecimiento, observamos variaciones
interesantes:

« Aumento en jovenes adultos: El segmento de 19 a 25 afios crecid del
11.76% al 15.7%, lo que sugiere que las estrategias de comunicacion
digital o los nuevos espacios para los mas jévenes estan surtiendo
efecto.

o Poblacion Infantil: Aunque minima (1.1%), se registra participacidon
de menores de 12 afos, rango que estuvo en 0% el semestre anterior.
También hay que tener en cuenta que esta poblacién usualmente no
diligencia la encuesta.

o Lealtad del adulto maduro: Los mayores de 40 afios siguen
representando una porcién robusta de la muestra (75% combinados),
validando la importancia de mantener servicios tradicionales y de
extension cultural presencial.

RANGO DE EDAD

0,00%

= MENORDE 12 = 13-18 ANOS 19-25 ANOS
26-39 ANOS = 40-55AN0OS = 56 ANOS O MAS

Grafico No. 1. Rango de edad de usuarios que respondieron la encuesta. Segundo
semestre del 2025.
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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 primer semestre de 2025.

3.2. ¢A cual servicio de la Biblioteca Departamental ha accedido?

La pregunta permitioé respuestas multiples y mostré que el servicio mas utilizado
continud siendo la “Consulta bibliografica e investigaciéon presencial”, con un
31.5% de las menciones (representando un ligero incremento frente al 30.34%
del semestre anterior).

En segundo lugar, se destacé el “Préstamo de computador y/o Acceso a Internet
(Wifi)”, con un 27.0%, desplazando significativamente a la categoria “Otro” que
lideraba esa posicién en el periodo pasado. Esto refleja una mayor demanda de
conectividad y herramientas tecnoldgicas por parte de los usuarios en la segunda
mitad del afio.

Le sigue el Museo MIVO, con un 14.6% el cual es un nuevo servicio, mostrando
un crecimiento positivo en comparacion con el 8.43% registrado en el primer
semestre, lo que posiciona al museo como un eje de atraccion fundamental para
los visitantes.

Las “Actividades Culturales y de Ciencia” —que incluyen el observatorio,
lanzamientos de libros, semilleros y astronomia— registraron un 12.4%,
manteniendo una dinamica constante en la agenda de la Biblioteca. Por su parte,
el “Préstamo externo de libros” obtuvo un 11.2%, logrando un repunte
importante frente al 6.18% del semestre anterior, lo que sugiere una mayor
circulacion de la coleccién hacia los hogares.

Finalmente, la categoria “Otros” alcanzé un 3.3%, reflejando una mayor
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precisién de los usuarios al identificar los servicios principales ofrecidos en
formulario en comparacién con el 11.80% reportado anteriormente.

SERVICIOS

Otro I 11,80%
Museo MIVO I 8,43%
Acceso a internet por Wifi IS 10,11%
Prestamo de computador y/o acceso a internet I 5,06%
Coleccién de libros antiguos | 0,00%
Préstamo o alquiler de espacios B 2,81%
Actividades de promocion de ciencia y cultura... BN 7,87%
Actividades de promocion de lectura y escritura ] 7,30%
Visitas guiadas B 3,37%
Sala Hellen Keller y actividades para personas... I 6,74%
Préstamo externo de libros Ina 6,18%
Consulta bibliografica e investi... ] 30,34%

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%

Grafico No. 3 Servicio de la Biblioteca Departamental a los cuales han accedido. Primer
semestre de 2025.

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, segundo semestre del 2024, primero semestre del 2025,
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segundo semestre del 2025

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

En este apartado, los encuestados sefalaron las categorias de consulta
bibliografica a las que accedieron durante el segundo semestre de 2025. La
Coleccion General se posiciond como la mas utilizada, con un 22.1% de las
respuestas (15 menciones). En segundo lugar, la Sala de Literatura obtuvo un
20.6% (14 respuestas).

La Sala Valle del Cauca ocupd el tercer lugar con un 17.6% (12 respuestas),
seguida por la Sala Infantil y la Comicteca/Sala Juvenil, ambas con un 13.2% (9
respuestas cada una). En menor proporcién, la Hemeroteca y la Coleccién de
Libros Antiguos representaron cada una un 5.9% (4 respuestas cada una), y
finalmente, la Coleccién de Referencia obtuvo un 1.5% (1 respuesta).

Consulta bibliografica e investigacion presencial

1,5%

20,6%

@ Coleccidn general @ Sala infantil Sala de literatura
Comicteca/ Sala juvenil M Sala Valle del Cauca E Hemeroteca

M Coleccidn de libros antiguos @ Coleccién de referencia

Grafico No. 5. Consulta bibliografica e investigacion presencial.

éEncontro la referencia/libro que buscaba?

Entre las 37 personas que realizaron consulta bibliografica e investigacion
presencial durante este periodo, el 78.4% (29 personas) indicé que si
encontraron la referencia o libro que buscaban, mientras que el 21.6% (8
personas) no lo lograron.
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éComo califica el tramite de préstamo externo?

Entre los usuarios que accedieron al servicio de préstamo externo de libros
durante este periodo, la mayoria expreso una valoracién positiva. El 56.45% (35
personas) indicé estar muy satisfecho con el tramite, mientras que un 16.13%
(10 personas) se manifesté satisfecho. Un 17.74% (11 personas) adoptd una
posicidn neutral, en tanto que un 4.84% (3 personas) se registrd en la categoria
de insatisfecho. Por ualtimo, un 4.84% (3 personas) manifestdé estar muy
insatisfecho con el servicio.

PRESTAMO EXTERNO

agay  H84%

B MUY SATISFECHO m SATISFECHO m NEUTRAL = INSATISFECHO ®m MUY INSATISFECHO

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

éCOmo se sintido en su visita en relacion con los servicios de la
Biblioteca?

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los usuarios manifestd una
percepcion positiva frente a los servicios de la Biblioteca durante el segundo
semestre de 2025. El 55.06% (87 personas) indicd estar muy satisfecho,
mientras que un 18.99% (30 personas) se declard satisfecho. Un 19.62% (31
personas) adoptdé una posicion neutral, en tanto que un 3.16% (5 personas)
sefialé estar insatisfecho. Finalmente, un 3.16% (5 personas) manifestd estar
muy insatisfecho con los servicios recibidos
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COMO SE SINTIO EN SU VISITA EN RELACION CON LOS
SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA

3,16% 3,16%

= 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 El servicio es agil y oportuno; los funcionarios son amables y estdn
capacitados. Excelente servicio.

e Me parece muy buena la actitud de los funcionarios, sobre todo en la
Sala Hellen Keller; soy una persona con baja visién y es alli donde me
colaboran con el aprendizaje de nuevos sistemas que no conocia.

e Realizan un excelente acompafiamiento para despejar dudas.

e Muy buena atencidon. Me parece muy inclusiva la fomentacion de estos
espacios.

e El proceso de préstamo de libros es solo presencial y, como usuario,
tuve que adquirir una "Llave del Saber" que no me es util como
identificacion para el préstamo; parece estar de adorno. Debo llenar un
formulario que se aprueba en 24 horas y, hasta entonces, no puedo
llevarme un libro. iTerrible! Si a duras penas hay usuarios que van,
poner estas trabas es para no volver mas. Se desperdicia la asistencia
presencial. Las educadoras que promovemos la biblioteca perdemos la
invitacién porque el usuario no sabe cuando volvera.
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e Excelente atencién. Todo estéd muy bien organizado, lo que hace que
buscar los libros sea mucho mas facil.

¢ No encontré lo que buscaba referente a obras literarias para préstamo
externo.

e Es muy complicado sacar fotocopias.
e Servicio eficiente y amable. Personal atento y cordial.

e Es muy gratificante entrar a la biblioteca y encontrarla siempre en
actividad.

e Por favor, mejoren los parqueaderos de las motos; los gatos que viven
alli las dafan.

e Es un lugar con muchisima programacion educativa que incide en los
menores de edad para una exploracién a través de las artes y la lectura.

e No habia una persona encargada de la vinoteca; era un sabado.

e Fui con mi novio al Museo MIVO; el recorrido fue guiado pero muy corto.
No dejan espacio libre para las actividades de interaccion porque indican
gue otros grupos deben ingresar. Recomendaria que los horarios para
cada grupo sean de una hora y media o dos horas para poder disfrutarlo
bien.

e Me gusta la amabilidad y todas las actividades que realizan.
e La atencidén de los funcionarios es muy amable y oportuna.
e Los equipos estan en mal estado y el internet es lento.

e Las personas siempre estan dispuestas a guiar y ayudar de manera
eficaz; los espacios estan perfectamente bien pensados. Gracias a todos
los trabajadores.

e En la Comicteca hay unas practicantes de colegio. El dia que fui, una
estudiante estaba durmiendo en un area comun; debido a su falda
corta, era incobmodo pasar por alli y verle todo. Me tocé decirle a los
encargados de la entrada que le avisaran a su compafiera para que se
cubriera.

e Buena atencion de parte de los funcionarios. Excelente personal y planta
fisica.

e Las salas estan bien dispuestas con sus asistentes técnicos. Buena
atencién y conocimiento del personal.
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e Cada quince dias cambio los libros que me presta la biblioteca para leer.
Todo muy organizado.

e Buena atencién, objetivo logrado. En dos ocasiones no encontré lo que
buscaba.

e Muy buena programacién, muchas alternativas. Los servicios me
gustaron mucho.

e El servicio es muy bueno referente a la atencidon; sin embargo, se deben
mejorar los accesos para el adulto mayor o con discapacidad.

e Excelente contenido. Todos los servidores brindan una excelente
atencion.

e Me senti muy querida y valorada; todo super organizado e instalaciones
acogedoras.

e Los expositores del evento fueron sobresalientes y la charla excelente.

e Me gustd mucho aprender a tejer y coser; tenemos una vision clara con
cada proyecto en el costurero.

e Instalaciones adecuadas y organizadas. Es un espacio para aprender,
intercambiar ideas y despejar la mente. La profesora ensefia muy bien y
el espacio es comodo.

e Es un excelente sitio. Sin embargo, deben confirmar las tarjetas
familiares.

e Cuando le hablé a una persona encargada para pedirle ayuda, no solté
el celular para prestarme atencién.

e El Congreso de Lectura Cura estuvo muy bien conducido.
e Algunos libros que sugiere la tabla de estatura no se encuentran.

e Espacios adecuados, ambientes muy agradables y variedad de temas.
Satisfacciéon absoluta.

e Considero que los espacios son asequibles y estan dotados. Nos gusté la
actividad de titeres.

e El sitio es muy adecuado y la actividad fue increible; la dinamica estuvo
muy satisfactoria y divertida.

e El programa "Lectura Cura" es muy bueno. Estoy satisfecho con los
congresos, aunque la buisqueda de libros es regular.

e Excelente vocacién de servicio en un ambiente que brinda bienestar.
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e Calidad de contenido, organizacion logistica, atencién a los detalles y
recordatorios.

e Es un ambiente muy agradable en general y las instalaciones son muy
comodas.

e El ambiente es acogedor; me senti muy bien aprendiendo varios
proyectos.

e Un gran espacio con aire acondicionado y buen mobiliario.

e Excelente la certificacion de "Lectura Cura" y estoy muy satisfecha en el
club de lectura Utopia.

e Ambiente adecuado, personal amable y calificado.

e Asisti como ponente al Congreso de Biblioterapia y la atencién ha sido
excelente.

e Encuentro material relacionado con mis temas de interés. Todos los
servicios funcionan excelente; el talento humano combina perfecto con
la atmodsfera de la biblioteca.

e Desde hace un tiempo, la biblioteca parece interesada en bloquear el
contacto con los libros. El ingreso es engorroso: piden llenar formatos
en la entrada y otros diferentes en los casilleros. El tramite es
dispendioso.

e Sistema retrogrado para el préstamo de libros por primera vez, ya que
se debe esperar demasiado en vez de ser inmediato.

e No encontré biografia de los compositores del Himno al Valle del Cauca;
no hay informacion al respecto.

£Qué le gustaria encontrar la proxima vez que visite la Biblioteca?
Las respuestas mas comunes fueron las siguientes:

e Libros que actualmente no se encuentran en el catalogo y novedades
bibliograficas recientes.

e Mayor facilidad en el tramite de préstamo de libros.
e Inclusion de audiolibros, especialmente sobre deportes y reglamentos técnicos.

e Implementacién de audiolibros para escuchar durante las sesiones del taller de
costurero.

e Ampliacion de la Sala Hellen Keller.
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e Mejorar la iluminacidn en el area del parqueadero.

e Fomentar mas espacios para emprendimientos.
e Adquisicién de obras del autor Luis Suescun.

e Asegurar que las obras consultadas previamente en la plataforma digital estén
disponibles fisicamente en los estantes de la Sala de Literatura.

e Mayor cohesion y unidad en el equipo de comunicacién para la atencién al
publico.

e Garantizar que los libros estén siempre en su lugar correspondiente y
digitalizar la Hemeroteca.

e Explicaciones por escrito en los espacios del Museo MIVO sobre cédmo usar o
realizar las actividades de interaccién.

e Mayor oferta de exposiciones de arte y escultura de artistas de la region.

e Mejorar la conectividad (sefial de Wi-Fi en todas las areas) y brindar mas
ayuda técnica en tecnologia.

e Claridad en la informacién sobre talleres especificos, como el de lengua de
sefas.

e Mas talleres de manualidades para niflos durante la temporada de vacaciones.

e Publicar la programacién completa con hora y fecha en un punto visible al
ingreso de las instalaciones.

e Exposicion de dibujos de primera infancia y jardines infantiles.

e Incrementar la oferta de cine y presentaciones teatrales.

e Contar con una buena cafeteria o servicio de café y dispensadores de agua.
e Clases de taichi, yoga y meditacion.

e Mas talleres de escritura creativa y didacticos de técnica artistica.

e Presentaciones sobre creencias y cultura.

e Adquisicién de libros recientes de Piedad Bonnett y del ultimo Premio Nobel.

e Mantener la Comicteca abierta y realizar sesiones de observacion por el
telescopio.

e Organizar y ubicar correctamente el ajedrez gigante.

e Mas actividades ludicas, eventos culturales y conversatorios literarios.
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e Mayor amplitud en los salones y espacios para el desarrollo personal.
e Incrementar la publicidad de las actividades.

e Adquisicién de libros técnicos especificos, como programaciéon en PHP con el
framework Laravel.

e Reduccion de tramites innecesarios para el acceso a los libros.

e Garantizar el silencio en las salas de lectura; se sugiere que los funcionarios
persuadan a los usuarios para mantener un ambiente de estudio y respeto,
evitando que se use como lugar de visitas sociales.

e Optimizar el sistema de la "Llave del Saber" para que tenga una utilidad real y
efectiva.

e Incluir informacién detallada sobre el Himno al Valle del Cauca y sus
compositores como parte esencial de la historia regional.

£Como califica lo siguiente?

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

e Amabilidad y empatia del personal técnico
e Amabilidad y empatia del personal administrativo
e Amabilidad y empatia del personal de seguridad
e Punto de informacion
e Casilleros
e Salas y auditorios
e Seguridad en las instalaciones
e Caja (para pagos)
e Areas comunes (bafos, pasillos, plazoleta)
e Parqueadero
Amabilidad y empatia del personal técnico Amabilidad y empatia del personal administrativo
NO INTERACTUO [ 9.49% NO INTERACTUO [ 11.39%
MALO  0.00% MALO 0.00%
REGULAR [l 2.53% REGULAR [l 3.16%
BUENO [ 18.35% BUENO [ 18.99%

EXCELENTE 59.62% EXCELENTE I 66.46%

. . . . . . . .
0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
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Amabilidad y empatia del personal de seguridad

NO INTERACTUO [ 7.59%
MALO | 0.00%

REGULAR [l 2.53%

sueNo N 24.68%
ExceLenTe [ 65.19%

000% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

CASILLEROS

no mTeracTuG [ 52.28%

MALO | 0.00%

ReULAR [l 3.16%

eveno [N 15.19%
exceLente [ 49.37%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%  40.00% 50.00% 60.00%

Seguridad en las instalaciones

NO INTERACTUO mmmmm 13,92%
MALO | 0,00%
REGULAR 1 1,90%
BUENO SN 24,68%
EXCELENTE I 59,5%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%  80,0%

Areas comunes

NO INTERACTUO
MALO

REGULAR
BUENO
EXCELENTE

9%

I 1%

. 6%

I 32%
I 53%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Punto de informacién

No INTERACTUO | 16.46%

MALO | 0.63%

ReGULAR [ 5.70%

suevo I 2152

excetente | 55.70%

0.00%

10.00%

20.00% 30.00%  40.00% 50.00% 60.00%

SALAS Y AUDITORIOS

NO INTERACTUO
MALO
REGULAR 1
BUENO
EXCELENTE I
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%
CAJA PARA PAGOS

NO INTERACTUO

- 34%

MALO | 1%
REGULAR Wl 6%
BUENO I 22%
EXCELENTE I 38%
0% 10% 20% 30% 40%
Parqueadero

NO INTERACTUO
MALO

REGULAR
BUENO
EXCELENTE

I 34%

1 1%

- 3%

E— 2%
I 39%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grafico No. 9 al 19. Calificacion de los servicios de la Biblioteca segundo semestre de 2025.
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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 no interactué

Catalogo en linea Biblioteca digital
50% 44% 50% 40%
40% - 34% 40% - 34%
0,
% ? 6%
10% l 2% 1% 10% I 1%
0% - — 0% -
& 3 0 (o} & {
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RESERVA DE LIBROS Renovacion de libros virtual
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40% 33% 40(2 37%
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Grafico No. 20 al 24. Calificacion de los servicios tecnoldgicos de la Biblioteca - segundo semestre
de 2025.

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

e En este momento no tengo comentarios acerca de la atencién; siempre
es de calidad y no tengo sugerencias.

e Todo me parece excelente, son muy amables. Me gustaria que realizaran
mas eventos donde ensefien sobre el manejo de computadores y
programas de accesibilidad para personas ciegas y con baja vision.
Asimismo, sugiero ampliar la sala Heller.

e La atencidon es muy buena. Sin embargo, sugiero que el personal sea mas
amable y salude de forma genuina. Deben estar mejor informados sobre

bibliovalle.gov.co
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los espacios de cada evento, ya que a veces los porteros no saben dénde
se realiza cada actividad.

e Es necesario mejorar la atencién a los conferencistas y voluntarios; no se
les brinda ni un vaso de agua durante su estancia. Como voluntaria, nunca
he recibido un café, agua, descuentos o algun tipo de reconocimiento por
mi labor.

e Se solicita una extensién del horario de atencidén y capacitar mejor a los
guardas de porteria para que puedan resolver inquietudes.

e Es importante que contesten el teléfono y que habiliten un centro de
copiado.

e Se debe simplificar el proceso de actualizacién de la llave de préstamo y
el papeleo para el préstamo de libros, ya que actualmente es excesivo.

e No deberian cobrar el parqueadero a los usuarios de la biblioteca o, en su
defecto, bajar la tarifa.

e Es necesario mejorar la publicidad de los eventos y la tecnologia de la
institucion. El sistema de préstamos esta desactualizado y se limita a un
modelo antiguo que no corresponde al tamafio e impacto de la biblioteca.

e Al asesorar, el personal no deberia actuar con afan, sino tratar de ponerse
en el lugar de quien pregunta.

e Se requiere acompafiamiento para las consultas bibliograficas y mayor
amabilidad en general.

e En las capacitaciones hace falta un mejor sistema de aire acondicionado
y aromatizacién.

e La cafeteria requiere mejor organizacion y un horario extendido, ya que
a las 3:00 p. m. suele estar cerrada.

e Es fundamental contar con personal en recepcion que esté bien entrenado
y que sea lector. Se debe exigir silencio completo en las salas, llamando
la atencion con decencia a quienes las usan para charlas en lugar de leer.

e Deben implementarse otros métodos de pago fuera del efectivo o instalar
un cajero automatico.

e Mejorar los implementos de aseo en los bafios, especialmente el
suministro de jabon.

e Adoptar mejoras tecnolégicas que hagan mas fluido el proceso de registro
y actualizacién de datos.

e La coleccidn de libros deberia incluir novelas mas recientes.

Se sugiere enviar informacion de la programacion via WhatsApp.

e En los eventos, se deberian brindar opciones de alimentacién para
personas vegetarianas y veganas.

e Se deben tener escarapelas adicionales para los asistentes aceptados en
la reinscripcion.

bibliovalle.gov.co
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éTiene alguna sugerencia o comentario para la Biblioteca

Departamental Jorge Garcés Borrero?

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

Las respuestas fueron las siguientes:

e Es necesario pedir a los usuarios que se abstengan de ubicar los libros
en las estanterias por su cuenta, ya que se encuentra mucho material
fuera de su lugar correspondiente.

e Se destaca que es un espacio de inclusién con funcionarios de gran
calidad humana. Se agradece especialmente la atenciéon de Juan y
Patricia en la sala Helen Keller, asi como la del profesor Rubén Pichica de
Asorval.

e Existe una solicitud recurrente para que la biblioteca, promotores y jefes
tengan gestos minimos de gratitud con quienes prestan servicios
voluntarios, como ofrecerles agua o café en sefial de servicio. Se sugiere
revisar qué contraprestacion se les puede ofrecer por su tiempo y
conocimiento.

e Se recomienda ofrecer actividades enfocadas en el emprendimiento y
promocionar juegos de estrategia abstractos tanto para nifios como para
adultos.

e Es necesario contar con la programacion semanal fisica en el punto de
informacidn y mejorar la sefalética para facilitar la ubicacion de los
espacios.

e Se requiere mejorar el acceso para personas en situacion de
discapacidad.

e El inventario digital no coincide con el medio fisico; muchas obras que
aparecen en el sistema no se encuentran en los estantes. Es urgente
actualizar el catalogo y renovar la coleccidn con libros vy titulos nuevos.

e Algunos usuarios perciben al personal como "cortante" y poco flexible.
Se sugiere asegurar que el personal, desde la porteria, sea profesional y
conocedor de la cultura bibliotecaria para educar correctamente a los
nuevos visitantes.

e Es vital mejorar la estabilidad del sistema y de la red digital de la
biblioteca.

e Se solicita la instalacion de dispensadores de agua con vasos
desechables y la disponibilidad de café para los usuarios.

e Los cursos ofrecidos deberian tener auditorias para garantizar que los
docentes cumplan con el programa prometido.

bibliovalle.gov.co
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e El espacio entre asientos es muy estrecho y resulta incomodo; se
sugiere ampliarlo.

e Habilitar una linea telefénica eficiente para consultar la disponibilidad de
libros.

e Es prioritario mejorar el aseo de los bafos, garantizando siempre el
suministro de jabdén y el uso de ambientadores.

e Se debe dar mas difusion a las actividades para que el publico pueda
participar.

e Es necesario mejorar la informacidn sobre el préstamo externo de libros
y extender los periodos de las prérrogas, ya que actualmente son muy
cortos.

e Se solicita que la cafeteria permanezca abierta.

e En la informacién de los eventos, es fundamental aclarar que solo se
recibe pago en efectivo para evitar inconvenientes.

e Se sugiere que en las charlas los ponentes no estén siempre sentados,
buscando dindmicas de moderacién que generen mas conexién con el
publico.

e Es necesario actualizar y mantener en mejores condiciones la Sala Valle
del Cauca.

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

De acuerdo con los resultados obtenidos, las redes sociales se mantienen como
el principal canal de comunicacién con un 28% (61 menciones). En segundo
lugar, destaca de manera significativa la opcidon “Por medio de un familiar o
amigo”, que alcanza el 24% (51 menciones).

Le siguen en orden de relevancia WhatsApp con un 14% (31 menciones), la
pagina web con un 13% (27 menciones) y el correo electrénico con un 10% (21
menciones). Los canales tradicionales y fisicos presentan una participacién
menor: la prensa obtuvo un 2%, mientras que la television y la pantalla
informativa registraron un 1% cada una. Finalmente, la radio representé el 0%
(1 mencioén) y la categoria “Otro” cerré con un 7%.
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¢A través de qué medio(s) recibe informacion de
la Biblioteca Departamental Jorge Garcés
Borrero?

Otro meesss——— 7%
Whatsapp meeesssssssssssm—— 14%
Radio ® 0%
Redes sociales maEEsEsSSSSSSS——SSS——— 0 8%,
Correo electronico meeeessss——— 10%
Television m 1%
Prensa mm 2%
Pagina web mees————————— 3%
Pantalla informativa m 1%
Por medio de un familiar o amigo T )49

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

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

Si sefalo otro, indique cual.
Respuestas sin contenido util o no aplicables:

e "Ninguna”, "Ninguno”, "NINGUNO” e inclusive menciones sobre no
recibir informacion a pesar de contar con la "Llave del Saber" — 4
menciones.

o Esto sugiere que un pequeno segmento de usuarios frecuentes aln no
esta vinculado a los canales de difusidn oficiales.

Grupos de Interés y Programas Especificos:
e El Costurero: (2 menciones).
o Lectura Cura: (1 mencién).
e Grupo de WhatsApp de lectura: (1 mencion).

o Este punto es clave, ya que indica que los usuarios de talleres
especificos generan sus propias redes de informacién internas.

Instituciones y Aliados:
o Colegio, Instituto y Cruz Roja (1 mencién cada uno).
« Refleja la importancia de los convenios interinstitucionales en la difusion

de los servicios.
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Medios de Acceso Directo y Publicidad Fisica:

e Via directa: Usuarios que visitan la biblioteca con frecuencia (1
mencion).

o Publicidad exterior: "Pendones que estan colgados al frente" (1
mencion).

 Redes especificas: Facebook y Correo electrénico (1 mencion cada
uno, sefalados en esta categoria por los usuarios).

éDesearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronico?

;Desearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronico?
158 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 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.
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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 ...tidad, que se puede consultar en la pagina web.

158 respuestas

®si
® No

Grafico No. 27. Autorizacion de tratamiento de datos

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero goza de un sdlido capital de
marca, sustentado en la alta fidelidad de su publico adulto y una percepcion de
calidez humana que humaniza la institucién. Sin embargo, los resultados
revelan una brecha operativa critica entre la intencion de servicio y la
experiencia real del usuario; la persistencia de procesos burocraticos (como los
tiempos de espera en préstamos) actla como un "detractor de valor" que frena
el potencial de crecimiento en segmentos mas jovenes y tecnoldgicos.

En definitiva, el éxito futuro de la biblioteca no depende de atraer mas
personas —ya que el trafico es constante sino de modernizar la "experiencia
del cliente" (CX). Transformar la institucidn en un "Tercer Espacio" dindamico
que combine lo digital con lo presencial, eliminando fricciones administrativas y
mejorando la infraestructura fisica, sera la clave para que la satisfaccion
cuantitativa se traduzca en una recomendacién organica y una vigencia cultural
indiscutible en el ecosistema regional.

Analisis de Resultados
A. Perfil del Consumidor (Quiénes nos visitan)

« Segmento Fiel: El publico mas grande se mantiene sélido en adultos de
26 a 39 afos (38.2%) y mayores de 40 afhos (75% combinados).

bibliovalle.gov.co
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e Oportunidad de Crecimiento: Se observa un incremento positivo en
jovenes de 19 a 25 afos, pasando del 11.7% al 15.7%, lo que valida las
tacticas digitales recientes y se convierte en una oportunidad de
expansiéon de publicos.

+ Nuevos Nichos: Por primera vez aparece participacion infantil
(menores de 12 anos), lo que abre una puerta para estrategias de
fidelizacidon familiar.

B. Desempeno de Servicios

o Servicio Estrella: La consulta bibliografica presencial lidera con un
31.5%.

e Servicios en Ascenso: El préstamo de computadores/Wi-Fi (27%) y el
Museo MIVO (14.6%) muestran una demanda creciente de tecnologia y
experiencias culturales.

« Satisfaccion General: Es alta, con un 74.05% de usuarios sintiéndose
"muy satisfechos" o "satisfechos" con su visita.

C. Analisis Cualitativo:

Aqui es donde identificamos las barreras criticas que los nimeros no siempre
muestran:

o Puntos de Dolor: Se reporta que el sistema de préstamo inicial es
"retrégrado" y "dispendioso", con esperas de hasta 24 horas y el uso de
la "Llave del Saber" percibido como un tramite sin beneficio real.

o Calidad Humana vs. Desconexidén: Mientras muchos elogian la
amabilidad (especialmente en la Sala Helen Keller), otros mencionan
personal "cortante", distraido con celulares o guardas de seguridad
desinformados sobre la programacién.

« Infraestructura Critica: Existen quejas recurrentes sobre el calor en
las salas (falta de aire acondicionado), cobro de parqueadero, falta de
agua/cafeteria y equipos tecnoldgicos en mal estado.

2. Conclusiones Estratégicas

1. Alta Lealtad, Baja Agilidad: La biblioteca tiene un publico cautivo y
fiel, pero los procesos administrativos actuales actian como una barrera
de entrada para nuevos usuarios, generando una percepcion de
burocracia innecesaria.

2. La Biblioteca : El usuario ya no solo busca libros; busca un lugar de
bienestar (co-working, talleres, café). La falta de servicios

bibliovalle.gov.co
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complementarios (agua, comida, Wi-Fi estable) limita el tiempo de
permanencia.

3. Brecha Digital e Informativa: Aunque las redes sociales son el canal
principal (28%), el "voz a voz" (24%) sigue siendo vital, indicando que
la comunicacién fisica dentro de la biblioteca debe mejorar.

3. Recomendaciones
I. Optimizacion de Procesos (Eliminar Friccién)

» Digitalizacion del Préstamo: Habilitar la renovacién y reserva de
libros en linea para evitar tramites presenciales innecesarios.

« Reingenieria de la "Llave del Saber": Transformar este carné en una
herramienta de acceso rapido y digital, eliminando el papeleo de
aprobacion de 24 horas.

I1I. Experiencia del Cliente

o Servicios Complementarios: Instalar bebederos de agua y reactivar
una cafeteria con horarios extendidos.

 Protocolo de Hospitalidad: Capacitar al personal (incluyendo
seguridad) en una cultura de servicio proactivo, asegurando que todos
conozcan la agenda del dia.

« Incentivos al Voluntariado: Implementar gestos minimos de gratitud
(café, agua, reconocimientos) para conferencistas y voluntarios, quienes
son embajadores de la marca

Marketing y Comunicacion

o Senalética Dinamica: Publicar la programacion completa en puntos
fisicos visibles al ingreso (pantallas o pizarras)

« Contenido de Valor: Diversificar la oferta con talleres de
emprendimiento, tecnologia (programacién, accesibilidad) y
manualidades.

o Actualizacion de Catalogo: Adquirir novedades bibliograficas y libros
técnicos actuales (ej. programacion), ya que los usuarios perciben el
catalogo como desactualizado.

Mantenimiento y Ambiente

o Higiene y Confort: Garantizar insumos basicos en bafios (jabon) y
mejorar la climatizacién en areas de estudio para asegurar un ambiente
productivo.

bibliovalle.gov.co
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o« Seguridad y Parqueo: Revisar las tarifas de parqueadero para usuarios
y mejorar la iluminacién y control en esta area.

Elaborado por:

Francy Lorena Castafio — Profesional especializado Biblioteca Departamental
Jorge Garcés Borrero
Jairo Esteban Giraldo - Comunicador Social — Periodista , Especialista en

mercadeo

Anexo: Encuesta Virtual

PARTICIPA EN LA ENCUESTA DE
Sdfsfaceisn def (fsunarie

omﬁ

430 nosotros

Encuesta de satisfaccion del usuario -
Il Semestre 2025

El proceso de Mercadeo de |z Biblicteca Departamental Jorge Garcés Borrero desea conocer la percepcion de
sus usuarios sobre los servicios prestados. Dade lo anterior, e agradecemas diligenciar esta encuesta sobre

5U experiencia.
Correo electronico *

Carreq electranica vélida

Este formulario recopila correos slectronicos. Cambisr ls configuracion

Rango de edad *
Menor de 12
13 -18 aftas
19 -25 afos
26 - 30 afos
40 - 55 aftos

36 afios o mas

bibliovalle.gov.co
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Jorge Barcés Berrero - Valie del C:

1. iA cual servicio de |a Biblioteca Departamental usted accedia? *
Conasulta bibliogréfica e investigacion presencial
Préstamo de computador yfo Acceso a Imermnet
Aceeso aintemnet por wifi
Préstamo externa de libros
Sala Hellen Keller y actividad para personas con discapacidad
Actividades de promaocidn de lectura y escritura
Wisitas guiadas
Actividades de promaocion ciencia y cultura (Observatorio. lanzamientos de libros, actividades culturales, ...
Préstamo o zlquiler de espacios
Museo

Otro

2. 5i una de sus respuestas fue "Gonsulta bibliografica e investigacion presencial® por favor
responder las siguientes preguntas:

21..;Donde realizé |a consuha?
Coleccian general
Sala infartil
Sala de literatura
COMICTECA / Sala juvenil
Sala Valle del Cauca
Hemeroteca
Celeccidn de libros antiguos

Coleccian de referencia

bibliovalle.gov.co
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2.2.;Encontrd la referencia/libre que buscaba?

si

Me

2.3 jComo califica el tramite de préstamo externo?
Muy satisfecho
Satisfecho
Meutral
Inzatisfeche

Muy insatisfecho

2. 5. Si una de sus respuestas fue "Préstamo de computador v/o Acceso & Intemet”

iDonde realizo la consulta?

Sala Valle del Cauca
Sala de literatura

Hemeroteca

3. ;Como se sintid en su visita en relacion con los servicios de la Biblicteca? *
Muy satisfecho
Satisfecha
Meutral
Inzatisfecho

Muy inzatisfecho

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

Texto de respuesta breve

5.;0ue le gustaria encontrar la proxima vez que visite la Biblioteca?

Texto de respuesta breve

bibliovalle.gov.co
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6.:Como califica lo siguieme? *

Excelente Buena Regular Male Mo interactud

Amabilidad ye.

Amabilidad ye.

Amabilidad ye.

Purto de infor_

Casilleroz

Salas y auditori_

Seguridad en |...

Caja (para pag.-

Areas comune...

Parqueaders

7.iComo califica los siguientes recursos tecnologicos?:

Excelente Bueno Regular Malo Mo interactud

Catalogo en lin...

Biblioteca digital

Reserva da libe..

Renovacion de .

8.;Como mejoraria la atencidn recibida?

Texto de respuesta breve

9 ; Tiene alguna sugerencia o comentario para |a Biblioteca Departamental Jorge Garcés Borrero?

Texto de respuesta largo

bibliovalle.gov.co
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10.¢A través de qué media(s) recibe infermacion de la Biblioteca Departamental Jorge Garcés *
Borrera?

Por medio de un familiar o amigo

Pantalla informativa

Pagina web

Prensza

Televisicn

Correo electranico

Redes sociales

Radic

Whatsapp

Otro

Si sefiald otro, indigue cudl.

Texto de respuesta breve

cDesearia recibir informacion de la Biblioteca en su correo electronica? *
Si

Mo

*

De acuerdo con |a Ley Estatutaria 1581 de 2.012 de Proteccidn de Datos y normas que |a
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 BORRERC, siendo tratades con la politica de proteccicn de
datos de la entidad, que se puede consultar en la pagina web.

Si

Mo

Gracias por su colaboracicn

Si deaea realizar alguna peticion, 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
formia virtual en nuestra pagina: www bibliovalle.gov.co

bibliovalle.gov.co
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