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Resum: La presa de decisions en una biblioteca s’ha de basar, en bona part, en els indicadors que s'obtenen a partir
de les eines d’avaluacié dels usos i serveis que ofereix la institucio. La Biblioteca de Catalunya (BC) disposa d'aquestes
eines. Tanmateix, els indicadors resultants no expliquen el descens de public, tant presencial com virtual, que experi-
menta la BC des de I'any 2012.

En aquest article analitzem els recursos d’avaluacié actuals que té la BC, quina mena d'informacié se'n pot extreure,
quines mancances hi trobem i com podriem adaptarlos per tal que permetin prendre decisions per (re)conquerir i fide-
litzar el public a la BC.

Paraules clau: estadistiques, enquestes, indicadors, avaluacio, biblioteques patrimonials, biblioteques nacionals, presa
de decisions, usuaris.
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El uso de las herramientas de evaluacion para (re)conquistar publico en la Biblioteca de
Catalunya

Resumen: La toma de decisiones en una biblioteca se ha de basar, mayoritariamente, en los indicadores que se obtie-
nen a partir de las herramientas de evaluacion de los usos y servicios que ofrece la institucion. La Biblioteca de Catalu-
nya (BC) dispone de estas herramientas. Sin embargo, los indicadores resultantes no explican el descenso de publico,
tanto presencial como virtual, que experimenta la BC desde el ano 2012.

En este articulo analizamos los recursos de evaluacion actuales que tiene la BC, el tipo de informacién que se puede
extraer, las carencias que encontramos y coémo podriamos adaptarlos para que permitan tomar decisiones de (re)con-
quista y fidelizacion del publico en la BC.

Palabras clave: estadisticas, encuestas, indicadores, evaluacion, bibliotecas patrimoniales, bibliotecas nacionales, toma
de decisiones, usuarios.

Using evaluation tools to win back users to the Biblioteca de Catalunya

Abstract: Decision-making in a library should be based largely on the indicators obtained from the institution's usage
and service evaluation tools. The Biblioteca de Catalunya (BC) has such tools, although the indicators obtained do not
explain why the number of in-situ and remote library users has tapered off since 2012.

This article analyses the BC's current evaluation resources, the type of information that can be extracted, any shortco-
mings detected and how these resources can be adapted in order to take decisions that will win back users and incre-
ase their loyalty to the BC.

Keywords: statistics, surveys, indicators, evaluation, patrimonial libraries, national libraries, decision-making, users.



Introduccio

Lestudi qualitatiu i quantitatiu dels usuaris a les biblio-
teques sempre ha estat motiu d'analisi i reflexié. Cada
institucié té definides unes linies estrategiques propies
enfocades a oferir i donar servei a un public que interessa
que es mantingui al llarg del temps.

El maig de 2006 Nuria Altarriba presentava una comuni-
caci6 a les 10es Jornades Catalanes d'Informacié i Docu-
mentacié amb el titol «La gestid de publics a la Bibliote-
ca de Catalunya» en que analitzava les accions dutes a
terme entre els anys 2004-2006 per tal d'incrementar el
public, després d'un clar descens del public presencial.
Una de les decisions del nou equip directiu va ser apostar
per I'augment dels usuaris de la biblioteca.

En el mateix treball ja s'esmentava que els avencos tec-
nologics havien provocat un canvi de paradigma en els
usuaris de les biblioteques, pero I'usuari virtual encara no
era objecte d'estudi.

En l'avaluacid que el Consell Nacional de la Cultura i de
les Arts (CoNCA) va presentar 'any 2015 sobre I'estudi
fet el trienni 2011-2013 podem consultar I'analisi i avalua-
cid que es fa del «public consumidor dels serveis oferts»,
ara ja diferenciats en presencials i virtuals.

El nou context digital ha transformat, efectivament, el
concepte de consumidor de serveis i usos bibliotecaris.
A la Biblioteca de Catalunya (BC), des del 2013, també es
recullen les dades de les consultes virtuals. Aixi doncs,
si les sumem a les dels usuaris presencials, el nombre
resultant és molt superior al que s'obtenia quan el pu-
blic només podia ferles in situ. Per tant, podriem afirmar
que, actualment, hi ha més gent que visita i fa Us de la
BC. Pero, paradoxalment, des del 2012, tant en un cas
com en l'altre, la tendéncia de nombre de visitants és a
la baixa.

En aquest quadre hem recollit les entrades durant els anys
2001, 2007 2010 i des del 2013 al 2016. Si bé els resultats

Marta Riera i Iris Torregrossa/ p. 90-102

totals de I'Ultima serie demostrarien clarament el que aca-
bem de dir, la linia de tendencia de les entrades presen-
cials i virtuals va en direcci6 contraria.
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Taula 1. Usuaris presencials i virtuals, 2001-2016.

En el Pla Estratégic 2017-2021 de la BC s'apunta que «els
comportaments i les necessitats dels usuaris en el con-
text digital han canviat; la demanda i I'Us dels continguts
digitals a la xarxa creixen i els usos de lectura presencial
son sostinguts, perd amb tendéncia a la baixa». Es a dir,
ens trobem en un escenari en que el nostre public és
dual i cal coneixerlo bé a I'hora de prendre decisions.

| amb quins mitjans comptem per poder fer tot aixo?
En aquest article voldriem estudiar, en primer lloc, les ei-

nes d’avaluacié que tenim actualment a la BC per saber
exactament tant les entrades dels usuaris i els seus com-
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portaments com |'Us de la col-leccié o del Servei d'Infor-
macio Bibliografica (a través del correu electronic). Des-
criurem les estadistiques mensuals que fem, aixi com els
subproductes —anuals i comparatius— que en traiem.
També les enquestes presencials anuals que passem als
usuaris de les sales de lectura i les dades que extraiem
de I'analitica web.

En segon lloc, valorarem si els indicadors resultants sén
prou eficients i objectius; si ens donen prou dades per
saber qui, quan i com ens visita. | si hi trobem mancan-
ces, quines millores es podrien aplicar per tal d'obtenir
uns resultats més acurats que ens ajudin a analitzar de
manera més optima els usos i costums dels nostres usu-
aris i no-usuaris.

Creiem que en una biblioteca nacional, potser, la priori-
tat no ha de ser augmentar el public a qualsevol preu.
Els indexs d'analisi haurien de ser més qualitatius que
quantitatius per poder coneixer el nivell de satisfaccio
i adequacié dels serveis i productes de la BC, aixi com
I'acompliment de les expectatives del public. El que és
evident, perd, és que tant en un cas com en l'altre les
eines d'avaluacié han de ser el fonament per treballar-hi.

1. Les eines d’avaluacio

Tal com acabem d’esmentar, ens centrarem en les tres
eines d'avaluacié que el Servei dAccés i Obtencid de
Documents (SAIOD) de la BC utilitza periodicament: les
estadistiques, les enquestes d’usuaris i I'analitica web.
Totes s'analitzaran en el periode compres entre els anys
2012 i 2016.

1.1 Les estadistiques

Les estadistiques es fan amb periodicitat mensual i anu-
al, afegint-hi, a més, una estadistica comparativa que es
publica un cop a l'any i que posa de manifest I'evolucié de
les xifres en periodes de deu anys.

Els tres tipus d'estadistiques, mensual, anual i compara-
tiva, recullen la informacié que exposem a continuacio:

— Entrades d'usuaris diferenciades per sales de consulta.

— Informacié bibliografica: consultes rebudes de manera
presencial, telefonica i per escrit.

— Us de la col-leccié de la BC: nombre de peticions i con-
sultes de documents.

— Consultes remotes (Us dels recursos electronics).

- Us de les xarxes socials de la BC.

— Servei de reprografia: nombre de reproduccions i al-
tres productes oferts per aquest servei.

— Préstec: personal, per a exposicions, interbibliotecari i
consorciat.

— Sessions formatives: nombre de visites i de visitants.

— Queixes i reclamacions rebudes.

Tot seguit analitzarem amb detall tres dels punts anteri-
ors, que soén els que tenen més incidéncia en |'avaluacio
que ens ocupa: les entrades d'usuaris, I'Us de la col-leccid
i, finalment, I'Us del Servei d'Informacio Bibliografica.

1.1.1 Entrades d'usuaris

48.000 47.231

46.000 46.408 44952
44.000 45.267 \
42.000 \.

40.000 41977

38.000

2012 2013 2014 2015 2016

Taula 2. Entrades d'usuaris, 2012-2016.

A I'hora de comptabilitzar el nombre d'usuaris que rep
la BC cada any, es té en compte tant I'entrada dels que
tenen carnet de lector com la dels que només tenen un
passi temporal (segons la politica d'accés el passi pot ser
de vuit dies o bé de tres mesos).



Des de I'any 2013 s'ha registrat una davallada en el nom-
bre d'entrades d’usuaris a la BC que es perpetua fins a
I'actualitat. Del 2013 al 2014 la baixada va ser del 4,15 %,
i es van perdre 1.964 usuaris en un any, mentre que
del 2015 al 2016 es va perdre un 6,6 %, 2.975 usuaris.

En canvi, I'evolucié dels carnets de lector i passis tem-
porals expedits és ben diferent. Mentre que en els
anys 2014 i 2016 baixen els usuaris presencials, el nom-
bre de carnets nous repunta lleugerament respecte dels
anys anteriors, amb un 9,6 % d'increment I'any 2014 i un
17 % el 2016.

Una hipotesi que explicaria aquesta situacidé és que per
utilitzar molts dels serveis en linia, com per exemple el
préstec consorciat i els recursos electronics de la BC, cal
tenir el carnet de lector.
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Taula 3. Passis i carnets nous, 2012-2016.

1.1.2 Us de la col-leccié

L'Us de la col-leccid es quantifica, en bona part, gracies
al programari que va desenvolupar |Area de Tecnologia
de la BC per a gestionar les peticions de documents de
manera telematica, el Request. El programa va entrar en
servei l'any 2009 i és des d'aquest moment que totes les
sol-licituds de consulta de documents del fons de la BC,
tant general com de reserva, queden registrades.
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El Request permet extreure estadistiques dels docu-
ments servits, consultats i rebutjats, perd també ens
permet saber quin tipus de material s'ha consultat (llibre,
revista, mapa, etc.), quin tipus d'usuari ha fet la peticid
(investigador o personal de la BC) i en quin periode de
temps. Tota aguesta informacié s'extreu mensualment |
s'inclou en les estadistiques que elabora el SAIOD.

L'extraccié de dades, pero, té alguns punts febles, com
pot ser el recompte de les consultes d'alguns fons de
reserva, concretament els que encara no han estat ca-
talogats. El Request computa els documents per tipo-
logia documental i cota topografica, es queden fora de
I'estadistica —a grans trets— aquells que no han estat
catalogats. Aquesta mancanca es cobreix, ara per ara,
amb les estadistiques de consulta de fons que fa ma-
nualment el personal bibliotecari i que se suma, cada
mes, a les estadistiques que genera automaticament
el programa.

En el seglent grafic podem veure, d'una banda, quants
documents s'han demanat entre el 2012 i el 2016 i, de
I'altra, els que realment s'han consultat. Val a dir que la
interrelaciod entre peticié i consulta no és sempre d'1:1.
Si bé una bona part dels documents demanats no arri-
ben a ser consultats mai, un sol document pot acumular
nombroses consultes, tantes com |'usuari consideri ne-
cessaries.

100.000 91.390

85.618 80.599 78.105
oo . 71.690
o0 Lo 80.471

69.4M 67.164 62.614

40.000

20.000

0

2012 2013 2014 2015 2016
M Documents consultats B Documents consultats

Taula 4. Documents demanats i documents consultats, 2012-2016.
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El descens d'usuaris durant aquests cinc anys ha reper-
cutit directament en I'Us de la col-leccié de la BC. Si bé
entre el 2012 i el 2016 s'ha perdut un 9,5 % dels usuaris
presencials, el nombre de documents consultats ha min-
vat un 21,5 % i els documents prestats (tant en préstec
personal com interbibliotecari i consorciat) un 175 %. El
descens de documents consultats és molt més elevat
que el d'usuaris, un fet que ens podria fer pensar que els
usos gue en fan els lectors a les sales van més enlla de la
consulta dels exemplars de la col-leccié de la Biblioteca.
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Taula 5. Entrades d'usuaris, documents consultats i prestats, 2012-
2016.

Per contra, les consultes de documents digitalitzats a la
Memoria Digital de Catalunya (MDC) s’han incrementat
un 18 % en aquests mateixos anys, contrarestant els
efectes de la caiguda de les consultes presencials. Es
pot afirmar, doncs, que la intensa labor de digitalitzacid
qgue ha fet la Biblioteca en els darrers anys no ha estat en
va i la consulta de la col-leccio digital esdevé, en part, I'al-
ternativa per als exusuaris i no-usuaris. Caldria aprofitar
aquesta embranzida per a donar nous usos al patrimoni
digitalitzat —desenvolupant més serveis i productes di-
gitals— i aconseguir d'aquesta manera més difusio dels
fons de la BC i, a la vegada, la rendibilitat dels esforcos
econdmics i humans que es fan.

1.1.3 Us del Servei d’Informacié Bibliografica

Les estadistiques de les consultes que s’han rebut al Ser-
vei d'Informacié Bibliografica també es publiqguen men-
sualment i es fan de manera manual. Es classifiquen en
funcié de les seglients categories: consultes rebudes per
teléfon, presencials i escrites (correu electronic i postal).
Al seu torn, aquestes tres categories es divideixen en
funcié del seu contingut: informacié bibliografica, infor
macié sobre serveis i informacié general de la BC.

El conjunt de consultes rebudes a la BC ha disminuit un
24,8 % en els darrers cinc anys. El 2012 n'hi ha hagut
un total de 12.833 i el 2016, 9.643. No obstant aix0, en
analitzar-les per separat s'observa un comportament dife-
renciat. mentre les consultes presencials i telefoniques
cauen un 30 % en aquest periode, les que es fan per
correu electronic augmenten un 30 %.

Aquestes dades contribuirien, una vegada més, a refor
car la teoria que l'usuari ha variat el seu comportament
a I'hora de fer recerca bibliografica: no necessita despla-
carse a les seus i fa moltes de les gestions bibliografi-
ques comodament des de casa o el despatx.

Consultes

d’informacio 2012 2013 2014 2015 2016
bibliografica

Presencials 9.745 8.750 7342 8.959 6.690
Telefoniques 2.085 1.070 1.616 1.520 1.514
Per escrit 1.003 1.828 1.174 1.377 1.439
TOTAL 12.833 11.648 | 10.132 11.856 9.643

Taula 6. Consultes d'informacio bibliografica, 2012-2016.

1.2 Les enquestes

Des del 2007 i cada any, el SAIOD posa a disposici6 dels
usuaris presencials un questionari de satisfaccid que té



dues parts. La primera esta enfocada a retratar el perfil
de l'usuari: sexe, edat, procedéncia, matéria de consulta,
nivell d'estudis i de coneixements informatics, freqién-
cia de visita i Us que fa de la Biblioteca.

I I{‘ Bibliotecn
de Catalunya
AJUDEU-NOS A MILLORAR!
Temps de resposta estimat: 2 minuts

DADES PERSONALS

Edat: (] Nivell d'estudis 5 de la bibli mar rvel

Figura 1. Capcalera del gliestionari de satisfaccié.

La segona, en canvi, esta destinada a avaluar —puntuant
de I'l al 4— l'espai i els accessos, els diversos serveis
oferts, la col-leccio, el tracte rebut, el tipus de consulta
que es fa del web —en aquest cas els han de marcar amb
una creu—, si es visiten o no les exposicions que organit-
za la BCitambé I'Us de les xarxes socials de la institucio.
El glestionari acaba amb una puntuacié de valoracié ge-
neral i un apartat de suggeriments.

Els anys 2010 i 2012, amb els questionaris, també es van
fer entrevistes personals. Les dades resultants potser
eren més riques des del punt de vista qualitatiu, ja que
en un espai relaxat de conversa la gent tendeix a explicar
més coses i I'entrevistador té I'oportunitat de reaccionar
a les respostes i aprofundir en els aspectes que li sem-
blen més interessants. Ara bé, també pot ser que no si-
gui tan sincera a I'hora d'emetre valoracions negatives, ja
que l'entrevista la feia personal de la Biblioteca. Com que
la inversié de temps era important i la col-laboracié dels
lectors a vegades era complicada —havien d'interrompre
la seva feina i aixd sovint els molestava— es va decidir
deixar de ferles. Amb les dades que s'extreuen de I'en-
questa es fa un informe anual amb les mitjanes acon-
seguides i els aspectes que s'han remarcat i es penja a
I'apartat de «Qualitat i Estratégia» del web. Val a dir que
la valoracio¢ global no ha estat mai més baixa de 8,4 punts
i que, des de I'any 2012, ha pujat fins a situarse al 9.
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De totes maneres, el primer problema que cal remarcar
és la mostra recollida. Els usuaris tenen poc interés a
contestar el guestionari i, durant el mes que el passem,
se n'aconsegueixen poc més de cent exemplars, en el
millor dels casos. S’intenta fer una difusié homogeénia
durant tots els dies i hores d'obertura, perd no es pot
assegurar que la mostra sigui del tot aleatoria. A més, les
enquestes es reparteixen només a les sales de lectura i,
per tant, Unicament les contestaran els usuaris que vin-
guin aquells dies a la BC. Una de les propostes de millora
seria penjarles també a la web per poder comptar amb
les respostes dels investigadors que visiten habitualment
la BC pero que aquells dies no hi han anat.

La segona dificultat és que no sempre es responen totes
les questions. Els enquestats semblen molt preocupats
pels temes relacionats amb |'espai i I'edifici i no tant amb
els serveis oferts i I'adequacié de la col-leccid, encara
que, en les respostes, els usos més freqlents son els
associats amb els serveis —i gairebé el 50 % dels sug-
geriments també estan relacionats amb I'acollida, I'edifici
i el confort—. En el glestionari, aguestes preguntes es
troben en primer lloc, després de les de dades personals.
Un canvi que es podria plantejar és posarles al final de
tot per intentar aclarir si una distribucié diferent de les
preguntes afecta d’alguna manera el resultat, o realment
I'index superior de resposta en aguests temes té a veure
Unicament amb l'interés de I'enquestat. Tenim indicis que
el disseny del glestionari pot tenir una incidencia en el
comportament dels enquestats. Per exemple, fa anys, el
model de gliestionari era un full escrit per les dues cares.
Sovint els usuaris —encara que una fletxa vermella molt
visible indicava que al dors continuaven les preguntes—
només n‘'omplien una cara. Una solucié tan facil com fer
un disseny en una sola cara va resoldre aquest problema.

Igualment, és dificil fer una bona analisi només a partir de
preguntes tancades, la majoria basades en una avaluacié
segons |'escala de Likert. Sovint ens trobem amb respos-
tes que necessitariem contextualitzar per entendre-les
millor. Per qué un Unic informant es queixa del soroll a les
sales, quan el nivell de satisfaccié general és molt alt? En
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quina situacié s'ha trobat? Es a dir, com podem explicar,
sense més dades, les observacions atipiques?

Amb tot, I'explotacié de les dades obtingudes amb qlies-
tionari podria ser un bon indicador per estudiar la tipologia
d'usuari que acudeix habitualment a la biblioteca i aixi po-
der adequar serveis i condicions a les seves necessitats
i requeriments.

Perd qué passa amb 'usuari virtual? Exceptuant les dades
que s'exploten del Google Analytics i que es detallaran en
I'apartat tres, en sabem poc més. Com hem explicat a
la introduccid, les consultes virtuals sén, des dels ultims
anys, molt importants. Saber quin és el perfil d'aquest
tipus d'investigador que utilitza els serveis a distancia i
les valoracions que en fa és fonamental.

| el no-usuari o I'exusuari? Labril del 2016 el Servei de
Biblioteques de la Generalitat de Catalunya va efectuar
1.205 enquestes telefoniques «per conéixer el comporta-
ment cultural i les percepcions de les persones no-usua-
ries de la biblioteca publica».” Es molt interessant aquest
punt de vista, ja que estudia els habits i les motivacions
dels qui justament no fan servir les biblioteques.

En la nostra opinid, les enquestes aplicades actualment a
la BC tenen tres punts febles:

a) La mostra. Per una banda, seria convenient penjar la
mateixa versié al web per augmentar el nombre d'en-
questats. Per l'altra, també és urgent fer un model
d'enquesta per estudiar el perfil de 'usuari virtual.

b) El disseny. S’haurien d’aplicar alguns canvis en |'estruc-
tura per comprovar si el grau de resposta en determinats
apartats rep influéncia de la posicid en el gqlestionari, i
establir un model que permetés recollir informacié ad-
dicional complementaria a |'escala de Likert.

c) Els indicadors resultants. Lexplotacié de les dades es
limita a descriure les freqliéncies de cada variable, la
qual cosa no aporta prou indicis per dissenyar millo-

res en els serveis i en les condicions de la Biblioteca.
Seria Util establir comparacions entre variables per tal
de veure si hi ha tendéncies segons diferents tipus
de poblacié (grups d'edat, nivell d'estudis, matéeria de
consulta, freqliéncia de visita, etc.) i, per exemple,
els usos que se'n fan, la valoracio de la col-leccié o la
participacio en les xarxes socials. Es a dir, si podem
delimitar una mica millor les motivacions i els compor
taments del nostre public per prendre decisions perti-
nents i adrecades justament a les seves necessitats.

1.3 L'analitica web

Lanalitica web és, avui dia, una eina indispensable per
a ajudar a coneixer un public, el virtual, que no podem
quantificar mitjancant les eines d'avaluacio tradicionals i
que sovint pot passar desapercebut a I'hora d'avaluar els
serveis d'una Biblioteca.

En aquest sentit, I'eina utilitzada per la BC a I'hora d'ex-
treure les dades d'Us del seu web i dels productes que hi
ofereix és Google Analytics. Des del 2013, aquesta plata-
forma ens permet comptabilitzar el nombre de sessions
i d'usuaris virtuals, aixi com el total de visitants del web,
tant els nous com els recurrents.

Entre el 2013 i el 2016, el nombre de sessions i el d'usua-
ris ha anat a la baixa: el 2016 es va tancar amb un 22 % de
sessions menys respecte al 2013, i amb un 11 % d'usua-
ris menys.

1. Estudi de persones no-usuaries de biblioteques [en linial: abril 2016, Barcelona: Generalitat de Catalunya, 2016, [p. 2], <biblioteques.gencat.cat/

web/.content/tematic/persones_no_usuaries.pdf> [Consulta: 26/08/2017].



Tot i que les xifres evidencien una lleu baixada de tots
els indicadors, es posa de manifest, en el mateix periode
de temps, una nova tendéncia: I'increment de nous visi-
tants de la web de la BC enfront del descens dels que ho
soén habituals. El 2016 la distancia entre tots dos grups
s'escurca (59,6 % recurrents i 40,4 % nous) i es consoli-
da un nou tipus de public que, sigui per curiositat o per
necessitat, accedeix de manera puntual als serveis que
ofereix la BC a través del seu web. Caldria saber, doncs,
quina és la motivacié d'aquest primer contacte per a po-
der fidelitzar, o si més no, convertir aquest visitant en un
public frequent.
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Taula 7. Usuaris virtuals, 2013-2016.

En relacié amb el web de la BC, les pagines que han re-
but més visites, i de manera reiterada durant el periode
2013-2016, sbn les que estan estretament relacionades
amb I'ambit professional: la web de catalogacio se situa,
en primer lloc, amb 4.410.260 visites per a LEMAC (Llista
d'encapcgalaments per matéria en catala) i 788.136 per
a LENQTI (Llista d'encapgalaments de noms i titols). En
segon lloc, I'accés al Servei de Peticid de Documents en
linia acumula en aquests quatre anys 1.104.664 visites,
seguit de la pagina d’inici del web de la BC, amb 990.071
visites, i de la web de Fons i Col-leccions de la Biblioteca,
amb 339.846.
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Taula 8: Total pagines visitades del web, 2013-2016.

Aquestes dades ens mostren |'aparicidé d'un nou grup
d'usuaris, el professional, que fins ara no haviem consi-
derat i que caldra tenir en compte a I’'hora d’establir es-
tratégies d'avaluacio.

2. Els indicadors

A I'apartat de Qualitat i Estratégia de la web de la BC
es publica anualment el resultat del grau de compliment
dels compromisos indicats a la Carta de Serveis. Aquest
control es fa mitjancant I'analisi de nou indicadors, rela-
cionats amb els terminis dels serveis que s'ofereixen (in-
formacio bibliografica, peticié i lliurament de documents,
reproduccié de documents i préstec) i el temps de res-
posta a les queixes i suggeriments. També s'ofereix una
comparativa anual dels darrers cinc anys.

Des del 2012, s'observa que la mitjana de grau d’'execu-
cid no baixa del 95 % i, per tant, es podria afirmar que
els usuaris de la BC estan contents amb la qualitat dels
serveis que ofereix la BC.
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2.1 Indicadors qualitatius i indicadors quantitatius

Aqguest grau de satisfaccid, perd, creiem que no queda
prou reflectit en els actuals indicadors, que se centren
més en les dades numériques quantitatives i no tant en
les qualitatives. Mesurar i avaluar la percepcié dels usua-
ris en relacid amb els serveis oferts és clau per a gestio-
nar la qualitat de la biblioteca i la posterior presa de deci-
sions. Cal diferenciar, doncs, entre els compromisos de
qualitat, que ja queden definits a la Carta de Serveis de la
BC, i els indicadors de qualitat, ara per ara poc presents
en l'avaluacié anual.

Aixi doncs, i a tall d’'exemple, més enlla de complir el
termini de lliurament de documents segons el que s'esti-
pula a la Carta de Serveis: qué en pensa |'usuari, com va-
lora el servei ofert? En aquest suposit, una valoracié ne-
gativa del temps d'espera en la majoria dels enquestats,
encara que l'indicador sigui del 92,7 % de compliment,
ens hauria de fer reflexionar. El resultat de les experién-
cies dels enquestats en cada servei podria modificar els
nostres compromisos? De la mateixa manera, malgrat
que el 93,6 % de les respostes del Servei d'Informa-
cid Bibliografica s'hagin donat dins el termini establert
de tres dies, satisfan les expectatives i les necessitats
dels investigadors o, per contra, estan per sota del ni-
vell qualitatiu desitjat? Recordem que aquest servei ha
incrementat en els darrers anys un 30 % les consultes
rebudes per correu electronic, en detriment de les pre-
sencials. Una xifra prou significativa per avaluar aquest
servei en profunditat.

La valoracio d'altres serveis intangibles, com els que
s'ofereixen en linia, també és essencial: com de satis-
fets estan els usuaris que naveguen pel nostre web? |
aquells que utilitzen portals com I'Arxiu de Revistes Cata-
lanes Antigues (ARCA) o la Memoria Digital de Catalunya
(MDC)? Ara per ara no disposem de prou eines per poder
esbrinar la percepcié dels que ens visiten virtualment.

En aquest sentit, caldria explotar les enquestes d'opinid
i els qlestionaris web com a font d'informacidé i recollir,
a més a més, els suggeriments, les queixes i els agrai-
ments, rebuts tant de manera presencial com virtual, so-
bre cada compromis de qualitat.

Igualment, les xifres que proporcionen les estadistiques
continuen tenint molt valor, perd potser haurien de trac-
tarse de manera diferent —anar més enlla dels simples
terminis d’execucio— per extreure altres i més indica-
dors relacionats amb els comportaments del public.

Els terminis establerts a la Carta de Serveis responen
segurament al que la BC pot oferir d'acord amb els recur
sos humans i economics de qué disposa, perd és el que
necessita i vol I'investigador? Intentar conciliar aquestes
expectatives i necessitats amb les possibilitats d’acom-
pliment de la institucié ha de ser la nostra prioritat.

3. Conclusions

En un article recent a E/ Pais, els principals responsables
dels equipaments bibliotecaris de Catalunya parlaven del
nou paper que han de tenir els bibliotecaris i, per tant, les
biblioteques, en un moment en qué no poden ser nomeés
«centres dedicats exclusivament a la lectura i al préstec».?

Sembla, doncs, que els interessos del public actual sén
un motiu de preocupacioé present en la presa de decisions
dels responsables de biblioteques.

En el transcurs d'aquest article hem esmentat la davalla-
da dels usuaris presencials dels darrers anys a la BC, perd
també l'increment, per una banda, del nombre d'usuaris
virtuals nous i, per l'altra, de I'Us dels serveis en linia,
com el Servei d'Informacié Bibliografica i la consulta dels
continguts del web.

2. Carlos Garfella, «Biblioteques [en linial: ja no només per anar a llegir», E/ Pais (Catalunya) (27/07/2017), <https://cat.elpais.com/cat/2017/07/26/

actualidad/1501101827_690383.html> [Consulta: 26/08/2017].



En vista del canvi de comportament dels usuaris cap
a més demanda de formats digitals i a menys preséencia a
la Biblioteca, és necessari un canvi de metodologia d'ava-
luacié que incorpori un estudi qualitatiu i que ens permeti
coneixer els (nous) usuaris, les seves necessitats i el ni-
vell de satisfaccié amb la BC. El resultat d’aquesta avalua-
cié ens ha d'ajudar a (re)conquerir pero també a fidelitzar
el public, tant presencial com virtual.

Aguest canvi de metode s'hauria de basar en una explo-
tacid més eficient dels resultats de les estadistiques i
també a donar més protagonisme a les enquestes d'opi-
ni¢ i questionaris, que s'han de convertir en un instru-
ment imprescindible, alhora que complementari, per a
I'avaluaci6 i la planificacié.

Les seglents propostes podrien ser un punt de partida
per a posar en practica aquesta declaracié d'intencions:

Pel que fa a les estadistiques:

— Creaci6 de taules de contingéncia per explotar i opti-
mitzar I'analisi de les dades estadistiques.

— Ampliacié de I'estudi estadistic amb la recollida d'indi-
cadors, com les taxes de rotaciod de la col-leccié, I'index
de recurréncia d'usuaris i la ratio de consulta dels fons.

Pel que fa a les enquestes:

— Creaci6 de taules de contingéncia per estudiar varia-
bles entre tipus de poblacié i usos i serveis.

— Avaluacio del grau de satisfaccio de les respostes en-
viades per correu electronic del Servei d'Informacié
Bibliografica.

— Disseny d'una enquesta web per avaluar, per una ban-
da, els serveis en linia com el cataleg, la MDC i TARCA
i, per l'altra, el perfil de I'usuari virtual.

— Disseny de questionaris per recollir les impressions
del public que ve a les exposicions, visites i actes de
la BC.
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— Aplicacid del metode LibQual+® per quantificar metri-
cament I'opinié de l'usuari i coneixer quines son les
seves expectatives dels serveis oferts.

Pel que fa a I'analitica web:

— Estudi de la taxa de conversié del nostre web com, per
exemple, el nombre de consultes al cataleg o petici-
ons de documents en relacid amb el nombre total de
visites del web.

— Coneixer la reputacié de la BC a les xarxes socials a
través de les mencions, les converses i els comentaris.

Encara que ja hem dit que la prioritat d'una biblioteca na-
cional no ha de ser augmentar el nombre de lectors, si
que considerem que el public investigador ha de poder
trobar un espai —fisic i virtual— on desenvolupar agil-
ment i satisfactoriament les consultes bibliografiques.
De la mateixa manera, ha de poder fer un Us eficient i
dinamic dels serveis propis d'un centre d'investigacié de
referencia com és la Biblioteca de Catalunya.

Per a poder establir estratégies adequades que ens per-
metin aconseguir-ho, hem de coneixer en profunditat qui
i com ens visita —a les sales, perd també a la xarxa—,
per qué ho fa o per qué ho ha deixat de fer.

3. Association of Research Libraries, LibQual+ [en linial, <https://www.libqual.org/home> [Consulta: 06/09/2017].
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