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Las bibliotecas atraen a diferentes publicos
que tienen distintos y variados intereses.

En el caso de la Biblioteca Nacional de Colombia
[BNC], un buen nimero de usuarios y

visitantes (presenciales o virtuales) acuden

con el interés de conocer sus tesoros
documentales como los primeros Impresos
americanos, las laminas de la Comision

Corografica, el manuscrito de la Voragine, o

las miscelaneas de prensa; otros buscan
consultar herramientas de aprendizaje, las
colecciones digitales; hay quienes hacen consulta
de documentos sonoros y audiovisuales; otros
disfrutan de las exposiciones (fisicas o virtuales),
algunos acceden para utilizar los servicios o
realizar tramites; y a la vez llegan estudiantes
universitarios, profesores, bibliotecarios,
académicos, intelectuales e Investigadores
expertos.
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Los estudios de publico
Caracterizaciones y Estudio de Usuarios

Le abren la posibilidad a la Biblioteca Nacional de tomar decisiones
apropiadas con respecto a la experiencia de usuario. En este sentido,
arroja informaciéon acerca del puablico de la Biblioteca Nacional,
definiéndolo y segmentandolo. Sobre los usuarios permite conocer
de manera mas amplia el perfil y las caracteristicas mediante las
variables demograficas en términos de su ubicacidén geografica, sexo
y su nivel educativo. A través de las variables intrinsecas se
identifican los temas de interés sobre la que giro la consulta (genérica y
especifica), se advierte el comportamiento a los canales de acceso
(internet, telefonia, redes sociales) y el uso de los mismos. Sobre los
usuarios regulares, permite conocer, qué objetivos tienen
relacionados con los servicios que ofrece (disefa o mejora) la
biblioteca y el contexto de uso empleado para llevar a cabo sus tareas.
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De igual manera el analisis cualitativo del
conjunto de datos consignados en los
instrumentos de medicion (formatos de
Satisfaccién del Cliente, las Encuestas de
Satisfaccidon y las Encuestas de Visitas
Guiadas o correo electrénico bnc@),
proporciona informacion sobre el
nivel de complacencia frente a los
servicios y tramites ofrecidos al
publico en general y en particular a
los usuarios beneficiados con los
servicios ofrecidos por el Grupo de
Colecciones y Servicios
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Los resultados que se presentan a
continuacion son el insumo requerido para
generar el marco de conexién en torno los
servicios (tramites o productos), de crear
preferencias o fidelidades entre diferentes
grupos de usuarios y hacerse un espacio no
solo en el “mercado cultural e investigativo” si
no en las necesidades de los usuarios, en
consecuencia, crear estrategias en la
manera de abordar disefio de los servicios
para garantizar el acceso del publico al
patrimonio bibliografico y documental de la
Nacion, contribuyendo a fortalecer la
identidad nacional.



Perfil del

- Género y edad: El 53% género masculino y el 47 % de
usuario género femenino. Rango de edad con mayor presencia se

- ubica entre 18 a 29 afios con un 65 %. Las mujeres son las

pl‘esenC|a| primeras interesadas en vincularse como usuarias de la
Biblioteca y los ciudadanos de género masculino se convierten
2013-20 18 en nuestros usuarios mas fieles y de mayor suscripcion.
]

Ocupacion: El 68% de los usuarios manifestaron tener como
ocupacién al momento de afiliarse “estudiante”, seguido por
un 12% de personas que manifestaron trabajar de manera
independiente y un 9% que manifestaron ser empleados
vinculados a una institucién publica o privada. Asi mismo, mas
del 5% corresponde a docentes.

Nivel educativo: 72%, tiene una carrera universitaria o esta
adelantandola. Con un 6% se ubica el nivel secundaria. Con
5% se ubicaron tres niveles: maestria, técnico y tecnoldgico.
Con una menor representacidén se encuentra los niveles de
especializacion, doctorado y postdoctorado.
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Pe rfll del Carreras o profesiones: El 31% por ciento de los usuarios estan

- vinculados a carreras o profesiones dentro de las ciencias sociales y
usuario humanas, las carreras o profesiones con mayor presencia en la
= I Biblioteca Nacional son derecho, comunicacion social e historia
pl‘esenCIa respectivamente.
2013-201 La institucion educativa con mayor presencia en la Biblioteca
I * 3 Nacional es la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.

700 ciudadanos han manifestado estudiar o haber estudiado en
instituciones educativas en el extranjero. 250 ciudadanos
manifestaron estar vinculados a centros de investigacion.

El tema de interés de los usuarios en su primera vista ala
Biblioteca gira en torno a las obras generales, informacion e
informatica, seguido de las ciencias sociales, en tercer lugar
encontramos la Literatura (Belles-lettres) y retorica. Los analisis
permiten resaltar tematicas como la musica, el derecho, la prensa,
la economia, la educacién, la ingenieria, la medicina, la historia de
Colombia, la ciencia politica o la arquitectura como areas de
interés especifica manifestada por los ciudadanos en los ultimos
cinco anos.
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Perfll del Ubicacion geografica se concentra en Colombia con una
usuario virtual representatividad del 62 % la ciudad que reporta mas
solicitudes es Bogota y seguidamente se encuentran
Medellin y Cali. Espafia que ocupa el segundo lugar con el
=N 7% y Estados Unidos el tercer lugar con 5%.

N -~ L4 Frente al sexo de los solicitantes, el 48% de los

usuarios virtuales es femenino y 44% masculino. Un
6 % de los servicios fue realizado por instituciones [en su
mayoria unidades de informacién o bibliotecas] y el 2%
restante no se pudo agrupar.

NARA
i

Ocupacion: los profesionales, cientificos e
intelectuales ocupando un 37%, seguidamente se
ubican los estudiantes con un 28 %, dentro de estos dos
grandes conjuntos, se destaca la presencia de los
profesionales en derecho, en ciencias sociales y
culturales, y los estudiantes universitarios.

AUTORIDAD
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Perfil del
usuario virtual

la BBCC?

Palabras clave

Amores y Odios

L

Tematica de consulta: El 60 % por ciento de las consultas
realizadas giro en torno a los temas relacionados con obras e
informacion general. Seguidamente con un 10% por ciento
se situo los temas relacionados con las Ciencias sociales,
sociologia y antropologia; en tercer lugar se localizé el tema
de interés general la historia y geografia con un 9%. En
menor proporcion se encuentran temas alrededor de las artes
y la literatura con un 7% y 6% respectivamente.

Las cinco primeras tematicas especificas sobre las que giro
la consulta realizada mediante alguno de los servicios
virtuales:

32% Bibliotecologia y ciencias de la informacion
14% revistas, diarios y publicaciones periddicas

8% operaciones de la biblioteca

4% Literatura de las lenguas espafnola y portuguesa
4% Biografia, genealogia e insignias

3% Historia de Colombia
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Perfil del
usuario virtual
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Dentro del devenir histérico del proceso de atencidn al usuario NO
presencial, el servicio que mayor frecuencia de uso tiene es la
consulta remota mediante la llamada telefénica, convirtiéndose
en el canal de acceso preferido por los ciudadanos. EI segundo
canal de comunicacion claro para el ciudadano es el correo
electronico.

Dentro de los servicios virtuales principales, el servicio de
pregunte al bibliotecario es el que se lleva los honores y denota
predileccién por parte de los usuarios. En este rango le sigue el
servicio de suministro de documentos.

En términos generales podemos concluir que el usuario virtual
es un Profesionales en derecho, en ciencias sociales y culturales,
cuya tema de investigacién se centra en la Bibliotecologia y
ciencias de la informacién cuyo canal de comunicacion es el
teléfono y que prefiere los servicios que dan informacion general
sobre la Biblioteca Nacional y la Red Nacional de Bibliotecas
Publicas.




PUBLICO BIBLIOTECA NACIONAL

Publico presencial @ Publico virtual

1.631.715

1.408.548

760.742 851.943
619.071
604.644
268.100
54.011 55.876 76.021 69.464 64.380 59.556 55787 44844
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Se consideran usuarios de la
Biblioteca Nacional los

siguientes:
0000\ 0a Usuarios que ingresan a las
80.000 salas de consulta de la BNC
70.000 63.975 (Datos tomados de SIISE) +
60.000 55.702 54.037 asistentgs actividades cuI_turaIes
50.340 16.874 (Conciertos, Conferencias y
50.000 Exposiciones) + usuarios
40.000 atendidos por servicios virtuales
30.000 (solicitudes recibidas por
serviciosbnc@ bnc@ y PQRSD)+
20.000 usuarios atendidos por consulta
10.000 telefénica (Direccion, ISSN,
0 Actividad Cultural y divulgacién,
2013 2014 2015 2016 2017 2018 Alianzas, Proyectos digitales) +
Franja de Formacion (Induccién
a Usuarios + Plan anfitridén +
Visitas Guiadas)
La cultura

s de todos Mincultura




Los funcionarios del Grupo de Colecciones y Servicios realizaron un total de
51.754 afiliaciones entre enero de 2013 a diciembre de 2018,
correspondientes a 44.612 nuevas afiliaciones y 7.142 renovaciones.

Usuario creado e Usuario con privilegio

8377
7717
7204 7400 7264
6650
1419
907 1277 1039 1184 1316
2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Durante los ultimos cinco afios se han consultado mas de 407.198 obras o
recursos de informacion por un aproximado de 349.051 usuarios, garantizando el
acceso al patrimonio bibliografico y documental.

e Jsuarios atendidos = préstamo del patrimonio bibliogréfico y documental
89.399
68.240
65.284 61.979 66.030
56.266
78.123 63.975
55.702 54.037
20340 46.874
2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Servicios virtuales ofrecidos por el Grupo de Colecciones y
Servicios -GCyS-

8000 -+ 6087

e OtrOS servicios virtuales
5610

7000 - 6483 e Servicios virtuales principales

6000 -
5000
4000 -
3000 -
2000 - 1323
1000 -

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Satisfaccion
respecto del
servicio

prestado
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Para la presente investigacion se
revisaron un total de 774 encuestas de
servicios. La distribucidon estadistica por

ano fue: 227 de 2014, 384 de 2015, 33
de 2016, 136 en 2017 y 70 en 2018.

Los servicios presenciales y
virtuales, evaluados fueron: 643 en
2014, 778 en el 2015, 83 en 2016,
312 en 2017 y 520 en 2018 para un
total de 2.336.

Es importante notar que una misma
persona puede evaluar en una Unica
encuesta varios servicios, ya que el
instrumento permite la seleccidn
multiple.


https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=IsMMfMMgWU23UbWi8X2Y8QVoIXns9fZFr2GAkYXlYeNUMjY3WUJDQUVNRDAzRFEzVE80RU9TVkg2UC4u

Canales de
comunicacion
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6384
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e Conisulta telefénica

280
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=== Consulta via correo electrénico bnc@

410
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Redes sociales

216026
182770
5299 21998 30077 32485 37960 3516
4‘ +
— —
2011 2012 2013 2014 2 015 2016 2017 2018

P e e T T # de seguidores | BNC | RNBP |

Diciembre 2017 77,100 12,500 o E—— E——r s

Diciembre 2018 85,610 14,257 Diciembre 2018 96,800 5,198

| INSTAGRAM __| Seguidores | o)  YOUTUBE | BNC____|RNBP |

Diciembre 2017 3.230 Visualizaciones 131.200 25.800
0, 0,
Diciembre 2018 11.700 Aumento respecto a 2017 +15% +4%
Tiempo reproduccién(min.) 407 mil 49 mil
Aumento respecto a 2017 +6 % +1%

FLICKR Fotografias /

es BNC y RNBP Visualizaciones

flickr Diciembre 2017 210/ ND 2
Diciembre 2018 1.521/ 2.461 ﬁ
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Fidelizacion Usuario

presencial

Afo 2013 2014 2015 2016 2017 2018
primera

afiliacion Recurrencias por afio

2000 52 53 39 39 40 32
2001 44 48 51 44 46 43
2002 38 38 40 37 41 26
2003 61 38 38 39 35 39
2004 59 68 47 65 53 33
2005 50 55 38 46 55 51
2006 71 72 46 48 54 36
2007 64 55 53 53 40 45
2008 64 66 45 44 50 54
2009 116 107 68 88 57 70
2010 251 236 124 112 129 111
2011 31 244 203 127 127 113
2012 21 34 185 205 139 128
2013 0 163 30 193 226 158
2014 0 0 32 24 191 207
2015 0 0 0 20 16 178
2016 0 0 0 0 17 46
2017 0 0 0 0 0 49

De los 7.157 usuarios que renovaron su
afiliacién entre el 2013 al 2018 se observo en la
mayoria de los casos equivalia a la segunda
renovacion, lo que implica una permanencia
minima de tres ailos como usuario regular de la
Biblioteca. En algunos casos supera los 15 anos lo
gue nos permite afirmar que la Biblioteca genera
en sus usuarios regulares un sentido de
pertenencia.

Es importante aclarar que frente a las
renovaciones debemos de tener en consideracién
que el proceso de automatizacion del servicio y
tramite de la afiliacidén se inicid paulatinamente en
el ano 2000, en consecuencia la fecha mas
antigua va hacer esta, no obstante contamos
con usuarios cuya vinculacion se remonta a
los ainos 70
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Fidelizacion Usuario
Virtual

2.500.000

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

1.628.210
== NUmero de visitas a paginas  e====Usuarios

pagina web

1.204.351

1.088.749

980.791
854.039

552.462

m—

466.699
379.176

226.773 274.034 255.541

/
0192 ___— 41.580

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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SatiSfa CCién El servicio prestado por la BNC, le

permitid recuperar la informacién que

res pECtO del usted requer;’ae,xspeegcligtfyassnecesidades
servicio prestado J015 1 19

183
: " 7 - 2017 i 125
Afio La rapidez en responder a |La calidad de la atencion |La calidad del H No Si
su solicitud fue por parte de los material recibido fue 2016 1
2014 200 214 206 32
2015
Excelente + 376 Excelente + 380 Excelente + 371 2015 11 373
2016 32 161 33
Bueno Bueno Bueno
2017 129 134 128 2014 15 )12
2018 189 195 187
2014 27 13 21
2015 8 4 13
Regular + Regular + Regular + , . .
2016 |peficiente 1 Deficiente 0 Deficiente 0 Recomendaria los servicios de la BNC
2017 7 2 8
2018 13 7 15 2018 13
6 189 H No Si
2017 130
0
2016 33
2
2015 2 355
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La Biblioteca Nacional debe estar a la vanguardia de todas las
bibliotecas del pais, debe proyectarse como la principal biblioteca del
pais, y ser el referente positivo en cuanto a la organizacion y manejo
del material bibliografico y documental; modernizacién y aplicacién de
las nuevas tecnologias en todos los procesos que le competen; calidad
en los servicios especializados; infraestructura, equipamiento y
mobiliario adaptado a las necesidades; competencias del personal en
todas las areas; liderazgo en sistemas de catalogacion, procesos de
conservacion e investigacion bibliografica, entre otros aspectos.

Lograr un equilibrio entre los usuarios y la Biblioteca, requiere de
un dialogo continuo, un analisis e interaccion, que permitan crear
estrategias en la manera de abordar disefio de los servicios. Es preciso
anotar, que a través de los servicios se garantiza la democratizacion del
acceso al patrimonio bibliografico y documental del pais

Ampliacion de espacios de consulta y atencion de usuarios,
aumentar los espacios de consulta y de atencion al publico, ampliando
las areas aprovechables por los usuarios. Asi mismo contemplar la
adecuacion fisica de los espacios de atencién y prestacién de los
servicios con estandares de salud ocupacional, en busca del bienestar de
los funcionarios y usuarios.
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Espacios especializados segun las necesidades de los usuarios: una
de las dificultades de la Biblioteca es la falta de espacios ajustados a las
necesidades de los diferentes usuarios. Por ello, plantean establecer
categorias de acceso a espacios y servicios de manera diferenciada de
acuerdo con los perfiles y necesidades de los usuarios.

Fortalecer actividades y servicios relacionados con la promocion de
lectura del patrimonio bibliografico y documental en los espacios
de la Biblioteca Nacional y en portal web (tradicionales y alternativos)

Fortalecimiento de los servicios, gestionar e implementar proyectos
y estrategias que permitan mejorar los servicios existentes y evaluar la
viabilidad de generar nuevos servicios de acuerdo con las necesidades y
el nivel de satisfaccidn de los usuarios; responder en términos de calidad
a las exigencias y a las expectativas de los usuarios como meta
organizacional, su impacto en los servicios y su compromiso con los
estandares de la institucidn.

Fortalecimiento y desarrollo de competencias del factor humano
del Grupo de colecciones y servicios para responder en términos de
calidad y oportunidad a las exigencias y a las expectativas de los
visitantes y usuarios, en cumplimiento de las metas del Gobierno
Nacional en lo que respecta a estandares de servicio al ciudadano y
conocimiento de las colecciones.
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@ El Grupo de Colecciones y Servicios (GCyS) aportara periodicamente los
resultados de las caracterizaciones de usuarios con el fin de contribuir
con el perfil de los usuarios atendidos en un lapso de tiempo, este
insumo ayudara en la toma de decisiones con respecto al sitio web, en lo
referente a la experiencia de uso y usabilidad, la accesibilidad o la interaccién, y
sumara esfuerzos para la implementacion de metodologias centradas en el
disefo de experiencia usuario. Los cambios han sido paulatinos e involucran
otros grupos vy lineas de trabajo de la BNC pero lo realmente importante es que
sea el usuario el centro del proceso de disefio.

® Crear audiencias atrayendo a nuevos visitantes y convirtiéndolos en usuarios
regulares

@ Orientar su misién hacia la preservacion de los usuarios existentes y
animarlos a serle fieles, proporcionandoles ofertas atractivas y de alta calidad.

® La Biblioteca debe procurar unas métricas que le permitan calcular asuntos
relevantes acordes con su Mision y centrados en sus objetivos estratégicos.

® Protocolos de seguridad mas amigables, teniendo en cuenta la importancia
de preservar el patrimonio bibliografico y documental de la Biblioteca Nacional
de Colombia, pero conscientes de la inconformidad de los usuarios frente a las
medidas de seguridad, los funcionarios consideran que es posible transformar el
enfoque restrictivo actual por un enfoque de concientizacion hacia los usuarios.
Este enfoque puede promover.

RETOS
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Mayor informacion

Profesional especializado

Lyda Patricia Espafia Rodriguez
lespana@bibliotecanacional.gov.co

(571) 3816464ext. 3204

Calle 24 No.5-60 55 Bogota D.C., Colombia
www.bibliotecanacional.gov.co

Graclas.
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