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INDICADORES CORREPONDIENTES AL ANO 2012
SEGUIMIENTO: Anual

COMPROMISO 1

Atencion personalizada utilizando un lenguaje adecuado a la persona usuaria.

Clasificacion Global: (1 a 5):

Afo Medida de la valoracion de Valoracion de la satisfaccion de
usuarias/os satisfechas/os con la | usuarias/os sobre la atencion
atencion recibida obteniendo recibida por parte del operador/a
una valoracion superior de 4
sobre 5
Estandar Valor Estandar Valor

2012 5 5 >4 5,00

COMPROMISO 2

Informacién en un tiempo maximo de 30 minutos a las preguntas de tipo general sobre
la organizacion y funcionamiento del Centro de Documentacion, horarios, distribucion
de secciones y formas de acceso cuando sea presencial y por teléfono y un maximo de

24 h. cuando sea por otro medio.

INDICADOR: Porcentaje de consultas atendidas en el tiempo fijado.

PORCENTAIJE: 100%

Consultas de caracter general realizadas de forma presencial y telefonica resueltas en un
tiempo maximo de 30 minutos.

Numero Media (min) Porcentaje
PRESENCIAL 1 5,00 100,00%
TELEFONICA 2 4,00 100,00%
Total 3 4,33 100,00%

Consultas de caracter general realizadas a través de otros medios y resueltas en un
tiempo maximo de 24 horas.

Total

Media (hr)

Porcentaje

Otros medios

1

0,00

100,00%
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COMPROMISO 3 |

Informacion basica sobre Bibliotecas y Centros de Documentacion que formen parte de
la Red Nacional de Bibliotecas y Centros de Documentacién de Mujer en un plazo
maximo de 48 horas.

INDICADOR: Porcentaje de consultas atendidas en el tiempo fijado.
PORCENTAIJE: 100%

Total | Media (hr) | Porcentaje

COMPROMISO 4

Las cuestiones de informacion bibliografica y de referencia que sean concretas y no
requieran un analisis en profundidad recibirdn una respuesta en un plazo méaximo de 72
horas, por aquellos medios requeridos por la persona usuaria (presencial, correo
electronico, correo ordinario, teléfono, fax) que permitan su correcta comunicacion.

INDICADOR: Porcentaje de consultas atendidas en el tiempo fijado.
PORCENTAIJE: 100%

Total Media (hr) Porcentaje
56 4,71 98,21%
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COMPROMISO 5

Consulta del fondo documental durante el tiempo que la persona usuaria estime
conveniente, en el lugar adecuado al efecto en horario de atencion al publico.

Clasificacion Global: (1 a 5):

Afo Medida de la valoracion de Valoracion de la satisfaccion de
usuarias/os satisfechas/os con el | usuarias/os sobre el tiempo de
tiempo establecido de consulta consulta
obteniendo una valoracion
superior de 4 sobre 5
Estandar Valor Estandar Valor

2012 5 5 >4 5,00

Ano Medida de la valoracion de Valoracion de la satisfaccion de
usuarias/os satisfechas/os con el | usuarias/os sobre el lugar de
lugar de consulta obteniendo una | consulta
valoracion superior de 4 sobre 5
Estandar Valor Estandar Valor

2012 5 5 >4 4,67

COMPROMISO 6

Acceso gratuito a internet y a los programas de ofimatica a través del ordenador que hay a

disposicion del publico. En el supuesto de que hubiese varias personas usuarias que

demandasen el servicio el tiempo méximo de utilizacidon por cada usuaria o usuario sera

de 30 minutos.

Clasificacion Global: (1 a 5):

Afio Medida de la valoracion de Valoracion de la satisfaccion de
usuarias/os satisfechas/os con el | usuarias/os sobre el acceso a
acceso a internet y programas de | internet y programas de
ofimatica obteniendo una ofimatica
valoracion superior de 4,5 sobre
5
Estandar Valor Estandar Valor

2012 5 5 >4 4,83
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COMPROMISO 7

Tiempo de espera maximo para las transacciones de 30 minutos.

INDICADOR: Numero de transacciones realizadas en plazo y Numero de quejas y
reclamaciones.

Clasificacion Global: (1 a 5):

Ao Medida de la valoracion de Valoracion de la satisfaccion de
usuarias/os satisfechas/os con el | usuarias/os sobre el tiempo de
tiempo de espera para las espera para las transacciones

transacciones obteniendo una
valoracion superior de 4 sobre 5

Estandar Valor Estandar Valor
2012 5 5 >4 5,00

Porcentaje de quejas y reclamaciones:

Estandar: 0

Periodo Total Porcentaje
2012 0 0,00%
COMPROMISO 8

Las solicitudes de reserva de préstamos de monografias que se encuentren prestadas en
el momento de requerimiento de la persona solicitante seran atendidas en el plazo
maximo de 24 horas.

INDICADOR: Numero de préstamos realizados en plazo.
PORCENTAIJE: 100%

Total En Plazo Fuera de Plazo Porcentaje
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COMPROMISO 9

Expedicion del carné del Centro de Documentacion en un plazo maximo de 24 horas.

INDICADOR: Porcentaje de carnés expedidos en el plazo.
PORCENTAIJE: 99%

Total Media (hr) Porcentaje
2 0,00 100,00%
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NOTA ACLARATORIA AL INFORME ANUAL DE INDICADORES DEL ANO
2012

Con respecto al Compromiso n° 3 que hace referencia a la Informacién basica
sobre Bibliotecas y Centros de Documentacién que formen parte de la Red
Nacional de Bibliotecas y Centros de Documentacion en un plazo maximo de
48 horas ,el apartado de resultados aparece en blanco al no haberse producido
ninguna consulta de este tipo a lo largo del afio 2012.

Como consecuencia de un problema informatico los resultados del
Compromiso n°® 4 aparece erréneo, ya que no se ha producido ningun
incumplimiento en este compromiso, ademas de un error en la hora media. Los
resultados reales son los siguientes:

Total Media (hr) Porcentaje

56 4,73 100 %

Seflalar que en apartado de Quejas y Sugerencias, por error informatico
aparece Quejas y Reclamaciones, no adaptandose a la normativa
correspondiente que hace referencia a Sugerencias.

Sefialr también el Compromiso n° 8 que recoge Las solicitudes de reserva de
préstamos de monografias que se encuentren prestadas en el momento de
requerimiento de la persona solicitante seran atendidas en el plazo maximo de
24 horas, que aparece en blanco al no registrarse ningun tipo de solicitud de
reserva de préstamos.

Por dltimo sefialar que debido a un fallo informéatico por defecto aparece
reflejado como Compromiso n® 9 “Expedicion del carné del Centro de
Documentacion en un plazo maximo de 24 horas ” en vez del Compromiso que
ha existido hasta el ultimo trimestre de 2012 y que deberia aparecer como

“ Las solicitudes de uso de instalaciones del Centro de Documentacién para el
desarrollo de actividades seran atendidas en un plazo maximo de 48 horas”,
debiendo quedar dicho compromiso medido en el informe anual de la siguiente
manera:

COMPROMISO 9

Las solicitudes de uso de las instalaciones del Centro de Documentacién para
el desarrollo de actividades seran atendidas en un plazo
méaximo de 48 horas.

INDICADOR:N?® de solicitudes atendidas en plazo.






PORCENTAJE: 100%

Total Media (hr) Porcentaje

Dicho compromiso aparece en blanco al no recibirse ninguna solicitud de uso
de instalaciones del Centro






