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1. Antecedentes
La Biblioteca de Castilla-La Mancha siempre se ha esforzado por

mejorar la calidad de sus servicios para satisfacer a los ciudadanos
en sus necesidades de informacion, formacion y ocio. Por ello,
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persigue en todos los procesos y servicios alcanzar la eficacia y
eficiencia para llegar a las mas altas cotas de calidad. En este sen-
tido, uno de los instrumentos de gestion que nos permiten llevar a
cabo esta tarea es la Carta de Servicios. Para la Agencia Espanola
de Normalizacion (AENOR) las Cartas de Servicios son un instru-
mento de reafirmacion democrdtica a través de principios tales
como transparencia, participacion, responsabilidad y compromiso
en la prestacion de servicios puiblicos, asi como un elemento de me-
Jora de la calidad de los servicios prestados.

En el ano 2000, dentro del Plan de mejora de la Calidad, la Bi-
blioteca de Castilla-La Mancha elabor6 la primera version de la
Carta de Servicios de la Biblioteca. En ella se define el objetivo de
la biblioteca, se enumeran los principales servicios que ofrece y se
toman los primeros datos sobre el grado de cumplimiento de los
mismos.

En enero de 2003, se publico la segunda version de la Carta, ela-
borada de forma conjunta con la Direccion General de Calidad de
los Servicios de la Consejeria de Administraciones Publicas. Como
novedad, esta nueva version introdujo un sistema de indicadores
que permitia medir el funcionamiento de los principales servicios
de la biblioteca. Esta evaluacion se materializé a finales del 2003
en un informe donde los ocho compromisos definidos en la carta
con sus correspondientes indicadores permitian interpretar los
datos y valorar la percepcion que tienen los usuarios de los servi-
cios asi como sus expectativas y necesidades. Como dato signifi-
cativo, 5 de los 8 compromisos se cumplieron plenamente y, a
partir de aqui, comenzamos a revisar los datos para realizar los
cambios necesarios en futuras versiones, tales como estandares de-
masiado exigentes o problemas de formulacion.

Se hizo necesaria una nueva revision de la carta para adaptarnos
a los nuevos servicios y nuevos compromisos que la Biblioteca
debia asumir. Esta revision se concreto en el Plan Anual de Obje-
tivos 2007 que planteaba la renovacion de la Carta de Servicios
como objetivo a corto plazo, dentro de la linea “Incrementar la
eficacia y eficiencia de la organizacion, procesos y tareas” del Plan
Estratégico 2007-2010.
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2. Revision de la Carta de Servicios

Para el trabajo de revision y actualizacion de la Carta de Servicios
se crea un grupo de trabajo formado por cuatro técnicos de biblio-
tecas que junto a la Direcciéon de la biblioteca, se encargan de
desarrollar todo el trabajo que va a dar como resultado la nueva
Carta de Servicios.

Se organiza una primera reunién con la Inspectora General de
Servicios, y la representante de la Oficina de Calidad de la Admi-
nistracion Regional, que nos presentan una vision general de como
ha de ser la Carta, y nos plantean las lineas generales en las que
debemos trabajar para la revision y renovacion que tenemos que
llevar a cabo, asi como la posible metodologia.

Se decide elaborar un primer borrador que contenga los elemen-
tos fundamentales de la Carta: objetivo, servicios y compromisos.

Para ello se desarrollaron las siguientes tareas:

1. Encuesta a todo el personal de la biblioteca para recoger difi-
cultades en el cumplimiento de los compromisos establecidos
en la Carta de Servicios vigente en ese momento y las expec-
tativas que han detectado en los usuarios. Dicha encuesta fue
elaborada por la Direccién de la biblioteca.

2. Clasificacion y estudio de las respuestas obtenidas.

3. Cada miembro del equipo elaboré una serie de propuestas
para el borrador de la nueva carta y todas ellas debidamente
documentadas.

Tras una puesta en comun se valoran las diferentes versiones
para el objetivo, servicios y compromisos de la nueva carta y se
acuerda un primer borrador que, una vez redactado y revisado, se
envi6 a la Oficina de Calidad de la Administracion Regional.

Desde esta Oficina nos sugieren algunas correcciones para ade-
cuarla al modelo estandar de las cartas de servicio de la Administra-
cion Regional y de esta manera llegamos a un borrador definitivo.

La nueva Carta de Servicios comienza con:

m Una introduccion diciendo quiénes somos:
La Biblioteca de Castilla-La Mancha, que engloba la Biblioteca
Publica del Estado de Toledo, es el 6rgano central del sistema
de bibliotecas de Castilla-La Mancha. Depende organicamente
de la Direccion General del Libro, Archivos y Bibliotecas ads-
crita a la Consejeria de Cultura.

m Los Objetivos y fines de la Biblioteca:
La Biblioteca de Castilla-La Mancha ofrece servicios de informa-
cion a todos los ciudadanos e instituciones de la region. Facilita
el acceso a recursos y servicios de calidad para satisfacer las ne-
cesidades de formacion y promover el acceso a la cultura y al
ocio en el marco de la sociedad del conocimiento. Procura la
preservacion y transmision del conocimiento, la historia y la
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cultura de Castilla-La Mancha. Impulsa y coordina proyectos
de cooperacion entre bibliotecas de la region y participa en
proyectos nacionales e internacionales en materia de bibliote-
cas.

Dentro de este apartado hablamos ademds de la planificacion
estratégica de la biblioteca, y sus lineas principales, que orientan
todos los procesos y servicios de la misma y que son:

» Una biblioteca al servicio de todos los ciudadanos

» Una biblioteca con proyeccion regional

» Una biblioteca por la mejora continua de su gestion

Para terminar diciendo que: la Carta de Servicios de la Biblioteca
de Castilla-La Mancha es un documento que informa a la ciuda-
dania sobre los servicios y los compromisos que asume en la pres-
tacion de los mismos.

A continuacién se definen los elementos principales:

m El marco legal y normativa reguladora de los servicios.

m Los derechos y deberes de los usuarios, que se corresponden
con los derechos y deberes recogidos en el Reglamento de la
Biblioteca de Castilla-La Mancha.

= Y los Servicios, que es el apartado fundamental porque, ade-
mds de recoger el enunciado y definicion de los diferentes
servicios que la biblioteca ofrece, es la base para los compro-
misos que se adquieren con la ciudadania. Comienza de la
manera siguiente: La Biblioteca de Castilla-La Mancha retne,
conserva y pone a disposicion de todos los ciudadanos los
documentos (obras bibliograficas, audiovisuales, etc.) produ-
cidos en Castilla-La Mancha, asi como los de autores o tema-
tica regionales. Ademads, ofrece documentos que proporcionan
un acceso general al conocimiento sobre cualquier materia y
en sus diferentes soportes. Para seguir enumerando los dife-
rentes servicios:

- Informacion

- Consulta

- Préstamo

- Acceso a Internet

- Reproduccion de documentos

- Formacion en el uso de la informacion
- Actividades culturales

- Espacios de encuentro y reunién

- Servicios a bibliotecas de la region

A continuacion hemos elaborado unos compromisos de calidad
en la prestacion de estos servicios. Deben ser cuantificables, in-
equivocos y redactados en lenguaje sencillo, segin la norma
UNE 93200/2008. Para determinarlos la Biblioteca de Castilla-La
Mancha ha tenido en cuenta una serie de atributos de calidad, que
son las caracteristicas de un servicio que el ciudadano valora, tanto
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de una manera objetiva como subjetiva. Esta valoracion se aprecia
a través de encuestas donde se les ha preguntado por la importan-
cia y satisfacciéon que los servicios de la biblioteca reportan a los
ciudadanos, y con ellas hemos podido identificar sus necesidades
y expectativas y llegar, asi, a la definicion de los atributos. Otra
fuente importante para definirlos es la experiencia diaria del per-
sonal de la biblioteca en contacto directo con el publico. A partir
del establecimiento de los atributos de calidad hemos redactado
unos compromisos realistas, objetivos, obligatorios y comprensi-
bles para el ciudadano, en los siguientes términos:

1. Expedicion de forma inmediata del carné de la biblioteca.

2. Resolver con rigor y profesionalidad, de forma inmediata las con-
sultas de cardcter general o bibliogrdfico y en un plazo mdximo
de 48 horas las que requieran una brisqueda en profundidad.

3. Tiempo de espera mdximo de 10 minutos para el préstamo de
ejemplares de la coleccion.

4. Actualizacion en un minimo de un 5% anual, de las coleccio-
nes de los ltimos 20 arios.

5. Respuesta positiva o negativa, en un plazo mdximo de 7 dias,
a las sugerencias de los usuarios para la adquisicion de ma-
teriales bibliogrdficos y audiovisuales.

6. Acceso en un plazo mdximo de 24 horas a los fondos conser-
vados en el depdsito externo de la biblioteca, que sean solici-
tados de lunes a jueves laborables.

7. Informacion con una antelacion minima de 7 dias, en la pro-
pia Biblioteca y a través de la pdagina web, sobre cualquier
cambio programado que se pueda producir en los servicios de
la biblioteca (horarios, cierre de salas, etc.)

8. Actualizacion quincenal de la informacion ofrecida en la pd-
gina web de la Biblioteca.

9. Oferta de un programa mensual de Actividades Culturales que
se publicara en formato electronico y papel.

10. Respuesta a las solicitudes de uso de instalaciones en 72 horas
COMo Mmdaximo.

11. Oferta de un programa anual de actividades formativas diri-
gidas a diferentes colectivos.

12. Respuesta positiva o negativa, en un plazo mdximo de 72
boras, a las solicitudes de los usuarios de préstamo interbiblio-
tecario.

13. Oferta de un minimo de 25 puestos de acceso a Internet.

14. Oferta de al menos un equipo de reproduccion de documentos.

15. Atencion personalizada, trato amable, cordial )y con lenguaje
adecuado por parte de todas las personas que trabajan en la
biblioteca.

En la seleccion final de compromisos se ha tenido en cuenta so-

lamente los que podian ser asumidos por la biblioteca de una
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manera realista, ademds de que cada servicio debe tener uno aso-
ciado para que el ciudadano sepa lo que puede esperar de la bi-
blioteca. Muy importante en la redaccion de los mismos es la
utilizacion de un lenguaje sencillo, sin tecnicismos, ni ambigliieda-
des que puedan dan lugar a equivocos. Hay que tener siempre
presente que la Carta de Servicios es un instrumento para el ciu-
dadano, no un documento interno de la biblioteca. Todo debe ser
claro y bien definido.

Una vez finalizada esta fase, era necesario disenar herramientas de
control para hacer un seguimiento de estos compromisos a través de
una evaluacion periddica. Para ello hemos elaborado unos indica-
dores de medicion que evalien el grado de cumplimento y lo mues-
tren a la ciudadania. Al igual que cada servicio debe tener asociado
un compromiso, cada uno de éstos se deben medir, al menos, con
un indicador. Estos indicadores estin formados por:

m ¢l enunciado y definicion del mismo,

m el estdndar, que es la situacion ideal definida teniendo en
cuenta las expectativas, las necesidades y la situacion real de
la biblioteca,

m la forma de calculo y el seguimiento del mismo, con una pe-
riodicidad, que en nuestro caso es trimestral o anual segun se
actualice la informacion,

m el responsable del seguimiento,

=y la indicacion de las no conformidades para aplicar acciones
correctoras.

La forma mas facil de comunicar al ciudadano el grado de cum-
plimiento del indicador es a través de porcentajes.

SERVICIOS >  COMPROMISOS = INDICADORES

Un ejemplo del tipo de compromisos que hemos establecido es
el n°2: “Resolver con rigor y profesionalidad, de forma inmediata
las consultas de cardcter general o bibliogrdfico y en un plazo md-
ximo de 48 horas las que requieran una buisqueda en profundidad”

m En este caso se han establecido dos indicadores: 1°: porcentaje
de consultas satisfechas en el plazo establecido; 2°: grado de
satisfaccion de usuarios.

m El estandar es el 95% de consultas contestadas en plazo y un
4 sobre 5 en las encuestas de satisfaccion.

m La toma de datos y forma de cilculo se realiza mediante un
registro de las preguntas que requieran busquedas en profun-
didad y un muestreo de respuestas inmediatas. Para el grado
de satisfaccion se realizan encuestas a los usuarios.

m La periodicidad en el seguimiento es trimestral, realizindose
el computo de los muestreos y la encuesta la primera semana
del trimestre siguiente.
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m Este seguimiento tiene unos responsables, que en este com-
promiso concreto son los técnicos de la Sala General (Servicio
de Informacion y Referencia).

m En cuanto a las medidas correctoras, se aplican a partir del
4% de incumplimiento en el estindar del nimero de consultas
en plazo y a partir del 20% de respuestas inferiores a 4 en la
encuesta de satisfaccion.

Cada vez que el compromiso se acerque al umbral de incumpli-
miento, que en este caso es del 4%, es necesario llevar a cabo ac-
ciones preventivas para evitarlo.

Si se incumplen los compromisos hay que analizar las causas vy,
a partir de aqui, poner en marcha acciones correctoras o medidas
de subsanacion.

El seguimiento de estas herramientas de evaluacion lo comuni-
camos a los ciudadanos a través de la web de la biblioteca con
una actualizacion trimestral, y al final de cada ano elaboramos
una memoria anual que también debe ser publica.

La Carta de Servicios incluye, ademas, las formas de participa-
cion del ciudadano que puede hacer llegar sus iniciativas y suge-
rencias, tanto de nuevos servicios, como actividades o
adquisiciones-, ademas de las quejas y reclamaciones, a través de
diferentes medios: presenciales, por correo ordinario, teléfono, fax
o correo electronico. El compromiso de contestacion es de maximo
15 dias habiles contados desde el dia siguiente a su presentacion.

Es necesario incluir una garantia oficial de que el ciudadano
sera atendido en su reclamacion, con el compromiso de que el
responsable de la Biblioteca, dara las explicaciones necesarias e
informara de las medidas adoptadas para subsanar el problema.

Para finalizar la redaccion de la Carta hemos hecho constar la
fecha de entrada en vigor y vigencia, asi como las formas de ac-
ceso a la biblioteca, junto con un plano de su ubicacién en la ciu-
dad.

De forma paralela desde el Servicio Regional del Libro Archivos
y Bibliotecas se estd elaborando la Carta de Servicios comun para
las cuatro Bibliotecas Publicas del Estado restantes, siguiendo el
mismo esquema propuesto por la Oficina de Calidad de la Admi-
nistracion Regional y con un equipo de trabajo formado por per-
sonal de las cuatro bibliotecas, coordinado por la Jefa de Seccion
de Planificacion y Estadistica Bibliotecaria.

3. Proceso de Certificacion de la Carta de Servicios
de la Biblioteca de Castilla-La Mancha

Paralelamente a la revision y actualizacion de la Carta de Servicios,
la Oficina de Calidad de la Administracion Regional, nos propuso
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la certificacion de la misma por parte de AENOR con la Norma
UNE 93200:2008 “Carta de Servicios: Requisitos”, aprobada en el
mes de marzo. Esta idea nos pareci6 interesante porque, de esta
manera, quedaba reflejado el compromiso de la biblioteca con la
busqueda de la calidad en sus servicios y con los ciudadanos desde
el comienzo de su inauguracion.

Para ello el grupo de trabajo comenzo a realizar una serie de ta-
reas con el objeto de evaluar si en las condiciones en las que nos
encontrabamos era posible abordar dicho proyecto. Estas tareas se
centraron principalmente en dos campos de actuacion:

= Por un lado se evalu6 el grado de cumplimiento de los com-
promisos recogidos en la Carta de Servicios actual.

= Por otro, y una vez evaluado dicho grado de cumplimiento,
el reto era poder demostrar ante los auditores de AENOR que
la Biblioteca de Castilla la Mancha cumplia sus compromisos.
Para ello debiamos contar con toda la documentaciéon que lo
justificara.

El proceso de evaluacion no fue facil ya que, aunque disponia-
mos de todos los datos, en algunos casos esta informacion se en-
contraba dispersa o no estaba perfectamente controlada para ser
expuesta de una forma clara ante los auditores. Por todo ello tuvi-
mos que hacer un exhaustivo trabajo de normalizacion. Una vez
comprobado que la Biblioteca cumplia los compromisos de la
Carta y que estdbamos en disposicion de superar el proceso de
certificacion, se concreté con AENOR una fecha para proceder a la
auditoria: el 20 de febrero de 2008. Nuestro objetivo antes de esta
fecha era normalizar las herramientas de seguimiento de los com-
promisos.

Para su elaboracion el grupo de trabajo se repartio los diferentes
compromisos, en total ocho, de manera que cada miembro se en-
carg6 de recopilar y normalizar toda la informacién disponible en
las diferentes secciones y servicios de la biblioteca que sirviera
para medir el cumplimiento de los mismos.

Un ejemplo de compromiso evaluado es “la actualizacion de las
colecciones, abarcando todas las materias, con un minimo de 5%
anual de la coleccion general”.
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Para verificar la consecucion de este compromiso la biblioteca
dispone de una herramienta fundamental que es el Programa de
Desarrollo de la Coleccién, a través del cual se revisa la misma y
queda reflejado su incremento en un documento que se actualiza
cada ano.

Toda esta informacion necesaria para justificar el cumplimiento
del compromiso no estaba en un principio normalizada y estruc-
turada aunque, como pudo comprobar el Auditor de AENOR, es-
taba recogida en diferentes herramientas de gestion y con
distinta metodologia. Lo Unico que tuvimos que hacer fue elabo-
rar unas tablas a través de las que AENOR pudiera verificar que
realmente los compromisos se cumplian con regularidad, como
asi fue.

Una vez que hubimos recopilado todas estas herramientas de
seguimiento, el dia senalado se llevé a cabo la Auditoria de
AENOR. El auditor, acompanado por un observador, procedié a
entrevistarse con cada uno de los miembros del grupo de trabajo
para evaluar cada uno de los compromisos. Fue imprescindible
demostrar de una forma clara y rotunda que cada uno de los com-
promisos se cumplia de una manera correcta y que, ademas, lo te-
niamos perfectamente documentado.

Una vez finalizada la auditoria y transcurrido unos dias, AENOR
nos envio una serie de informes en los que se nos comunicaba
que habiamos conseguido la certificacion y, ademds, nos plante-
aban mejoras y sugerencias ajustadas a la norma UNE 93200:2008
para poder mantener la certificacion en la nueva version de la
Carta de Servicios. Entre las recomendaciones realizadas podemos
citar dos importantes:

1. debemos crear mecanismos de comunicacion del cumpli-

miento de los compromisos

2. es imprescindible mantener un control sobre las no conformi-

dades detectadas y las posibles acciones correctoras corres-
pondientes

Uno de los informes mds innovadores fue el que se realiz6 a
través del un Mystery Shopping (Cliente Misterioso), que visito la
Biblioteca, sin conocimiento de la misma para hacer uso de los
servicios y revisar los compromisos de la Carta de Servicios de
forma totalmente anénima. Este informe fue muy favorable para
la biblioteca, lo que nos animé a pensar que nuestro trabajo es sa-
tisfactorio para los usuarios.

A modo de conclusion cabe decir que el proceso de certificacion
de la Carta de Servicios nos ha sido muy util para trabajar con una
metodologia mas normalizada, para poder potenciar y mejorar la
nueva version de la Carta, ajustindose a la realidad de la Biblio-
teca de Castilla-La Mancha y poder, asi, ofrecer servicios de calidad
a todos los ciudadanos de la region.
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