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La carta de servicios de la Biblioteca Universitaria, aprobada por la Comisién
de Bibliotecas el 21 de octubre de 2004, naci6 con el objetivo principal de mejorar de
forma continua la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios. Para alcanzar dicho
objetivo, la Biblioteca de la UCLM se compromete ante sus usuarios a mejorar los
servicios que presta, aplicando los estandares de calidad contenidos expresamente en
su carta de servicios.

Las Bibliotecas Universitarias del siglo XXI deben ser exigentes con sus metas
y responder activamente a las expectativas de sus usuarios. La Biblioteca Universitaria
de la UCLM afronta este reto asumiendo los compromisos concretos de calidad que se
plasman en su carta de servicios.

A través de esta carta, los usuarios de la Biblioteca Universitaria podran exigir
la prestacion de servicios publicos con las maximas garantias y conocer en todo
momento su grado de cumplimiento.

A continuacién se sefalan la definiciébn del Servicio de Biblioteca recogida en
los Estatutos de la Universidad de Castilla-La Mancha, la descripcion de los
compromisos de calidad y los indicadores para la evaluacién de los mismos, todos
ellos incluidos en la Carta de Servicios de la Biblioteca Universitaria:

Datos identificativos y fines del Servicio.

“La biblioteca es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la
investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la
Universidad en su conjunto. (Titulo VIII, art. 119, apartado 1, de los Estatutos de la
Universidad de Castilla-La Mancha 2003). La Biblioteca Universitaria tiene como
mision facilitar el acceso y la difusion de los recursos de informacion y colaborar en los
procesos de creacion del conocimiento, a fin de contribuir a la consecucion de los
objetivos de la Universidad. La Biblioteca Universitaria estd integrada por todas las
bibliotecas de los distintos Campus de la Universidad de Castilla-La Mancha.”

Descripcion de los compromisos de calidad.

Todos los compromisos se ajustaran al Reglamento y Normativa
de la Biblioteca Universitaria:

e Informar y orientar al usuario, de forma inmediata y personalizada, sobre la
estructura de la Biblioteca Universitaria y el contenido de sus fondos
bibliograficos, facilitAndole los requisitos para el acceso y consulta de éstos.

e« Tramitar las desideratas de usuarios, previo estudio de su conveniencia por
parte de la biblioteca, en un plazo maximo de una semana.

e Actualizar anualmente la bibliografia basica de cada curso, teniendo en cuenta
las guias docentes.

e Facilitar servicios de reprografia que garanticen el respeto a los derechos de
autor.

e Ofrecer para su consulta y préstamo las obras ingresadas en la biblioteca a
medida que sean procesadas.

o Ofrecer accesibilidad a catalogos y recursos electronicos de la biblioteca desde
las instalaciones de la misma y desde la pagina Web de la Universidad, con las
restricciones legales vigentes.




e Tramitar Préstamos intercampus en menos de una semana.

e Responder de forma inmediata a las consultas formuladas en los servicios de
préstamo o bien por fax, teléfono, correo electrénico o correo ordinario.

e Responder a las quejas o sugerencias en un plazo maximo de 20 dias.

e Expedir en el plazo maximo de 2 dias el carné de Usuario Externo

o Ofrecer cursos de formacion a usuarios.

e Publicar y distribuir el calendario de apertura de la Biblioteca, indicando
especialmente el horario extraordinario de los periodos de examenes.

Indicadores para la evaluacion de la calidad de los servicios prestados.

e Numero de usuarios atendidos personalizadamente.

e Numero de desideratas gestionadas en menos de una semana.

e Numero de documentos disponibles en relacion al nimero de documentos
solicitados en préstamo.

e NuUmero de accesos a catalogos y recursos electronicos.

e Numero de préstamos intercampus gestionados y tiempo empleado.

e Numero de respuestas a felicitaciones, iniciativas, quejas o sugerencias y
tiempo de respuesta.

e NUmero de carnés de usuarios externos expedidos en el plazo de 2 dias
maximo.

e Numero de cursos de formacion de usuarios realizados y nimero de asistentes
a los mismos.

Cumplimiento de los compromisos de calidad.

1)

2)

Enumerados los compromisos y los indicadores para la evaluacion de la
calidad incluidos en la carta de servicios de la Biblioteca de la UCLM, es preciso
medir el grado de cumplimiento de los servicios prestados a partir de los
compromisos declarados. Para ello, se han establecido areas de compromisos
vinculadas a los indicadores que posibilitan la medicion de la calidad de los
servicios. Son las siguientes:

Informar y orientar al usuario, de forma inmediata y personalizada, sobre la
estructura de la Biblioteca Universitaria y el contenido de sus fondos
bibliograficos, facilitdndole los requisitos para el acceso y consulta de éstos.
a) Indicador asociado: NUumero de usuarios atendidos personalizadamente.

i) Valores:s/d

i) Cumplimiento:-

Tramitar las desideratas de usuarios, previo estudio de su conveniencia por

parte de la biblioteca, en un plazo maximo de una semana.

a) Indicador asociado: Numero de desideratas gestionadas en menos de una
semana.

i) Valores: Se han recibido 599 desideratas de usuarios alumnos en las
diferentes Bibliotecas de la UCLM. Se han atendido 538 y han dejado de
atenderse 61. Han sido tramitadas en menos de una semana 512
desideratas y 26 en mas de una semana.

i) Cumplimiento: El grado de cumplimiento es altamente satisfactorio puesto
gue el 89,82 % de las solicitudes han sido atendidas. De éstas, el 95,17 %




se han tramitado en menos de una semana y el 4,83 % en mas de una
semana. Se han dejado de tramitar el 10,18 % por considerar su compra
improcedente o no estar sujeta a la politica de gestion de la coleccion de la
Biblioteca Universitaria.

3) Ofrecer para su consulta y préstamo las obras ingresadas en la biblioteca a
medida que sean procesadas.
a) Indicador asociado: Numero de documentos disponibles en relacion al
nuamero de documentos solicitados en préstamo.

i)
i)

Valores:s/d
Cumplimiento:-

4) Ofrecer accesibilidad a catalogos y recursos electronicos de la biblioteca
desde las instalaciones de la mismay desde la pagina Web de la Universidad,
con las restricciones legales vigentes.

a) Indicador asociado: Numero de accesos a catalogos y recursos electronicos.

i)

Valores: Durante el afio 2004 se han efectuado 1.111.345 consultas al
catalogo de la Biblioteca; 77.528 sesiones a las diferentes bases de datos
suscritas por la Biblioteca; 23.143 sesiones a revistas electrénicas y 1.655 a
libros electronicos.

Cumplimiento: En esta area no se puede determinar el grado de
cumplimiento hasta que no se obtenga una serie temporal a partir de 2004.

5) Tramitar Préstamos intercampus en menos de una semana.
a) Indicador asociado: NUmero de préstamos intercampus gestionados y tiempo
empleado.

)

Valores: En el afio 2004 se realizaron 6.550 solicitudes de préstamo
intercampus. Fueron servidas a las Bibliotecas solicitantes 5.909. De éstas,
5.393 se realizaron en menos de una semana y 516 en mas de una
semana.

Cumplimiento: Altamente positivo se puede considerar el grado de
cumplimiento de este compromiso. El 90,2 % de las solicitudes fueron
servidas satisfactoriamente, siendo gestionadas en menos de una semana
el 91,3 % y en mas de una semana el 8,7 %. Sin duda, es uno de los
mejores servicios que presta actualmente la Biblioteca.

6) Responder alas quejas o sugerencias en un plazo maximo de 20 dias.
a) Indicador asociado: NUmero de respuestas a felicitaciones, iniciativas, quejas
0 sugerencias y tiempo de respuesta.

)

Valores: Los usuarios han realizado un total de 352 consultas durante el
afio 2004 a través de los diferentes canales de comunicacién que la
Biblioteca ha establecido al efecto: buzones de consulta, reclamaciones,
direcciones de correo electrénico, etc. 7 consultas han sido contestadas
transcurridos mas de 20 dias desde su recepcion y 345 se han contestado
en menos de 20 dias.




ii) Cumplimiento: Se han atendido el 100 % de las consultas planteadas. El
98,01 % se respondieron en menos de 20 dias y el 1,99 % en mas de 20.
Estos datos son altamente significativos y muestran el grado de
compromiso que la Biblioteca ha adquirido con sus usuarios: no sélo se
responden las consultas en tiempo y plazo, sino que, ademas, ninguna
consulta ha quedado sin respuesta.

7) Expedir en el plazo maximo de 2 dias el carné de Usuario Externo.
a) Indicador asociado: Numero de carnés de usuarios externos expedidos en el
plazo de 2 dias maximo.
i) Valores: Se han expedido un total de 1.160 carnés de usuarios externos en
2004.
ii) Cumplimiento: Todos (100 %) se han hecho en un plazo de menos de dos
dias. El grado de cumplimiento de este compromiso es total.

8) Ofrecer cursos de formacion a usuarios.
a) Indicador asociado: Numero de cursos de formacién de usuarios realizados y
namero de asistentes a los mismos.

i) Valores: Se han realizado 51 acciones formativas, en sus diferentes
modalidades (charlas de iniciacion, presentaciones, cursos, etc.) con una
asistencia total de 3.100 usuarios. Al mismo tiempo, se han llevado a cabo
262 visitas guiadas a las distintas Bibliotecas, asistiendo a ellas 2.849
personas.

i) Cumplimiento: En esta area no se puede determinar el grado de
cumplimiento hasta que no se obtenga una serie temporal a partir de 2004.

Conclusioén.

Se pueden destacar tres aspectos fundamentales a la vista del grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos por la Biblioteca en su carta de
servicios:

1) La Biblioteca es consciente que sin la participacion de los usuarios
dificilmente podra mantener, mejorar y adaptar los compromisos a las
sugerencias recibidas.

2) Los compromisos de calidad de los servicios prestados han sido cumplidos
satisfactoriamente, con indices proximos al 100 % en la mayoria de los
casos.

3) La carta de servicios es un documento de compromisos para la mejora de
la atencion de calidad a los usuarios de la Biblioteca. Compromisos que
suponen un valor afiadido para el usuario y que son necesarios revisar y
ampliar anualmente. Por ello, la Biblioteca anuncia nuevos compromisos
para el afio 2005:

SUGERENCIAS

e Potenciar la actualizaciéon de la bibliografia basica recomendada por los
profesores




e Estudiar la posibilidad de ofrecer a los profesores que soliciten un
articulo de una revista depositada en otro campus, la recepcion de la
copia electrénica del mismo por correo electrénico

Tabla de indicadores de evaluacion de la calidad de los servicios prestados.
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CoOmpromisos

Informar y orientar al
usuario, de forma
inmediata y
personalizada, sobre la
estructura de la
Biblioteca Universitaria y
el contenido de sus
fondos bibliograficos,
facilitandole los
requisitos para el acceso

consulta de éstos.

Tramitar las desideratas
de usuarios, previo
estudio de su
conveniencia por parte
de la biblioteca, en un
plazo maximo de una
semana.

Ofrecer para su consulta
y préstamo las obras
ingresadas en la
biblioteca a medida que

procesadas.

Ofrecer accesibilidad a
catalogos y recursos
electrénicos de la
biblioteca desde las
instalaciones de la
misma y desde la pagina
Web de la Universidad,
con las restricciones
legales vigentes.

Indicadores
asociados

NUmero de usuarios
atendidos
personalizadamente

Numero de desideratas
gestionadas en menos
de una semana

Numero de documentos
disponibles en relacién
al nimero de
documentos solicitados

préstamo

NUmero de accesos a
catalogos y recursos
electrdnicos

Valores
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Cumpllment

Revistas
electrénicas

E-Libros

Tramitar Préstamos
intercampus en menos
de una semana.

Responder a las quejas o
sugerencias en un plazo
maximo de 20 dias.

Expedir en el plazo
maximo de 2 dias el
carné de Usuario
Externo.

Ofrecer cursos de
formacién a usuarios.

NUmero de préstamos
intercampus gestionados
y tiempo empleado

Numero de respuestas a
felicitaciones, iniciativas,
guejas o sugerencias y
tiempo de respuesta.

Numero de carnés de
usuarios externos
expedidos en el plazo de
2 dias maximo

Numero de cursos de
formacién de usuarios
realizados y nimero de
asistentes alos mismos

Solicitados

Servidos \ 5.909 [ 902% |

-1 semana 5.393 91,3 %
+1 semana 8,7 %
Respuestas

\- |

Expedidos 1.160
-2 dias 1.160 100 %

—=—1— T

Cursos 51 Asistentes necesario

3.100 establecer una

Visitas gunadas Asistentes || S€rie temporal a
262 2.849

- 20 dias

partir de 2004.




