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La Unidad de Recursos de Informacién
Cientifica para la Investigacién, como
responsable de la direccion y gestion de la
Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC, se
propuso en su Plan Estratégico (2010-2013)
poner en marcha diferentes programas
enfocados a que la Red entrara en las
dinamicas de las politicas de calidad que
desde el propio CSIC o desde otras
organizaciones bibliotecarias se estaban
iniciando o consolidando. Se trataba de dar
forma a aspectos nuevos 0 que ya se
contemplaban pero que no tenian un marco
general que las englobara. En el mencionado
Plan Estratégico se planteaba la necesidad de integrar estos programas y sus objetivos
dentro de la politica de calidad del CSIC. Por este motivo, desde que en junio de 2009 el
CSIC cred la Unidad de Calidad para liderar esta politica, se ha trabajado en todo
momento en comunicacion y coordinacion con ella y se han integrado los programas
propuestos por la Red en el Plan de Gestion de la Calidad del CSIC aprobado en 2010,
bien dentro de programas generales, como el de carta de servicios (programa 8) o el de
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios (programa 10); bien como programas
especificos como el de calidad en el Servicio de Informaciéon Cientifica y bibliotecas
(subprograma 3b); ademas, la Red ha hecho suyos programas no contemplados
explicitamente en su Plan Estratégico pero que si aparecen en el Plan de Calidad del
CSIC como es el de Quejas y Sugerencias (programa 11).

El desarrollo de estos programas ha permitido conseguir algunos de los objetivos
planteados, si bien su desarrollo y funcionamiento hay que evaluarlo en el tiempo.

En noviembre de 2010 se publicé el Catalogo de Indicadores de la Red, una herramienta
para llevar a cabo el autodiagnostico de las bibliotecas, teniendo su principal utilidad en
el andlisis diacronico de sus resultados. Su uso ha sido desigual; asi, se han recopilado
los correspondientes a 2010 y 2011 a nivel de Red, ademéas, en aquellos donde estaban
disponibles los datos, se han obtenido indicadores histéricos, haciéndose un primer
andlisis de los mismos. Por su parte algunas bibliotecas han recopilado y analizado sus
indicadores, pero no han sido la mayoria.

Entre los principales objetivos para 2013, se plantean tanto el andlisis de los indicadores
de Red en el periodo 2010-2013, como que aumente el numero de bibliotecas de la Red
que recopilan y analizan sus indicadores, para ello también se intentara buscar el modo
de minimizar el trabajo que esta recopilacion supone para que se pueda dedicar el mayor
tiempo posible al andlisis de sus resultados y a la propuesta de lineas de actuacion
basadas en dicho anélisis y acordes con las necesidades reales de los usuarios.

Por otro lado, con la publicacién en el BOE del 18 de junio de 2011 de la Resolucién por
la que se aprueba la Carta de servicios de la Red de Bibliotecas del CSIC, entra en vigor
dicha carta y la asuncion formal por parte de la Red de la obligacién publica de calidad
en el servicio a sus usuarios. Con esta publicacién se alcanza un objetivo muy deseado
y se confirma la apuesta clara de la Red por la calidad en el servicio al ciudadano. Desde
entonces se ha realizado una revisién de la misma, conforme a lo que estipula la
legislacion.



https://documenta.csic.es/alfresco/download/direct/workspace/SpacesStore/ed78ef1a-5751-49c2-8f9d-ac5764157051/indicadores_red_bibliotecas_csic.pdf�
http://bibliotecas.csic.es/normativa-carta-de-servicios-y-documentacion-complementaria�

En paralelo a la preparaciéon de la carta de servicios, y como parte de las obligaciones
gue ésta genera, se implantd en todas las webs de las bibliotecas del CSIC el enlace al
apartado de Quejas y sugerencias de la sede electronica del CSIC de modo que se usa
desde entonces el procedimiento que el CSIC ha desarrollado. Esto ha permitido
conocer algunos de los problemas con los que se encuentran nuestros usuarios, si bien,
dado el bajo numero de quejas o sugerencias recibido, se puede considerar que, aln
dedicandole la atencién y trabajo que requieren, no son muchos ni de dificil resolucién
en lo que la Red puede intervenir.

Un aspecto de gran importancia y que siempre estuvo presente, tanto en la planificacion
estratégica como en el sentir del personal de las bibliotecas, era la necesidad de conocer
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Red. Para ello, durante 2012, se realizé una
encuesta que permitia obtener esta informacién y, al tiempo, conocer el grado de
cumplimiento de tres de los compromisos adquiridos por la Red de Bibliotecas en su
carta de servicios. La encuesta se basé en el modelo comln para los servicios prestados
en el CSIC que habia preparado el grupo de trabajo coordinado por la Unidad de Calidad
y que se adaptd para incluir las cuestiones relacionadas con la carta de servicios.

Los resultados obtenidos han sido muy positivos, con niveles de satisfacciéon realmente
relevantes, superando todos, salvo uno, los 9 puntos sobre 10, en especial aquellos
relacionados con el personal de las bibliotecas, si bien también han mostrado donde
estan los principales problemas percibidos por los usuarios que se centran en aspectos
relacionados con el acceso a los recursos electronicos motivados por las tecnologias
que lo facilitan.

Una importante fuente de informacion ha sido el apartado de comentarios o sugerencias
que incluia la encuesta. Aunque tan s6lo uno de cada dos encuestados lo ha
cumplimentado, su contenido ha permitido identificar cuales son, desde el punto de
vista de los usuarios, las fortalezas de la Red y aquellos aspectos mejorables, tanto a
nivel de Red como a nivel de Biblioteca. El andlisis de los comentarios ha permitido
plantear diferentes lineas de actuacién que tienen por fin principal superar las
dificultades que pueden encontrar los usuarios de la Red y aprovechar las fortalezas
para conseguirlo alla donde sea posible.

2013 supone la consolidacién de los objetivos conseguidos y el impulso de las lineas de
actuaciéon emanadas en el desarrollo de éstos. La carta de servicios ser4 nuevamente
revisada y se iniciara la preparacidon de su renovacion que tendra lugar a mediados de
2014. Se aprendera de las quejas y sugerencias que lleguen a la sede electrénica del
CSIC o por cualquier otra via. Se incidira en la recopilacién y analisis de los indicadores,
tanto a nivel de Red como a nivel de biblioteca, de modo que se pueda plantear en el
corto plazo un proceso de evaluacion interna y externa con la vista puesta en la
consecucion de un certificado de calidad en un futuro no muy lejano.

Facilitar la recopilacion de indicadores y revisar el catdlogo también es necesario pues
su uso ha permitido conocer las dificultades en la recopilacién de datos y qué
indicadores de los propuestos son poco informativos; ademas, el desarrollo propio de
las bibliotecas y de los modos de investigacién pueden plantear la necesidad de nuevos
indicadores que reflejen y permitan analizar dicho desarrollo. Ser& necesario incidir en
las encuestas de niveles de satisfaccién de usuarios o personal con el fin de comprobar
si la evolucién es positivay si las mejoras propuestas tienen el efecto buscado.

Persistir en la linea de trabajo de la gestion de la calidad favorece el desarrollo de las
bibliotecas y del conjunto de la Red; acerca e implica a los usuarios, al personal y a la
instituciéon; repercute en la visibilidad y ayuda a una mejor comprension de las
necesidades y dificultades que bibliotecarios y usuarios tienen en el dia a dia.
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