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Juan Pedro Lépez Monjén. URICI (Madrid)

Las Administraciones Publicas llevan algo mas de una década tratando de establecer
politicas de calidad en su actuacion como servicios publicos buscando un nuevo
modelo de gestion. La voluntad es mejorar la calidad de los servicios publicos,
racionalizar el uso de los recursos y rendir cuentas a los ciudadanos.

Un ejemplo que muestra el interés por este nuevo modelo es el desarrollo normativo
habido a mediados de la pasada década, es el caso del Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado y la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales
parala mejora de los servicios publicos en cuya Disposicién Adicional Primera se creala
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL), encargada de evaluar los programas y politicas de calidad, asi como, la
actividad de las demés agencias estatales en sus compromisos para mejorar la calidad
de los servicios prestados a los ciudadanos.

El CSIC, como Agencia estatal (RD_1730/2007), es participe de esta linea de calidad,
especialmente a través de sus laboratorios, y asi se reconoce en el articulo 22 de su
Estatuto donde se sefialan, entre los principios de actuacion de la institucién, la calidad
y la evaluacién; ademas, en el 18.3.b se atribuye a la Vicepresidencia de Organizacién y
Relaciones Institucionales la funcion de direccion de la coordinacién de la
implementacién de la gestion de calidad; para impulsarla se cre6 la Unidad de Calidad
por resolucion del Presidente de 1 de junio de 2009 publicada en el Boletin Oficial del
CSIC de 8 de junio.

Fruto de todo ello ha sido la aprobacion del Plan de Gestién de la Calidad del CSIC para
2010-2011 por resolucion del Presidente del 15 de diciembre de 2010 publicado en el
Boletin Oficial del CSIC el 10 de enero de 2011; en este Plan, la Red de Bibliotecas
participa en varias lineas, tanto especificas como generales. En concreto el Catalogo de
Indicadores aparece recogido dentro del Programa n° 3: Calidad en los servicios
cientifico-técnicos, en el Subprograma 3b: Calidad en el Servicio de Informacién
Cientificay bibliotecas

El mundo de las bibliotecas tampoco es ajeno a las politicas de calidad asi, como
ejemplo mas cercano a nuestra realidad, Rebiun, en su |l Plan Estratégico, las contempla
en su linea estratégica 3 y ha creado un observatorio de calidad en el cual se recoge
toda la documentacion y experiencias de las bibliotecas universitarias relacionadas con
la calidad.

La Red de Bibliotecas del CSIC, igualmente, contempla las politicas de calidad en el Plan
Estratégico 2010-2013 (intranet, acceso restringido) de la Unidad de Sistemas de
Informacién Cientifica; sus objetivos, en este sentido, son la puesta en funcionamiento
de una carta de servicios para la Red de Bibliotecas y dotarse de un catdlogo de
indicadores completo y granular que permita la evaluacion diacronica de servicios y
procesos, ademas de iniciar un proceso de evaluacion de los servicios que permita la
consecucion de un certificado de calidad o un sello de excelencia, tal como
recientemente han conseguido algunas bibliotecas universitarias (UNED, Zaragoza,
Pontificia de Comillas, Castilla La Mancha, etc.)
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http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-2005-14836
http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-2006-13011
http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?coleccion=iberlex&id=2008/00591
http://www.rebiun.org/opencms/opencms/handle404?exporturi=/export/docReb/plan.pdf&%5d
http://www.rebiun.org/Observatorios/Calidad.html
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Las dos primeras lineas se han desarrollado a lo largo del afio pasado, la primera en ver
la luz ha sido el Catalogo de Indicadores de la Red de Bibliotecas y préximamente lo
har& la Carta de Servicios.

El Catalogo de Indicadores de la Red de Bibliotecas del CSIC se publicé a finales de
noviembre pasado. Es una herramienta necesaria para iniciar las tareas de
autodiagnostico de la Red y de las bibliotecas que la forman, por ello est4 organizado
teniendo en cuenta esa doble vertiente Red de Bibliotecas - Bibliotecas de la Red
permitiendo asi analizar la Red en su conjunto y las bibliotecas individualmente.

En el primer semestre de 2011 se recopilaran por primera vez los indicadores recogidos
en el catadlogo con los datos relativos a 2010, salvo los basados en encuestas para los
que habrad que esperar a la recopilacion de 2012. La Unidad de Coordinacion de
Bibliotecas elaborara los indicadores a nivel de Red y las bibliotecas los suyos. En
ambos casos se han propuesto un elevado numero de indicadores para poder
contemplar la heterogeneidad de nuestras bibliotecas y de la Red.

En el caso de los indicadores a nivel de biblioteca se han considerado obligatorios
aquellos que definen a todas las bibliotecas de la Red y opcionales aquellos que pueden
definir las caracteristicas de tamafio, area de investigacion, situacion administrativa, etc.
propias de cada una. Por este motivo las bibliotecas, antes de iniciar la recopilacion de
datos, deben hacer una revision del catdlogo y seleccionar de los opcionales aquellos
que mejor les sirvan para analizar y evaluar el servicio que da su biblioteca a los
usuarios, aquellos con los que puedan identificar areas de excelencia y areas de mejora,
los que permitan hacer un autodiagnostico de la biblioteca en su conjunto utilizando el
modelo EFQM que es el propuesto.

La aprobacion y publicacion del Plan de Gestion de la Calidad del CSIC para 2010-2011
supone una ayuda para que las bibliotecas puedan tener acceso a los datos necesarios
para elaborar los indicadores pues fue enviado a directores y gerentes de centros e
institutos para su conocimiento, colaboracion y puesta en marcha en lo que a cada uno
le corresponde, esto permitira a los bibliotecarios obtener su ayuda y presentarles el
andlisis de los resultados obtenidos.

Con el Catalogo de indicadores iniciamos en la Red de Bibliotecas las dinamicas de
trabajo acordes con la politica de calidad del CSIC y la administraciéon en su conjunto.
Entrar en la dinamica de la calidad es una tarea que se nos demanda desde todos los
ambitos de la administracion, tanto desde el ministerio del que dependemos, como del
propio CSIC o desde redes profesionales como Rebiun. Trabajar en esta linea supone
incorporar la calidad como un aspecto mas del trabajo de las bibliotecas; su evaluacion,
analisis, difusion y politicas de mejora nos permitirdn un mejor servicio a los usuarios y
ala sociedad en su conjunto.
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http://bibliotecas.csic.es/documents/docnoticias/indicadores_red_bibliotecas_csic.pdf

