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La carta de servicios de la Biblioteca Universitaria, aprobada por la Comision
de Bibliotecas el 21 de octubre de 2004 y modificada por la misma el 9 de septiembre
de 2007, 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.

En esta su cuarta revision, se analiza el grado de cumplimiento
correspondiente al afio 2007 de la carta de servicios, a partir de los indicadores que
en ella se sefialan. Como novedades mas importantes se destacan dos nuevos
compromisos de calidad relacionados con las nuevas tecnologias: ofrecer acceso a
herramientas ofiméticas desde nuevos equipos instalados en las Bibliotecas y el
préstamo de recursos no bibliograficos para la docencia y el aprendizaje,
fundamentalmente ordenadores portatiles. La segunda novedad a destacar es la
creacion de nuevos indicadores para medir la calidad de los servicios prestados
estrechamente relacionados con los nuevos compromisos: nimero de ordenadores
disponibles para acceso a la red y numeros de préstamos ordenadores portatiles y
otros recursos no bibliograficos de apoyo a la docencia.

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.

Hay que recordar que, a través de esta carta, los usuarios de la Biblioteca
Universitaria podran exigir la prestacion de servicios publicos con las méaximas
garantias y conocer en todo momento su grado de cumplimiento.

A continuacién se sefalan la definicion 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 evaluacidon 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 difusidn de los recursos de informacién 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.

e 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.

e Ofrecer acceso a Internet y herramientas de ofimatica en ordenadores
instalados en las distintas bibliotecas.

e Ofrecer en préstamo, a los alumnos de la universidad, ordenadores portatiles
con acceso a la red, y otros recursos no bibliograficos de apoyo a la docencia y
el aprendizaje.

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

e 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 sugerencias, consultas y reclamaciones atendidas
personalizadamente.

e Numero de desideratas gestionadas en menos de una semana.

e Porcentaje de documentos catalogados y puestos a disposicion del usuario en
relacién a los adquiridos.

e Numero de reclamaciones de documentos no devueltos.

e Numero de accesos a catalogos y recursos electronicos.

e Numero de ordenadores disponibles para acceso al catalogo, recursos
electrénicos, Internet y ofimatica, incluidos ordenadores portatiles.

e NUmero de préstamos de ordenadores portatiles y otros recursos no
bibliograficos de apoyo a la docencia y el aprendizaje.

e Numero de préstamos intercampus gestionados y tiempo empleado.

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

e NuUmero 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 2007

Una vez enumerados los compromisos y los indicadores para la evaluacién 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:

1) 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.
a) Indicador asociado: Numero de sugerencias, consultas y reclamaciones

atendidas personalizadamente.

i) Valores: Se han contabilizado 621 consultas, sugerencias o quejas, de las
que 270 han sido recibidas en papel y 351 a través de medios electronicos
(correo electrénico y buzén de la biblioteca fundamentalmente).

i) Cumplimiento: El grado de cumplimiento es practicamente total, puesto
que se han contestado todas las consultas recibidas.

2) 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 612 desideratas de usuarios alumnos en las
diferentes Bibliotecas de la UCLM. Se han atendido 489 y se han
rechazado 121. El alto numero de rechazos corresponden en su mayoria a
peticiones realizadas por profesores que hicieron sus solicitudes de compra
por esta via. La Biblioteca tuvo que indicarles la forma correcta. Han sido
tramitadas en menos de una semana 471 desideratas y 18 en mas de una
semana. Unicamente han quedado sin respuesta dos peticiones.

ii) Cumplimiento: El grado de cumplimiento es altamente satisfactorio puesto
gue el 79,90 % de las solicitudes han sido atendidas. De éstas, el 96,32 %
se han tramitado en menos de una semana y el 3,68 % en mas de una
semana. Se han dejado de tramitar el 0,33 % (sélo 2 solicitudes) por
considerar su compra improcedente o no estar sujeta a la politica de
gestion de la coleccién 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: Porcentaje de documentos catalogados y puestos a
disposicion del usuario en relacion a los adquiridos y nimero de reclamaciones
de documentos no devueltos.

i) Valores: A lo largo del afo 2007 han ingresado en las diferentes
Bibliotecas de la UCLM 40.512 documentos por diferentes vias: compra,
donacion y canje. El total de documentos catalogados ha sido de 45.055, lo
que supone que no sélo se han catalogados los documentos que han
ingresado durante este afio sino que ademas se han afadido mas
documentos que habian ingresado en afios anteriores. De igual forma, se




han realizado 3.479 reclamaciones de préstamos sobre un total de 173.532
préstamos domiciliarios.

Cumplimiento: No cabe duda que el cumplimiento en este indicador
sobrepasa de forma evidente las mejores expectativas, puesto que
practicamente cualquier documento que ingresa en las bibliotecas es
incorporado al catalogo informatizado y, por tanto, puesto a disposicion de
los usuarios.

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.

)

Valores: Durante el afio 2007 se han efectuado 656.599 consultas al
catédlogo de la Biblioteca; 95.398 sesiones a las diferentes bases de datos
suscritas por la Biblioteca; 183.031 sesiones a revistas electrénicas y 1.885
a libros electronicos.

Cumplimiento: Sin duda, el servicio con mas crecimiento y mayor
proyeccién es el acceso a los recursos electronicos de la Biblioteca. Las
consultas al catdlogo han experimentado un descenso importante en 2007
como consecuencia de la puesta a disposicion e los usuarios de mas
fondos en libre acceso. Los accesos a bases de datos han crecido un
19,12% y las sesiones de acceso a revistas electronicas se han
incrementado en un 26,03%. En cuanto a los libros electronicos se ha
producido un descenso importante, pasando de 2.530 a 1.885 sesiones en
2007.

5) Ofrecer acceso a Internet y herramientas de ofiméatica en ordenadores
instalados en las distintas bibliotecas.
a) Indicador asociado: Numero de ordenadores disponibles para acceso al
catélogo, recursos electrénicos, Internet y ofimatica, incluidos ordenadores
portatiles.

)

i)

Valores: En el afio 2007 el nimero de ordenadores de uso publico puestos
a disposicion de los usuarios de las Bibliotecas fue de 257, de los cuales 70
equipos son ordenadores portéatiles para préstamo en sala.

Cumplimiento: Este compromiso aparece como novedad en 2007 en la
carta de servicios, por lo que es necesario tener los datos de evolucién en
los proximos afios para conocer el grado de cumplimiento asociado al
indicador.

6) Ofrecer en préstamo, a los alumnos de la universidad, ordenadores portatiles
con acceso a la red, y otros recursos no bibliograficos de apoyo a la
docenciay el aprendizaje.

a) Indicador asociado: Numero de préstamos de ordenadores portatiles y otros
recursos no bibliograficos de apoyo a la docencia y el aprendizaje.

)

Valores: En el afio 2007 el nimero de préstamos de ordenadores portatiles
para préstamo en sala fue de 9.575 en las distintas Bibliotecas de la UCLM.
Asimismo, el préstamo del equipamiento de recursos no bibliograficos




(pendrives, tarjetas WIFI, auriculares, atriles, alimentadores, etc.) fue de
4.985 préstamos.

ii) Cumplimiento: Este compromiso aparece como novedad en 2007 en la
carta de servicios, por lo que es necesario tener los datos de evolucién en
los proximos afios para conocer el grado de cumplimiento asociado al
indicador.

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

i) Valores: En el afio 2007 se realizaron 7.360 solicitudes de préstamo
intercampus. Fueron servidas a las Bibliotecas solicitantes 6.753. De éstas,
6.369 se realizaron en menos de una semana y 384 en mas de una
semana.

ii) Cumplimiento: Altamente positivo se puede considerar el grado de
cumplimiento de este compromiso. El 91,75 % de las solicitudes fueron
servidas satisfactoriamente, siendo gestionadas en menos de una semana
el 94,31 % y en méas de una semana el 5,69 %. Sin duda, es uno de los
mejores servicios que presta actualmente la Biblioteca.

8) Responder alas quejas o sugerencias en un plazo maximo de 20 dias.
a) Indicador asociado: NUumero de respuestas a felicitaciones, iniciativas, quejas

0 sugerencias y tiempo de respuesta.

i) Valores: Se han recibido un total de 621 sugerencias o consultas, de las
gue 270 han sido recibidas en papel y 351 por correo electrénico. El 99,84
% de las consultas atendidas se han realizado en un plazo inferior a veinte
dias. Todas han sido contestadas en menos de 20 dias, excepto una que
han sido contestadas y resueltas en un plazo superior a 20 dias.

ii) Cumplimiento: Se han atendido el 100% de las consultas planteadas.
Estos datos son altamente significativos y muestran el grado de
compromiso que la Biblioteca ha adquirido con sus usuarios: no solo se
responden practicamente todas las consultas en tiempo y plazo, sino que,
ademas, ninguna consulta ha quedado sin respuesta.

9) 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 1.381 carnés de usuarios externos en
2007.
i) Cumplimiento: Todos (100 %) se han hecho en un plazo de menos de dos
dias. El grado de cumplimiento de este compromiso es total.

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




)

Valores: Se han realizado 91 acciones formativas, en sus diferentes
modalidades (charlas de iniciacion, presentaciones, cursos, etc.) con una
asistencia total de 3.914 usuarios. Al mismo tiempo, se han llevado a cabo
286 visitas guiadas a las distintas Bibliotecas, asistiendo a ellas 3.758
personas.

Cumplimiento: El seguimiento de este indicador ofrece un grado de
cumplimiento altamente satisfactorio. Se han incrementando un 17,45% el
namero de asistentes a las acciones formativas y se han aumentado el
25,60% el namero asistentes en las visitas guiadas. Todo ello realizando el
mismo numero de acciones formativas que en 2006 y con menor numero
de visitas guiadas.

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)

2)

Los compromisos de calidad de los servicios prestados han sido cumplidos
satisfactoriamente, con indices proximos al 100 % en la mayoria de los
casos. Se han conseguido reducir, por cuarto afio consecutivo, los tiempos
de respuesta en el indicador del niamero de préstamos intercampus
gestionados en méas de una semana (en el afio 2007 fue de un 5,69%, una
cifra sin lugar a dudas excelente). EI compromiso de respuestas a quejas 0
sugerencias se ha cumplido en su totalidad, al responder en plazo menor
de 20 dias a todas ellas; de igual modo se han expedido todos los carnés
(1.381) de usuarios externos en menos de dos dias. Las solicitudes de
compra gestionadas en menos de una semana es otro indicador importante
que ofrece unas tasas de cumplimiento del 96,32%.

De nuevo, el nimero de consultas a revistas electronicas es el indicador
mas destacable en lo que hace referencia a los accesos a recursos
electrénicos: se ha producido un incremento del 26,03%. Sin duda, es uno
de los servicios con mas demanda por los investigadores y docentes. Los
accesos a bases de datos también han crecido de forma sostenida, con un
incremento del 19,12% con respecto a 2006. Por el contrario, hay que
sefalar el descenso del nimero de consultas al catalogo automatizado casi
un 55% y al numero de accesos a libros electrénicos, lo que obliga a la
Biblioteca a incidir en las causas de estos descensos.

Un aspecto a destacar es, sin duda, el aumento del numero de asistentes a
las actividades de formacion realizadas. En el afio 2007, 7.672 asistentes
han participado de algunos de los 91 cursos de formacion realizados y de
las 286 visitas guiadas, realizadas fundamentalmente en las Bibliotecas
Generales de campus.

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 Universitaria elevé a la Comision
de Bibliotecas de la Universidad nuevos compromisos con los indicadores
pertinentes, que fueron aprobados por dicha Comisién el dia 9 de




septiembre de 2007. Se han puesto en marcha nuevos servicios como el
préstamo de ordenadores portétiles, campafas de difusién de servicios e
instalacion de ordenadores de consulta libre en los diferentes espacios de
las bibliotecas, entre otros. Igualmente, la Biblioteca Universitaria inicié en
2006 nuevos proyectos para mejorar la calidad del servicio a los usuarios:
nuevo OPAC y nuevo Sistema de Gestion Bibliotecaria AbsysNet, nueva
aplicacion para revistas electronicas SFX, nuevos servicios en Dialnet,
creacion del buzon de la Biblioteca como mecanismo de comunicacion
directa del usuario con las diferentes bibliotecas.

3) La Biblioteca es consciente que sin la participacion de los usuarios
dificilmente podr4 mantener, mejorar y adaptar los compromisos a las
sugerencias recibidas.

Tabla de indicadores de evaluacion de la calidad de los servicios prestados 2007

Area de | Indicadores Valores Cumpllmento

compromisos asociados

Informar y orientar
al usuario, de forma Recibidas 621

inmediata y
personalizada,

sobre la estructura Numero de
de la Biblioteca sugerencias,
Universitaria y el consultas y : .
contenido de sus reclamaciones Sin respuesta 100%
fondos atendidas

bibliogréaficos personalizadamente

facilitandole los
requisitos para el Atendidas 621 100%
acceso y consulta
de éstos.
Tramitar las Recibidas 612 ‘

desideratas de
menos de una ‘

estudio de su
semana -1 semana 471 ‘ 96,32%

Ndamero de
desideratas

conveniencia por
parte de la

biblioteca, en un

plazo maximo de

una semana. +1 semana 18 ‘ 3,68%

Porcentaje de Documentos 40.512 100%
documentos adquiridos
Ofrecer para su catalogados y e R
consultay préstamo puestos a Documentos
las obras disposicién del celilgees 45.055 111,21%
ingresadas en la usuario en relacion
biblioteca a medida alos adquiridos y
gue sean numero de Préstamos a 173.532
procesadas. reclamaciones de domicilio
documentos no

vuelt
Ofrecer Numero de accesos Catalogo de
accesibilidad a a catalogos y Eilsliereea 656.599




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.

Ofrecer acceso a
Internet y
herramientas de
ofimatica en
ordenadores
instalados en las
distintas
bibliotecas.

Ofrecer en
préstamo, a los
alumnos de la
universidad,
ordenadores
portatiles con
acceso alared,y
otros recursos no
bibliograficos de
apoyo aladocencia
y el aprendizaje.

Tramitar Préstamos
intercampus en
menos de una
semana.

Responder a las
guejas o
sugerencias en un
plazo méaximo de 20
dias.

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

Ofrecer cursos de
formacion a
usuarios.

recursos
electréonicos

Numero de
ordenadores
disponibles para
acceso al catalogo,
recursos
electronicos,
Internet y ofimatica,
incluidos
ordenadores
portatiles

Namero de
préstamos de
ordenadores

portatiles y otros
recursos no
bibliograficos de
apoyo aladocencia
y el aprendizaje

Numero de
préstamos
intercampus
gestionados y
tiempo empleado

Numero de
respuestas a
felicitaciones,

iniciativas, quejas 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 a los
mismos

Bases de
datos

| Revistas | 183.031
electrénicas

Ordenadores
fijos

Ordenadores
portatiles

7.360 \—

Servidos 6.753 91,75%
| -lsemana § = 6369 |

| 9431% |

—\‘ 5.69%

-
Expedidos 1.381 ‘
-2 dias 1.381 100%
)

3.758

Ordenadores
portatiles

Otros recursos

Visitas
guiadas




Tabla de evoluciéon 2004-2007

Indicadores ‘ Valores Cumplimento || Evolucién
asociados | 2007 |
sugerencias, & ———
reclamaciones | —————— —
o I I I

NUumero de
desideratas
gestionadas
en menos de
una semana

\\ 2004 2005 N 2006 § 2007 § 2004 § 2005 2006 | 2007 _
10,18% f§ 4,74% 0,14% 0,33% 57,58%
respuesta
[ Aceptadas
L semana **WWW* 20 96%
Porcentaje de 2007 -
documentos
catalogados y
puestos a Documentos adquiridos 40.512
disposicion
nimero de
reclamauones ‘ Préstamos a domicilio 173.532 ‘ ; -
documentos Reclamaciones 3.479 2%
no devueltos

O] e e — T
—\ o] oo | Tosovn |
“-@ T
del usuario en
relacion alos § pocumentos catalogados 45.055 111,21%
adqumdos y
1 —

Numero de ‘ Cé‘.‘gl'%%gc‘;e 1.111.345 980.861 [ 1.013.004 656.599 -54,28%
accesos a S -

catalogos y “ 77.528 122.922 77.155 95.398 19,12%
recursos datos

electronicos

| electronicas |

T e T665 54000 |
|

N;’ggg;g: | Solicitados | | 6599 J6.810F 7.360 !\! !\!
intercampus |L_servidos J 5900 | 6210 Jo \ \
gestionados y 5.393 5.790 5, 917 6.369 91,3% 92,7% 95,73% [ 94,31% -1,50%
tiempo -\ : ° -°
empleado

Namero de 2004 2005 2006 2007 2004 2005 2006 2007
respuestas a
felicitaciones,

iniciativas, ————————————————————
sugerencias y

tiempo de

respuesta

| +20dias | 1,99% 0% 0,30% §O0,16% | -87,5% |
\ \
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carnés de NS IIEEESSSN IR S E——————————
e - - - . - - - . -
externos -2 dias 1.160 857 1.153 1.381 100% 100% 100% 100% 100%
expedidos en
el plazo de 2

dias maximo

cursos de Afo 2004 2005 2006 2007 Asistentes
fOYmaC'Qn de Asistentes

usuarios

realizados y

imeroge Jousos | s J oo Jor | o Joaoo] sy | oz | sou
asistentes a ViEEs
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