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Compromiso de

Una importante via
CARTA DE SERVICIOS 2007 /2008 de relacion de una

i biblioteca con sus
usuarios es la carta de
servicios. Contar con
ella es sintoma de una
gestion de calidad, que
debe demostrarse si

se quiere conseguir un
Kalitatea sello que certifique la

B i h I i Dte ca s eficiencia y la eficacia

& w de esos servicios. La
MU“lClpaleS Red de Bibliotecas
Municipales de Bilbao
es la primera de
Espana en conseguir
e la certificacion de su
MIDED) son carta de servicios y

UALA

LN se convierte asi en un

www.bilbao.nel/bibliotecas

modelo de calidad.

Certificacion de la Carta de Servicios de
las Bibliotecas Municipales de Bilbao
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| 27 de octubre del pasado ano la
ECarta de Servicios de la Red de

Bibliotecas Municipales de Bilbao
(RBMB) obtuvo la concesion de la mar-
ca AENOR N de Servicio Certificado para
Cartas de Servicio con el n° A58/000016,
siendo la primera biblioteca del Estado
en obtener este certificado.

La RBMB esta compuesta por una Bi-
blioteca Central, dos bibliotecas de
distrito, nueve bibliotecas de barrio,
una biblioteca especializada en musica
y un punto de servicio: 14 bibliotecas
en total para atender a una poblacién
que ronda los 354.000 habitantes. La
red cuenta con un fondo que supera los
325.000 volimenes y un equipo de tra-
bajo formado por 57 personas. Durante
el 2006 recibié un total de 700.668 visi-
tas y realiz6 352.274 préstamos.

El proceso se inicio en el ano 2004,
cuando la direccion de la biblioteca
envio al Gabinete Técnico de Calidad
del Ayuntamiento de Bilbao una soli-
citud de puesta al dia de la Carta de
Servicios de las bibliotecas, que data-
ba del 2001 y era necesario actualizar
en contenido y diseno. El proyecto que
el Gabinete present6 era mas ambicio-
so que el marcado inicialmente por la
biblioteca, puesto que incluia no sélo
la elaboracién de una nueva carta sino
también su posterior certificacion por

AENOR. La direccion de la RBMB acepto
la propuesta y en febrero de 2005 se
inicio el proceso, en el que se conto
con el apoyo de una consultora externa
y de personal del propio Gabinete.

¢Para qué una Carta de Servicios?

Las Cartas de Servicios son documentos
a través de los cuales las organizacio-
nes informan pUblicamente a los ciu-
dadanos y usuarios sobre los servicios
que gestionan, y acerca de los compro-
misos de calidad en su prestacion, asi
como los derechos y obligaciones que
les asisten.

El proceso de elaboracion de las cartas
de servicios va mucho mas alla de un
simple ejercicio de redaccion y lleva
implicita la aplicacion de un proceso
de mejora de los servicios incluidos en
la carta. Esto supone, generalmente,
el analisis y rediseno de los procesos
que sustentan dichos servicios, con
una intencion permanente de focali-
zar la organizacion en el ciudadano. El
enfoque aplicado durante el proyecto
esta basado en los procesos y su me-
jora, como estrategia para asegurar el
cumplimiento de los compromisos con
los ciudadanos y mejorar su nivel de
satisfaccion, al mismo tiempo que se
optimizan los niveles de eficacia y efi-
ciencia de la propia organizacion.

bibliotecas publicas

Fachada de la Biblioteca Municipal de Beédﬁc.z

ViBiblioteca 57



bibliotecas publicas

El proceso de elaboracion de las cartas de servicios va mucho mds alld

de un simple ejercicio de redaccion y lleva implicita la aplicacion de un

proceso de mejora de los servicios incluidos en la carta.
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Fases del proceso

El proceso se desarrollo en varias fa-
ses, y supuso un esfuerzo importante
para el personal de las bibliotecas, so-
bre todo para el grupo gestor del pro-
yecto. Para que fuese representativo
de todas las personas que trabajan en
la RBMB, el grupo gestor estuvo forma-
do por personal de todos los niveles de
clasificacion existentes en las bibliote-
cas, desde personal subalterno hasta
personal de direccion.

Las fases iniciales consistieron en pla-
nificar y constituir los grupos de traba-
jo y en la sensibilizacion inicial de todo
el personal implicado en el proyecto.
Se dio a conocer el proyecto a los tra-
bajadores y trabajadoras, se les infor-
mo sobre las implicaciones que iba a
suponer para todos y la importancia de
su contribucion cara a la consecucion
de los objetivos del mismo, asi como de
los compromisos de calidad que se esta-
blecieran en la carta.

A todo ello le sigui6 la descripcion de
los servicios que se ofrecen y que se
incluyen en la carta. Se identificaron
los factores clave para la prestacion
del servicio: las expectativas exter-
nas con el fin de determinar el nivel
de calidad esperado por el usuario, y
las internas para establecer el nivel de
calidad objetivo para las bibliotecas.
Se seleccionaron ambitos de actuacion
que determinasen los factores clave
para la prestacion del servicio.

Tras la identificacion de los factores
clave se formo el grupo de trabajo en
procesos para capacitar a los partici-
pantes para definir procesos, diagra-
mas de proceso, fichas... y se paso a
la identificacion y descripcion de los
procesos correspondientes a los servi-
cios incluidos en la carta. Se realiz6 un
inventario de procesos y se identifico
cuales eran de primer nivel y cuales
subprocesos. Como resultado se elabo-
ré el mapa de procesos de los servicios
de las bibliotecas de la RBMB y las fi-

chas de cada uno de ellos. Se identifi-
caron los posibles indicadores de resul-
tado (externos) y de proceso (internos)
que permitian evaluar las potenciales
mejoras.

La siguiente fase consistio en confirmar
al personal las implicaciones que el
proyecto suponia, asegurar la toma de
conciencia en cuanto a la importancia
de su contribucion, y aclarar a todos
los afectados las implicaciones para su
trabajo diario, incidiendo de manera
especial en aquellos aspectos que re-
sultaban mas novedosos.

De manera paralela se seleccionaron y
definieron los indicadores de calidad,
y se establecieron los objetivos y com-
promisos de calidad, cuantificandolos,
es decir, estableciendo el nivel de pres-
tacion asumido. Asimismo, se definio el
procedimiento de autocontrol y segui-
miento de compromisos.

Sistema de calidad

Se definid y aprobo la documentacion
del sistema de gestion de la calidad
del servicio que posibilitaria la certi-
ficacion de la carta, consistente en
un sistema de comunicacion interna y
medidas de comunicacion y de difusion
externa, el Manual de Calidad y los
procedimientos siguientes:

¢ De autocontrol y seguimiento de com-
promisos.

¢ De tratamiento de reclamaciones y su-
gerencias de usuarios y ciudadanos.

e De control de la documentacion.

e De no conformidades y acciones co-
rrectivas.

El siguiente paso consistio en redac-
tar la carta, utilizando un lenguaje
comprensible para el ciudadano. Se-
guidamente la direccion técnica del
proyecto —compuesta por la Directora
del Gabinete Técnico de Calidad y la
Directora de la Subarea de Archivos
y Bibliotecas— procedié a su aproba-
cion.
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Auditorias y certificacion

Laauditoriainternay la visita del clien-
te misterioso sirvieron para realizar la
primera revision de todo el sistema,
verificar la aplicacion de los sistemas
de medicion definidos y el tratamiento
de las quejas y sugerencias, y detec-
tar las posibles no conformidades para
las que se debieron adoptar medidas
correctoras. Ello preparé al equipo
para la auditoria externa por parte de
AENOR, Unica entidad autorizada para
la certificacion de Cartas de Servicios,
y con fecha 27 de octubre de 2006 la
carta obtuvo la certificacion.

Una vez conseguida la certificacion de
la carta se procedidé a su publicacion.
La carta se presenta en un folleto bi-
linglie de atractivo y llamativo diseno,
con una tirada de 25.000 ejemplares
distribuidos sobre todo en las propias
bibliotecas, aunque se han enviado
también a Centros Municipales de Bil-
bao, bibliotecas de la Comunidad Au-
tonoma Vasca y del Estado, asi como a
los numerosos profesionales que se han
interesado por nuestra experiencia.

Aunque el certificado de AENOR tiene
una validez de 5 afos, los ejemplares

AUTORA: Arberas Uriondo, Arantza.
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impresos de la carta Unicamente son
validos para el periodo 2007-2008.
Cada dos afos se revisara el contenido
de la carta considerando posibles am-
pliaciones de su alcance y nuevas ne-
cesidades o expectativas de los usua-
rios, y se publicara una nueva, que
podra incluir nuevos servicios, nuevos
compromisos y mejoras en la presta-
cion de los servicios. Se actualizara
aquella normativa que haya podido
ser modificada y, si se da el caso, se
eliminaran aquellos compromisos que
ya no cumplan el objeto por el cual
fueron incluidos.

Durante los 5 afos de validez del certi-
ficado, la entidad certificadora realiza-
ra una visita anual de seguimiento para
asegurar el correcto mantenimiento del
sistema. Por su parte, la Direccion de la
RBMB y el Gabinete Técnico de Calidad
del Ayuntamiento han establecido un
calendario de reuniones para revisar el
cumplimiento de compromisos y esta-
blecer posibles mejoras en el sistema.
Los resultados del cumplimiento de los
compromisos se podran consultar en la
web de la Red de Bibliotecas Munipales
de Bilbao: www.bilbao.net/bibliotecas,
donde también se encuentra el docu-
mento de la Carta de Servicios.

FOTOGRAFIAS: BiblioArte (Ayuntamiento de Bilbao).
TITULO: Compromiso de calidad. Certificacion de la Carta de Servicios de las Bibliotecas Municipales de Bilbao.

RESUMEN: En el presente articulo se explica el proceso de elaboracion y certificacion de la Carta de Servicios de la Red
de Bibliotecas Municipales de Bilbao, que ha obtenido recientemente la concesion de la marca AENOR N de Servicio
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