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CARTA DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DE CASTILLA-LA MANCHA

Medidas correctivas - Segundo trimestre 2022

RESUMEN SEGUIMIENTO COMPROMISOS

Compromiso

con lenguaje adecuado por parte de todas las
personas que trabajan en la Biblioteca,
consiguiendo al menos un 4 sobre 5 en la encuesta
de satisfaccion realizada a tal efecto.

Compromiso

2. Informacién con una antelacién minima de 5 dias
habiles, en la propia Biblioteca y a través de la
pagina web, sobre cualquier cambio programado
que se pueda producir en los servicios de la
Biblioteca.

3. Respuesta positiva o negativa, en un plazo
maximo de 5 dias habiles, a las sugerencias de las
personas usuarias para la adquisicion de materiales
bibliograficos y audiovisuales.

4. Gestion de las solicitudes de préstamo
interbibliotecario. Las realizadas por personas
usuarias individuales se tramitaran en un plazo
maximo de 3 dias habiles. Las solicitudes realizadas
por otras bibliotecas recibiran respuesta positiva o
negativa en un plazo maximo de 3 dias habiles.

5. Respuesta en un plazo maximo de 5 dias habiles
a las personas usuarias que no encuentran un
documento que aparece como disponible en el
catalogo de la Biblioteca.

6. Responder a las demandas de informacion en un
plazo maximo de 2 dias habiles.

7. Actualizacion semanal de la informacion ofrecida
en la pagina web y en las redes sociales de la
Biblioteca.

8. Oferta de 15 puestos de acceso publico a Internet
y a la red WIFI de la Biblioteca.

9. Oferta de, al menos, un equipo de reproduccion
de documentos de uso publico.

Seguimiento anual

1. Atencién personalizada, trato amable, cordial y Satisfaccidn con la forma de expresién del personal:

Satisfaccidn con el trato recibido:

Media:

12 Trimestre

22 Trimestre 32 trimestre 42 trimestre

100% 100%
100% 98,65%
100% 100%
99,69% 99,59%
100% 91,66%
100% 100%
Web: 100% Web: 100%
Facebook: 100% | Facebook: 100%
Twitter: 100% Twitter: 100%
16 puestos 23 puestos
0 dias sin Wifi 0 dias sin Wifi
3 equipos de 3 equipos de
reproduccion reproduccion
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dirigidas a diferentes colectivos.

formacién

22 Trimestre

29 actividades de
formacion
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32 trimestre 42 trimestre

11. Oferta de un programa mensual de actividades

3 programas

3 programas

culturales.

34 actividades
trimestrales

162 actividades
trimestrales

12. Respuesta a las solicitudes de uso de
instalaciones en un plazo maximo de 3 dias habiles.

100%

100%

13. Responder en un plazo maximo de 2 dias habiles
las incidencias relativas al Catalogo Colectivo de la
Red de Bibliotecas Publicas de Castilla-La Mancha
que debe resolver la Biblioteca

98%

100%
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INTRODUCCION

En este segundo trimestre de 2022 se produce el incumplimiento de los siguientes compromisos:

- Compromiso 3. Respuesta positiva o negativa, en un plazo maximo de 5 dias habiles, a las sugerencias
de las personas usuarias para la adquisicién de materiales bibliograficos y audiovisuales. Las cuatro
incidencias se han producido por descuidos a la hora de anotar los datos de las peticiones.

- Compromiso 4. Gestidn de las solicitudes de préstamo interbibliotecario. Las realizadas por personas
usuarias individuales se tramitaran en un plazo maximo de 3 dias habiles. Las solicitudes realizadas
por otras bibliotecas recibirdn respuesta positiva o negativa en un plazo maximo de 3 dias habiles. La
Unica incidencia detectada pertenece al grupo de solicitudes de bibliotecas, y es debida a que no se
archivé correctamente la solicitud, por lo que tuvo que ser remitida de nuevo por la biblioteca
peticionaria y ello retrasoé el plazo de respuesta, pero el préstamo se realizdé con normalidad.

- Compromiso 5. Respuesta en un plazo maximo de 5 dias habiles a las personas usuarias que no
encuentran un documento que aparece como disponible en el catdlogo de la Biblioteca. Una Unica
incidencia que se produce por el gran volumen de carga de trabajo que soporta el Area de Préstamo
de la Biblioteca.
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DETALLE DE INCUMPLIMIENTO Y MEDIDAS CORRECTIVAS

Compromiso 3: Respuesta positiva o negativa, en un plazo de maximo de 5 dias habiles, a las sugerencias de

los usuarios para la adquisicion de materiales bibliograficos y audiovisuales.

Seguimiento: Trimestral
Registro en AbsysNet.

Periodo: abril-junio
Recuento trimestral

SUGERENCIAS PARA ADQUISICION CUMPLIMIENTO

En plazo Fuera de plazo ‘ TOTAL COMPROMISO
292 4 196 98,65%

Porcentaje de sugerencias contestadas en el plazo establecido: 98,65%
Estandar: 100%

CAUSAS DE INCUMPLIMIENTO

Se observa que el incumplimiento es debido a no cumplimentar todos los datos requeridos, por lo que no se
puede conocer si se cumplié el plazo o no. Quizas estos errores se han producido porque la actividad de la
biblioteca ha ido en aumento y debemos adaptarnos a la vuelta al flujo de trabajo habitual previo a la
pandemia.

Desiderata Fecha peticion | Fecha respuesta Incidencia

33670 No se registra ni la fecha de recepcidn ni de respuesta.

33557 28/05/2022 13/06/2022 Se traspapeld la peticion.

33536 No se registra ni la fecha de recepcién ni de respuesta.

33450 No se registra ni la fecha de recepcidn ni de respuesta.
MEDIDAS CORRECTIVAS

Dado que causa de incumplimiento del seguimiento de este compromiso es la falta de cumplimentacion de
todos los datos requeridos para cada peticion, se toma la siguiente medida:

e Correccion.
Se comunico verbalmente a los responsables de gestidon del seguimiento del compromiso la
necesidad de comprobar que se han cumplimentado todos los datos de cada peticidn.
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Compromiso 4: Gestion de las solicitudes de préstamo interbibliotecario. Las realizadas por usuarios
individuales se gestionaran en un plazo maximo de 3 dias habiles. Las solicitudes realizadas por otras
bibliotecas recibiran respuesta positiva o negativa en un plazo maximo de 3 dias habiles.

Seguimiento: Trimestral
Registro en papel en Préstamo. Periodo: abril-junio
Recuento trimestral

* Respuesta a las solicitudes de préstamo interbibliotecario realizadas por otras bibliotecas:

Gestion solicitudes P. I. Bibliotecas CUMPLIMIENTO
COMPROMISO

En plazo Fuera de plazo TOTAL
243 1 244 99,59%

Porcentaje de solicitudes realizadas por bibliotecas contestadas en el plazo establecido: 99,59 %
Estandar: 100%

CAUSAS DE INCUMPLIMIENTO PARCIAL

Se ha producido una Unica incidencia debido a que se habia traspapelado la solicitud, por lo que tuvo que ser
remitida de nuevo por la biblioteca peticionaria y ello retrasd el plazo de respuesta, pero el préstamo se
realiz6 con normalidad.

e Respuesta a las solicitudes de préstamo interbibliotecario realizadas por otras bibliotecas:

Ref. Bll')ll.oteca. Titulo FeCh?, Fecha' . Observaciones
peticionaria recepcion | contestacion
BPM "Ramoén | La humanidad No aparecia la solicitud y han tenido que
P 2 2022 2022
4 Alonso Luzzy" | aumentada/Eric Sadin 9/04/20 06/05/20 reenviarla desde la biblioteca peticionaria.

MEDIDAS CORRECTIVAS

En el seguimiento de la Carta de servicios se observa este incumplimiento parcial de forma reincidente. Dado
el numero tan alto de peticiones de préstamo interbibliotecario que recibe la biblioteca todos los meses, es
dificil reducir el margen de error a cero, por lo que no se estima necesario tomar ninguna medida correctiva.
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Compromiso 5: Respuesta en un plazo maximo de 5 dias habiles a los usuarios que no encuentran un

documento que aparece como disponible en el catadlogo de la Biblioteca.
Seguimiento: Trimestral

Registro en papel en Adquisiciones (en curso) y Administracion (enviadas) Periodo: abril-junio
Recuento trimestral

Respuestas realizadas o
Cumplimiento

En plazo Fuera de plazo TOTAL Respuesta
11 1 12 91,66%

Solo se tienen en cuenta los documentos que los usuarios notifican como perdidos, no los que detecta el personal.

Porcentaje de respuestas realizadas en el plazo establecido: 91,66 %
Estandar: 100%

CAUSAS DE INCUMPLIMIENTO

La Unica incidencia detectada se produce por el gran volumen de carga de trabajo que soporta el Area de
Préstamo de la Biblioteca.

Documento Fecha de pérdida | Fecha aviso usuario

13 1172779 06/05/2022 13/05/2022 Se priorizaron otras tareas y al final se paso el plazo por 1 dia.

MEDIDAS CORRECTIVAS

Dado que la causa de incumplimiento de este compromiso es la carga de trabajo del area encargada de su
seguimiento, se toma la siguiente medida:

e Correccion.
Se comunicd verbalmente a los responsables de gestién del seguimiento del compromiso la
necesidad de mejorar la organizacién y planificacion del trabajo para que puedan realizarse todas
las labores que deben gestionar en el plazo comprometido.
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