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La Universidad Carlos III de Madrid ha puesto
en marcha a lo largo del afio 1994 un programa
de mejora continua de la calidad, en el 4rea
administrativa y de servicios.

Este programa tiene como objetivo general
responder y anticiparse a las necesidades de sus
usuarios, implicando en este proceso al conjunto
de la organizacién.

El programa comenzé a aplicarse en ¢l mes-de
"junio con tres proyectos piloto en distintos
servicios, seleccionados por su relacién directa e
inmediata con los usuarios de la Universidad:
Administracién de Campus, Servicio de
Mantenimiento y Biblioteca.

Dentro de la Biblioteca se eligi6 el proceso de
préstamo por ser un servicio masivamente ‘
utilizado, qua afecta a todos los usuarios € -
interrelacionado con otros procesos de trabajo,
de forma que cualquier mejora incide en las
demds areas.

Ademas, el préstamo de documentos puede
considerarse un proceso claro, con una sucesién
cronolégica de fases que permiten un estudio
“detallado y una mas facil evaluacién, al ser en
muchas de sus etapas perfectamente
cuantificable.

La metodologia de trabajo consistié en la
organizaci6én de un equipo, integrado por
personal de préstamo, personas de otros
servicios de la biblioteca, un responsable con "
funciones de coordinacién, y un “facilitador”,
este dltimo una persona ajena a la Biblioteca,
encargada de moderar 105 debates y aportar un
punto de vista externo, en ocasiones mis
objetivo.
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Una vez establecidos por la Direccién de la
Biblioteca los limites del proyecto, tanto

. presupuestarios como de personal, se inici6 el

trabajo entrevistando a 105 usuarios para -
determinar el tema objeto del proyecto.

Como resultado del sondeo se definié la
necesidad de incrementar el aprovechamiento de
los fondos de la biblioteca en el proceso del
préstamo, Se trataba por tanto de hacer mds
accesible y disponible la coleccién, y que esto
fuera percibido significativamente por los
usuarios.

En etapas posteriores, se dibujo el diagrama de
flujos del trabajo en el préstamo, y sobre el se
analizaron 105 problemas, estableciendose
finalmente una relacién de causas de los
mismos.

La siguiente fase consistié en recoger y analizar
datos relacionados con estos problemas. Como
muestra, sefialaremos que se obtuvieron datos
sobre libros desaparecidos, reclamaciones no
atendidas, etc. -

Por otro lado, las observaciones realizadas
durante una serie de visitas a otras bibliotecas
universitarias permitieron al grupo comparar y
conocer otras experiencias.

Finalmente, toda esta informacién analizada y
estructurada facilité el planteamiento y seleccién
de soluciones ajustadas a los limites previamente
definidos. Entre ellas sefialaremos la
implantacién de buzones de devolucién, disefio y
ejecucion de un plan de sefializacion de fondos y
espacios, nueva ublicacién del mostrador de
préstamo, y elaboracién de un manual de
procedimiento y normativa de préstamo

Una vez implantadas las soluciones, la base que
se desarrolla en este momento contempla la
evaluacién de los resultados, a través de
instrumentos como encuestas y formularios de
toma de datos, que permitirdn en el futuro
comprobar y medir si el proyecto de mejora de la
calidad ha respondldo efectivamente al objetivo
propuesto, y la opinién de los usuarios reafirma

. la realidad de esa mejora.
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