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1. CALIDAD 
(En general, extracto y adaptación a partir de: Calidad / Andrés Berlinches Cerezo. — 3.ª ed. - Madrid : Paraninfo, 1999. — IX, 133 p. ; 30 cm. — DL M 30900-1999. — ISBN 84-283-2477-8 y de El gato de Alicia : modelos de calidad en la administración pública / Bruno Juanes Gárate, Juli Blanco i Pereiro ; colaboración, Giuseppe Negro, Bruno Susio. — Madrid : Díaz de Santos, [2001]. — 133 p. ; 22 cm. — En la port.: Galgano España, Consultores de Dirección. — ISBN 84-7978-479-2)

La evolución del término calidad en las empresas ha sido rápido y significativo. A partir de los años 60 las funciones de calidad han pasado del Control e Inspección aplicado únicamente al producto a una gestión total de la calidad, tanto en productos como en servicios, desarrollada en todas las áreas de la organización. La definición de calidad es múltiple, pero es coincidente con la idea básica de que calidad es siempre lo que dice el cliente, es decir, la calidad de un producto o servicio será lo que el cliente cree que es. El cliente en estos conceptos es tanto el interno (departamento o área dentro de la organización) como el externo (cliente final).

Las organizaciones líderes están introduciendo el concepto de calidad como punto estratégico de su actividad. La mejora de calidad en la gestión es equivalente a una mejora de competitividad.

Necesitamos calidad porque los clientes nos lo demandan y el futuro depende de ello.

1.1 Definición de modelo de calidad
1.2 Principios de la calidad
1.3 Sistema de gestión de calidad
1.4 El modelo EFQM
1.1 Definición de modelo de calidad
Calidad

UNE-EN-ISO 8402: conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implícitas.

Otras definiciones:

Joseph M. Juran define la calidad como idoneidad o aptitud para el uso. La definición de Juran aporta la perspectiva del cliente. Sin un cliente satisfecho, que juzgue el producto (bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no se puede hablar de buena calidad.

Armand Feigenbaum: El conjunto total de las características del producto (bien o servicio) de marketing, ingeniería, fabricación y mantenimiento a través del cual el producto en uso satisface las expectativas del cliente. Es decir, la calidad es una determinación del cliente.

Philip B. Crosby, desde una perspectiva técnica, define la calidad como el cumplimiento de unas especificaciones o la conformidad a unos requisitos.
W. Edwards Deming concibe la calidad como un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado, añadiendo con ello, la perspectiva estadística. Se garantiza la calidad uniforme y la mejora permanente, si disminuye la variabilidad de las características del producto.

Genichi Taguchi considera que sin una eficacia económica, que haga competitivo el producto, carece de sentido el hablar de calidad. Esto le lleva a concebir la calidad como las pérdidas mínimas para la sociedad en la vida del producto.
Modelo

Descripción simplificada de la realidad que nos permite comprenderla, analizarla y modificarla.
Modelo de calidad

La agrupación de manera ordenada y racional de los elementos sobre los que se fundamenta la prestación de servicio de calidad que satisfagan las necesidades de los diferentes grupos de interés optimizando el uso de los recursos internos.

Si se observa con detenimiento la definición de modelo de calidad se aprecia que se habla de producto o servicio y de satisfacción cliente, por tanto hablamos de todo un proceso que va desde la necesidad primaria de ofrecer un producto o servicio, pasando por su diseño, su implementación, hasta la prestación última del mismo que produce o no la satisfacción del cliente. Ahora bien, si pensamos en que este proceso abarca el conjunto de departamentos, entidades y organismos que conforman una organización, llegamos a un concepto en que la calidad se considera algo global, que afecta a todos y cada uno de los niveles que forman la organización, desde los recursos humanos (incluida la dirección política que ha de ejercer el liderazgo) hasta los recursos materiales (que deben ser gestionados con eficacia y eficiencia) pasando por el conjunto de la sociedad que sustenta con sus impuestos a la organización y que recibe, consuma o no, el conjunto de servicios que ésta precisa.

1.2. Principios de la calidad

La calidad es dinámica, no estática. Los actuales sistemas de gestión de la calidad, al margen de que estén aplicados a productos o servicios, podemos decir que se soportan en cinco principios: 
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Centrado en el cliente

La calidad la definen los clientes. El diseño, el desarrollo y nivel de servicio de un producto o servicio deben partir de un claro entendimiento y conocimiento de las necesidades, preferencias, valores, percepciones y criterios de los clientes. La tendencia será lograr la máxima satisfacción de nuestros clientes.

Compromiso total

El proceso de calidad se inicia con el liderazgo activo de la dirección y la participación de todos los miembros de la organización. La ideología de la calidad no se delega, se practica. En una cultura organizacional fundada en la calidad, los directivos deben liderar activamente la búsqueda y definición de estos valores.

Los empleados de la organización, como generadores y transmisores de la calidad de productos y de servicios, son la clave del éxito de una estrategia basada en un enfoque de calidad. Los recursos humanos se convierten de esta forma en la manifestación visible de todos los componentes de una gestión de calidad.

Medidas

Nada se conoce hasta que no se consigue medir. La capacidad de medición de la calidad es pues un punto importante e imprescindible para un control y seguimiento del nivel de calidad.

Apoyo sistemático

Todos los empleados han de recibir un mínimo de formación que les permita analizar y mejorar la calidad de su propio trabajo.

Deberán organizarse periódicamente algunos actos formales en los que las personas, grupos o departamentos puedan presentar los resultados de sus proyectos o acciones de mejora en la dirección y recibir la felicitación y el reconocimiento de ésta por su labor.

Mejora continua

Un programa de calidad es sólo el inicio de un camino que no tiene fin, porque las oportunidades de hacer las cosas mejor son infinitas.

Para la realización de los planes anuales de mejora, pueden crearse grupos de trabajo estructurales que se ocupen del desarrollo de los proyectos.

1.3. Sistema de gestión de calidad

Un sistema de la calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión de la calidad (definición según la ISO).

El sistema de la calidad de una organización, entendido como un conjunto de medios y recursos, se debe poner a punto según:

El tamaño de la organización
Su estructura y tipo de actividades
La naturaleza de sus productos o servicios
Las exigencias de los clientes
El sistema de la calidad deberá funcionar de tal forma que genere la confianza en que:

El sistema es eficaz y bien entendido
Los productos o servicios realmente satisfacen las expectativas del cliente
Hace más énfasis en la prevención de los problemas que en su detección después de producirse.
El sistema de la calidad se aplica especialmente a todas las actividades relativas a la calidad de un producto o servicio, y existe una influencia mutua entre todas ellas. Afecta a todas las fases desde la identificación inicial hasta la satisfacción final de los requisitos y las expectativas del cliente.

Aseguramiento de la calidad

El Aseguramiento o Garantía de la calidad está constituido por un conjunto de actividades, planificadas o sistemáticas (homologaciones, auditorias, instrucciones de procesos, etc.) que se desarrollan para dar una confianza adecuada de que un producto o servicio cumple los requisitos para la calidad.

Los principios en que se basa son tres:

Prever lo que se va a hacer y dejar constancia escrita de ello.
Ejecutar lo que se ha descrito anteriormente.
Registrar lo sucedido o, lo que es lo mismo, dejar constancia del resultado obtenido.
Las normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000, y las españolas UNE-EN-ISO 9000 son los sistemas de Aseguramiento de la Calidad más conocidos en la actualidad. Las normas ISO 9000 en la versión 2000 se asemeja mucho más a un modelo.

1.4. El modelo EFQM

En 1988 se crea en Europa la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM), con la misión de estimular el proceso de convertir la calidad en un elemento decisivo que permita a las empresas europeas obtener una ventaja competitiva global. Por otra parte, se pretende incitar y asistir a todos los estamentos de la Europa occidental para que participen en actividades tendentes a mejorar la calidad y promover la cultura empresarial. Es la respuesta europea a las iniciativas japonesa y americana en el ámbito de la calidad total.
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El modelo de la EFQM nos indica —en síntesis— que los resultados globales de una organización excelente se consiguen teniendo clientes satisfechos, empleados satisfechos y contribuyendo al desarrollo de la comunidad donde está implantada. Para lograr estos resultados hay que gestionar con acierto los procesos de trabajo, al personal, los recursos y las alianzas y todo ello orquestado en políticas y estrategias coherentes movidas por el liderazgo de la dirección.

El modelo de la EFQM ha sido diseñado para aplicarse a cualquier tipo de organización, independientemente de su tamaño, del país en que realice sus actividades, del sector de actividad al cual se dedique o de su experiencia en Gestión de Calidad Total (TQM).

Una característica del Modelo Europeo de Excelencia o Modelo EFQM es que es dinámico, y como tal, va evolucionando y adaptándose a los cambios que se producen en el entorno. Centenares de expertos enriquecen este modelo año tras año con sus aportaciones. Así, en las últimas revisiones realizadas se han introducido diversas mejoras que nos conducen al Modelo EFQM 2000, con adaptaciones y versiones para:
Grandes Empresas
PYME
Sector Público y organizaciones de Voluntariado
El nuevo modelo, planteado como una continuidad con respecto al que venía funcionando hasta el momento, no sólo mantiene los mismos conceptos, sino que los impulsa y refuerza en muchos casos. He aquí las razones que impulsaron la revisión del modelo europeo de excelencia y su actual estado de presentación:
En primer lugar, agregar nuevas áreas que, cada día, son más importantes en las organizaciones públicas (y también privadas), como pueden ser las relaciones de partenariado (partnership), la innovación, la gestión del conocimiento o las experiencias en la misma organización.
En segundo lugar, elaborar un modelo que sea más aplicable a las organizaciones públicas o sin ánimo de lucro.
En tercer lugar, acentuar el enfoque hacia los clientes, resaltando la importancia en las relaciones con los mismos y en la gestión de los procesos orientados a ellos.

Por último, poner más énfasis en la importancia del ciclo de mejora continua, el Plan/Do/Check/Act, en la gestión de la organización.
Las diferencias principales con la versión anterior del Modelo son (copiado de TQM Asesores):
Nuevo nombre del modelo: Modelo EFQM de Excelencia (se suprime la palabra "empresarial")
El Criterio 4 pasa a llamarse "Colaboradores y Recursos"

En los nombres de los criterios 6, 7 y 8, se sustituye la palabra "Satisfacción" por "Resultados"

El nuevo nombre del Criterio 9 es "Rendimiento Final de la organización"

Se introduce la lógica REDER:
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que integra de una forma más completa las antiguas reglas de evaluación (ver versión anterior). El diagrama RADAR o REDER en español (Resultados/Enfoque/Despliegue/Evaluación/Revisión), es el instrumento que sirve para planificar el proceso de innovación y aprendizaje y que supone un esquema lógico de trabajo (una síntesis podéis encontrarla en las páginas 43 a 45 del "El gato de Alicia").

En el mapa del modelo, se subraya la importancia de la innovación y el aprendizaje añadiendo una flecha de realimentación. Se insiste también en estos dos conceptos en varios subcriterios. 

El modelo de excelencia de la EFQM es una herramienta para la mejora del sistema de gestión que permite, por un lado, mejorar el conocimiento de la propia organización mediante una completa batería de herramientas de autoevaluación y, por el otro, mejorar el funcionamiento de la organización al identificar con claridad las áreas de mejora. No es una herramienta normativa ni prescriptiva, pero sí que es una herramienta de uso, que permite realizar un examen sistemático criterio por criterio, detectar los puntos fuertes y los ámbitos de mejora y, por último, establecer un plan de prioridades para la organización.

Para saber más sobre él (y sólo a título de introducción) ofrecemos los siguientes enlaces:

Una presentación clara y sistemática del modelo es la que hace TQM Asesores
Más detallada y chocante, a veces, es la de la Generalidad Valenciana
Una síntesis muy breve en el web de la Agrupación de Sociedades Laborales de Euskadi
Cuatro puntos de referencia sobre la Excelencia:
- el sitio web oficial de la European Foundation for Quality Management
- el sitio de la AEC, Asociación Española para la Calidad
- el Club Gestión de Calidad
- un portal temático: Infocalidad
Y por último, información sobre el Sello de Excelencia Europea que viene a cubrir la necesidad de que los esfuerzos de una organización por implantar la Excelencia en la gestión tengan un reconocimiento valorado por el mercado. Por la necesidad de cubrir la laguna de reconocimiento existente entre una certificación ISO 9000 y recibir un Premio a la Excelencia.
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Actualización (14-4-2003): Modelo EFQM de Excelencia
Sección copiada de Infocalidad (elaborada en colaboración con el Club Gestión de Calidad)
El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo que tiene nueve criterios. Cinco de ellos son "Agentes Facilitadores" y cuatro son "Facilitadores". Los criterios que hacen referencia a un Agente Facilitador tratan sobre lo que la organización hace. Los criterios que hacen referencia a los Resultados tratan sobre lo que la organización logra. Los Resultados son consecuencia de los Agentes Facilitadores.
El Modelo, que reconoce que la Excelencia en todo lo referente a resultados y rendimiento de una organización se puede lograr de manera sostenida mediante distintos enfoques, se fundamenta en que:

“Los resultados excelentes con respecto al Rendimiento de la Organización, a los Clientes, las Personas y la Sociedad se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Política y Estrategia, las Personas de la organización, las Alianzas y Recursos, y los Procesos”.

El Modelo EFQM de Excelencia se puede observar en el gráfico de forma esquemática.
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Las flechas subrayan la naturaleza dinámica del Modelo, mostrando que la innovación y el aprendizaje potencian la labor de los Agentes Facilitadores dando lugar a una mejora de los Resultados.
2. CALIDAD RMBM
La Calidad en la RMBM implica estar en un proceso de mejora continuada de los servicios. Antes de 1999 las Acciones Formativas de Ayuntamiento de Murcia incluyeron los cursos necesarios sobre Gestión de Calidad para la formación del personal. A partir de 1999 comienzan a desarrollarse y aplicarse los que hemos llamado Planes de Calidad. Con ellos deseamos incorporar progresivamente en nuestro trabajo diario unos procesos de mejora del servicio a los clientes, y que el personal de la RMBM adquiera la implicación y los conocimientos necesarios para su correcta implementación.

Metodología

Tras el proceso de Autoevalución según el Cuestionario del Modelo EFQM se detectaron diversas áreas sobre las que trabajar y, por tanto, de Acciones de Mejora a emprender. Tras esto, la Jefatura del Servicio de Educación realizó la imprescindible priorización.

Comité de Calidad

El Comité está formado por la Jefa del Servicio de Educación, el Jefe de la RMBM y un componente de la empresa BASE Recursos Directivos. Sus responsabilidades son:

1. Tomar las decisiones de los proyectos a mantener, proyectos a realizar de entre los pendientes, etc.

2. Coordinación, asesoramiento y supervisión de las Acciones de Mejora.

3. Presentar el Plan y sus resultados.

Grupo de Calidad

El Grupo está formado por personal de la RMBM. Según las Acciones de Mejora el número de integrantes oscila entre 5 y 7. Su responsabilidad es la de desarrollar las Acciones previstas en cada Plan.

Grupo de Mejora

El Grupo de Mejora tiene como responsabilidades:

1. Mantener las Acciones que lo requieran.

2. Ser un foro de ideas para la mejora permanente.

3. Mantener vivo el espíritu de la sólo mediante la Calidad se consigue la Satisfacción de los Clientes

Hasta ahora, los ejes de trabajo han sido:

1. Tangibles para el cliente

a. Estudios de la Satisfacción de los Usuarios mediante encuestas.
b. Creación del Sistema de Quejas y Sugerencias.
c. Creación y difusión de la Memoria.
d. Formación en el uso de las Bibliotecas de la Red.

e. Acceso a la Red por medio de Internet: rmbm.org.

2. Política bibliotecaria en el municipio

a. Determinación de las acciones estratégicas.
b. Fijación de las pautas para determinar las relaciones exteriores de la Red.

3. Organización del funcionamiento de la Red

a. Determinar las pautas para regular y facilitar la Gestión del Conocimiento en la Red mediante la identificación de los procesos y su desarrollo.
b. Creación de un elemento de comunicación interno sólido y ágil con la puesta en funcionamiento de RMBMnet, intranet de la RMBM.

c. Elaboración de planes de formación del personal.

Un resumen de las Acciones de Mejora emprendidas es el siguiente:
	Gestión de Calidad: Acciones de Mejora

	1999-2000
	2000-2001
	2001-2002
	2003

	1. La RMBM y su relación con otras organizaciones

2. Estrategia de la RMBM
3. Definición de responsabilidades de los puestos de trabajo
4. Intracomunicación
5. Procesos críticos
6. Encuesta de satisfacción de los usuarios
7. Reclamaciones y Sugerencias
8. Encuesta de satisfacción del personal
9. Memoria anual
	1. Difundir el Plan de Calidad entre los clientes

2. Reuniones de Ordenanzas y Auxiliares y formación

3. Desarrollar el sistema de comunicación e información interno de la Red: RMBMnet

4. Establecer el mapa de procesos e identificar los procesos críticos

5. Iniciar la creación de la Carta de Servicios

6. Plan Gestor de Impacto medioambiental

7. Diseñar y poner en funcionamiento una lista de correo electrónico
	1. Encuestas a clientes

2. Rediseño de los procesos

3. Panel de Indicadores y mejora permanente de la Memoria

4. Gestión del Conocimiento en la Red Municipal de Bibliotecas de Murcia: la evolución de RMBMnet
	1. Rediseño de los Procesos

2. Plan de Formación Permanente del Personal

3. Planificación y Estrategia

4. Relaciones Exteriores

5. Formación de Usuarios

6. Cartas de Servicios. Sistema de Quejas y Sugerencias


De estas acciones, unas ya están concluidas y otras se hayan en proceso. Entre las primeras hay algunas que necesitan de mantenimiento.
Misión 2000-2003 de la RMBM
La Red Municipal de Bibliotecas de Murcia contribuye a extender el modelo de biblioteca pública como centro de acceso al conocimiento, sin  tener en cuenta el soporte material y la ubicación física. Es de utilidad para todos los ciudadanos y se compromete con éstos en la mejora de la calidad de sus servicios.

Objetivos estratégicos 2000-2003 (Visión) de la RMBM

A. Mantener abiertos y en constante mejora los 15 puntos de servicio de la RMBM. 

B. Orientar el servicio hacia la calidad buscando la satisfacción de los clientes. 

C. Establecer un sistema de mejora continua de los procesos internos para aumentar la eficacia y la eficiencia del trabajo. 

D. Incrementar el número de clientes y, especialmente, los jóvenes. 

E. Orientar los puntos de servicio hacia su entorno geográfico y social. 

F. Mejorar la imagen externa de la RMBM. 

G. Consolidar y mejorar las actividades de entretenimiento y culturales. 

H. Fomentar la lectura entre los habitantes del municipio. 

I. Mejorar el clima y la cohesión en las relaciones del personal de la RMBM. 

J. Trabajar para promover la inter y la multiculturalidad. 

K. Ser vehículo y parte de la Sociedad de la Información. 

L. Buscar fuentes de financiación externas al Ayuntamiento de Murcia. 

M. Conseguir el mínimo impacto de la RMBM en el medio ambiente.
3. CARTA DE SERVICIOS
La Concejalía de Educación tiene entre sus objetivos de trabajo el asegurar la calidad de los servicios que presta la Red Municipal de Bibliotecas de Murcia (RMBM).

Este cometido nos obliga a mantener un compromiso de mejora continua de los mismos, para satisfacer de forma eficaz las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

La Carta de Servicios recoge este compromiso asumido por la RMBM, a la vez que describe los servicios prestados y facilita información que consideramos de interés para todos los clientes.

A través de ella queremos afirmar nuestra vocación de servicio al ciudadano, y resaltar la enorme importancia que tiene la participación de todos (funcionarios y clientes) en la mejora de la calidad de nuestras actuaciones.
3.1 Carta de Servicios Juvenil/Adultos 
3.2 Carta de Servicios Infantil 

3.1 Carta de Servicios Juvenil/Adultos (2004) 
La Red Municipal de Bibliotecas de Murcia, RMBM, es un organismo del Ayuntamiento de Murcia adscrito a la Concejalía de Educación. Su función es ser un servicio con atención a los ciudadanos. Su objetivo es que aquellos puedan acceder al conocimiento y la información, ocupar su tiempo libre, resolver en cualquier momento sus necesidades de formación y ser un espacio en el que pueden participar en actividades culturales y de fomento de la lectura.

Servicios que ofrecemos

Generales:

Atención a los clientes presencialmente, por teléfono o correo electrónico.

Consulta de los documentos, como regla general, mediante libre acceso a las estanterías.

Servicio Pregunta-Respuesta

Se facilita cualquier tipo de información que requiera el cliente, ya sea de carácter general o puntual.

Servicio de Reserva

Reserva de documentos no disponibles en el momento de la petición, bien presencialmente, por teléfono o por correo electrónico. Una vez avisado el cliente, la Reserva se mantendrá durante 48 horas.

Préstamo:

Los documentos existentes en las Bibliotecas o Centros de Lectura pueden ser retirados en préstamo a domicilio en cualquiera de sus modalidades: Personal, de Fin de Semana, de Vacaciones o Colectivo. Para ello sólo es necesario disponer del carnéRMBM. 
Los documentos no existentes en las Bibliotecas o Centros de Lectura y que no vayan a formar parte de la colección, se solicitarán mediante Préstamo Interbibliotecario. En este caso, se dará respuesta al cliente en el plazo máximo de 3 días hábiles.

Consulta en sala:

Las Bibliotecas y Centros de Lectura de la RMBM ofrecen en libre acceso documentos en todos los soportes (libros, revistas, discos, cederrones, casetes, disquetes, vídeos, DVDs, etc.) para su lectura y consulta en sala.

Actividades Culturales y de Ocio:

Con el PAC, Programa de Actividades Culturales y de Ocio, la RMBM programa y desarrolla actividades culturales, de fomento de la lectura y de promoción de las bibliotecas. Muestra de ello son los siguientes ejemplos:

La hora del cuento
Narración de relatos orales dirigidos al público infantil.

Proyecto de Animación a la Lectura, PAL
Actividad concertada con centros escolares, para convertir la biblioteca en un espacio de ocio, a la vez que para desarrollar el gusto por los libros y la lectura.

Menudas visitas
Visitas de grupos escolares a las Bibliotecas y Centros de Lectura para que los alumnos de Educación Infantil y de Primaria conozcan su organización y para motivarles a su utilización.

Una Navidad de Cuento
Representación teatral de tema navideño.

Día Mundial del Libro y del Derecho de Autor (23 de abril).

Encuentros con autores e ilustradores
Actividad concertada con los colegios de los barrios y pedanías dónde existe una Biblioteca o Centro de Lectura.

Clubes de Lectura
Tertulias literarias para adultos y jóvenes en las Bibliotecas...

Bibliopiscinas
Servicio ofrecido durante julio y agosto en las Piscinas Municipales de Verano con el objetivo de acercar el servicio de lectura pública a barrios y pedanías que no disponen de una Biblioteca o Centro de Lectura fijo.

Nuestros compromisos
En Atención al cliente:

1. A conocer y adaptarnos permanentemente a las necesidades de los clientes.

2. A atender a todas las personas que acudan a una Biblioteca o Centro de Lectura.

3. A que la atención a los clientes sea personalizada y el trato amable y cordial.

4. A que el carnéRMBM sea entregado en el plazo máximo de 2 días hábiles.

5. A recoger todas las Sugerencias, tanto escritas como verbales, y remitir el correspondiente acuse de recibo en el plazo máximo de 30 días hábiles, siempre que se hayan facilitado los datos de la persona que las realizó.

6. A que las Reclamaciones sean respondidas en el plazo máximo de 30 días naturales.

7. A garantizar que la franja horaria de servicio al público esté entre 12’50 y 49’00 horas semanales según Bibliotecas y Centros de Lectura.

En el Préstamo:

8. A que la renovación del préstamo de documentos pueda realizarse, además de presencialmente, por teléfono o correo electrónico, siempre que no esté vencido.

En lo referido a la Colección:

9. A que los fondos se mantengan actualizados.

10. A que mensualmente haya novedades disponibles para su uso.

11. A estudiar las desideratas e informar al interesado sobre su aceptación o rechazo.

En lo tocante a las Actividades (PAC):

12. A que todos los clientes con el carnéRMBM reciban en sus domicilios información puntual de las actividades programadas.

13. A realizar una difusión pública general de todas las actividades que se programen.

Composición de la RMBM

La RMBM está formada por la Jefatura u oficina central, 13 Bibliotecas y 2 Centros de Lectura (visita Bibliotecas de la Red).

Los servicios públicos de las Bibliotecas y Centros de Lectura de la RMBM se organizan en torno a los siguientes espacios:

Recepción & Información

Diarios & Revistas
Todas las Bibliotecas y Centros de Lectura disponen de una colección de revistas sobre diferentes temas, así como de prensa nacional y local.

Sala Juvenil y de Adultos
Tiene acceso cualquier cliente con 14 años o más.

Sala Infantil
Tiene acceso cualquier cliente hasta 13 años o menos.

Multiteca
Ofrecemos a nuestros clientes acceso a Internet en las Bibliotecas La Fama y San Basilio y a la colección de documentos electrónicos de cada Biblioteca o Centro de la Lectura, al mismo tiempo que la posibilidad de utilizar aplicaciones ofimáticas y de consultar el Catálogo en línea.

Sala de Estudio
Sala de uso específico en las Bibliotecas de La Ñora y de Sangonera La Verde.

Sistema de Sugerencias y de Reclamaciones
Sugerencias
Con el fin de mejorar la calidad del servicio, la RMBM tiene a disposición de los clientes un impreso donde puede exponer sus opiniones, ideas o sugerencias de mejora, el cual será depositado en el buzón que a tal efecto hay en todas las Bibliotecas y Centros de Lectura. Además el personal estará atento a cualquier manifestación verbal que pueda contribuir a este fin (véase el Compromiso 5). 
Hoja de Reclamaciones
Los clientes pueden interponer quejas o reclamaciones sobre cualquier aspecto de las Bibliotecas y Centros de Lectura. La RMBM cuenta con un sistema de Reclamaciones por el que puede ejercerse este derecho (véase el Compromiso 6).
Indicadores para el seguimiento
Para medir el grado de cumplimiento de los Compromisos utilizamos los siguientes indicadores:

Índice de Satisfacción del Cliente.

Visitas per cápita.
Cuota de Sugerencias
Número de sugerencias respondidas dentro y fuera de plazo.

Cuota de Reclamaciones
Porcentaje de reclamaciones resueltas dentro del plazo establecido respecto del total de reclamaciones recibidas.

Horas de Servicio.

Cuota de Renovación de la Colección.

3.2 Carta de Servicios Versión infantil (2004) 
Las Bibliotecas y Centros de Lectura de Murcia son un servicio público por el que los ciudadanos podéis acceder a la información, ocupar el tiempo libre, resolver en cualquier momento vuestras necesidades de apoyo a las tareas escolares y en el que podéis participar en actividades.

Servicios que ofrecemos

Generales:

Atención a los niños y niñas en persona, por teléfono o correo electrónico.

Consulta de los documentos cogiéndolos de las estanterías sin más trámites.

Te buscamos y damos respuesta a cualquier información que nos pidas (Servicio Pregunta-Respuesta).

Reservamos los documentos si no están disponibles cuando nos los pides. Puedes hacer la Reserva en persona, por teléfono o por correo electrónico. Una vez que te avisemos tendrás 2 días para retirarlo (Servicio de Reserva).

Préstamo:

Los documentos existentes en las Bibliotecas o Centros de Lectura pueden ser llevados en préstamo. Para ello sólo es necesario disponer del carnéRMBM. 
Si necesitas algún libro, disco, etcétera y no lo tenemos intentaremos conseguírtelo en otra Biblioteca (eso se llama Préstamo Interbibliotecario). Os responderemos en el plazo máximo de 3 días (no festivos).

Consulta en sala:

Las Bibliotecas y Centros de Lectura tienen documentos en forma de libros, revistas, discos, vídeos, DVDs, etcétera, que puedes coger de las estanterías para consultarlos o leerlos en la propia Biblioteca o Centro de Lectura.

Actividades Culturales y de Ocio:

Las Bibliotecas y Centros de Lectura organizan actividades culturales, de desarrollo de la lectura y de presentación de las propias bibliotecas. Ejemplos:

[image: image27.png]La hora del cuento
Narración de cuentos para niños y niñas.

Proyecto de Animación a la Lectura, PAL
Actividad con ayuda de loa colegios, para aumentar el gusto por los libros y la lectura y para convertir la biblioteca en un espacio de recreo.

Menudas visitas
Visitas guiadas para grupos escolares a las Bibliotecas y Centros de Lectura para que conozcan su organización y ayudarles en su uso.

Una Navidad de Cuento
Representación de obras de teatro con tema navideño.

Día Mundial del Libro y del Derecho de Autor (23 de abril)
Encuentros con autores e ilustradores
Actividad en colaboración con los colegios de los barrios y pedanías dónde existe una Biblioteca o Centro de Lectura.

Clubes de Lectura
Reuniones de personas mayores para hablar sobre un libro que todos han leído.

Bibliopiscinas

Servicio ofrecido durante julio y agosto en las Piscinas Municipales de Verano con el objetivo de acercar el servicio de lectura pública a barrios y pedanías que no disponen de una Biblioteca o Centro de Lectura fijo.

Nos comprometemos
En Atención al cliente:

1. A conocer y adaptarnos siempre a vuestras necesidades.

2. A atender a todas las personas que acudan a una Biblioteca o Centro de Lectura.

3. A que la atención a los clientes sea personalizada y el trato amable y cordial.

4. A que el carnéRMBM sea entregado en el plazo máximo de 2 días (si la Biblioteca O Centro de Lectura está abierto).

5. A recoger todas las Sugerencias, tanto escritas como dichas al personal, y enviarte una carta contestándote, si nos has dado tus datos, en el plazo máximo de 30 días (si la Biblioteca o Centro de Lectura está abierto.

6. A que las Reclamaciones sean respondidas en el plazo máximo de 30 días (esté la Biblioteca o Centro de Lectura abierto o cerrado).

7. A garantizar que cada semana esté abierto entre 12 horas 50 minutos y 49 horas, según Bibliotecas y Centros de Lectura.

En el Préstamo:

8. A que la renovación del préstamo de libros, discos, etcétera pueda realizarse, además de presencialmente, por teléfono o correo electrónico, siempre que no esté vencido.

Sobre la Colección (libros, discos, etcétera):

9. A que los libros, discos, etcétera se mantengan actualizados.

10. A que todos los meses hayan novedades disponibles para su uso.

11. A que si necesitas un libro, disco, etcétera que no tenemos, lo puedas pedir y a informarte si se va a comprar o no.

Sobre las Actividades (PAC):

12. A que todos los niños y niñas con el Carné de Biblioteca reciban en sus casas información de las actividades que organicemos.

13. A hacer publicidad para todos los ciudadanos de las actividades que se programen.

Composición de la RMBM

La RMBM está formada por la Jefatura u oficina central, 13 Bibliotecas y 2 Centros de Lectura (visita Bibliotecas de la Red) 
En las Bibliotecas y Centros de Lectura de la RMBM vas a encontrar los siguientes espacios:

Recepción e Información

Diarios y Revistas
Todas las Bibliotecas y Centros de Lectura tienen revistas sobre diferentes temas, así como de periódicos nacionales y de la Región de Murcia.

Sala Juvenil y de Adultos
Puede entrar cualquier cliente con 14 años o más.

Sala Infantil
Puede entrar niños o niñas que tengan 13 años o menos y adultos.

Multiteca

Puedes acceder a Internet en las Bibliotecas La Fama y San Basilio. También puedes usar en cada Biblioteca o Centro de Lectura los documentos que hay que leer con un ordenador y consultar el Catálogo, que es la lista de todos los libros, discos, etcétera que tenemos.

Sala de Estudio
Sala de uso específico en las Bibliotecas de La Ñora y de Sangonera La Verde.

Sistema de Sugerencias y de Reclamaciones
Sugerencias
Tenemos unas hojas (las Hojas de Sugerencias) en las que podéis escribir vuestras opiniones o ideas para mejorar nuestro trabajo. Las podéis dejar en el buzón que hay en todas las Bibliotecas y Centros de Lectura. El personal estará atento, también, a lo que le digáis y que nos sirva para atenderos mejor (mirar el Compromiso 5). 
Hoja de Reclamaciones
Podéis interponer quejas o reclamaciones sobre cualquier aspecto de las Bibliotecas y Centros de Lectura. La RMBM cuenta con un sistema de Reclamaciones por el que puede ejercerse ese derecho (mirar el Compromiso 6).
Indicadores para el seguimiento
Para saber si estamos cumpliendo los Compromisos, los controlamos recogiendo y estudiando la siguiente información:

Índice de Satisfacción del Cliente

Visitas per cápita
Cuota de Sugerencias

Cuota de Reclamaciones

Horas de Servicio
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