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RESUMEN

Introduccién

Desde el principio, los esfuerzos de las bibliotecas se han centrado en
proporcionar informacion a los usuarios. Mejorar las posibilidades de
accesibilidad a los recursos de informaciéon se configura como una de las
dimensiones mas importantes desde el punto de vista del usuario. La
estrategia de mejora continua de la calidad basada en planificar, hacer,
verificar y actuar y su aplicaciobn al proceso “recursos de informaciéon”,
permite realizar una mejora continua del servicio, optimizando la
productividad y reduciendo los gastos.

Objetivo general

Mejorar el proceso de “recursos de informacién” en la Biblioteca del
Hospital Universitario Severo Ochoa (HUSO), adaptando la metodologia
PDCA (Plan, Do, Check, Act) a los procesos y mejorando el acceso de los
usuarios a los recursos informaticos disponibles.

Material y método

Se ha seguido la metodologia de los ciclos de mejora continua de la calidad
de Deming (PDCA). Basado en la encuesta LIbQUAL se realiz6 un
cuestionario que media las percepciones y las expectativas de los usuarios,
en relacion con el servicio de calidad de las bibliotecas.

Resultados

PLAN: se decidi6 modernizar y adaptar a las nuevas tecnologias el acceso
para todos los clientes. DO: se realiz6 una pagina web, de acuerdo a las
sugerencias/quejas y reclamaciones recibidas de los usuarios. CHECK: con
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el objetivo de medir la calidad de los servicios que prestaba la Biblioteca, se
realiz6 una encuesta de satisfaccion. Se detectdé que se debia mejorar la
disponibilidad y el acceso del cliente a los recursos digitales de la biblioteca.
ACT: se decidié modificar el modo de acceso, implementando un sistema de
autenticacion de IP’s.

En el afio 2012 se realiz6 una nueva vuelta al ciclo de mejora: PLAN: la
herramienta contratada no permitia tampoco un uso eficiente de los
recursos contratados. DO: se cambié a una nueva herramienta. Para su
implementacion se llevé a cabo un plan de formacion integral consistente
en: sesion general formativa, elaboraciéon y envio masivo a través de correo
institucional de un tutorial, sesiones a demanda, actividad formativa
incluida en el Plan de Formacion Continuada del Hospital, sesiones a los
médicos residentes integradas en el Plan de Acogida. CHECK: como
indicador del proceso se analiza el uso de los recursos de informacion y se
observa un aumento significativo de los electrénicos.

Conclusiones

1. Los ciclos de mejora de la calidad son una herramienta 6ptima para la
gestion de los procesos de la Biblioteca. 2. Nuestra obligacion es facilitar al
maximo el acceso a los recursos desde cualquier ubicacion. 3. La
orientacion al cliente es clave en toda Biblioteca. 4. Las bibliotecas que sean
capaces de mantener su atencion en las expectativas de sus usuarios,
aseguraran su futuro.
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