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Es un principio fundamental de la gestién bibliotecaria que el usuario es el centro
de su actividad, y en consecuencia forma parte principal de la mision de la
Biblioteca universitaria “facilitar a sus usuarios acceso a informacion y servicios de
la maxima calidad, para apoyar la mejora de los procesos de aprendizaje,
investigacion, docencia y formacion continua”.

Para conseguir que los servicios se adecuen efectivamente a los usuarios hay que
conocer en primer lugar qué necesidades de informacién tienen éstos, y para
ello estructurar un sistema que recoja sus quejas, sugerencias y comentarios, a
través de una comunicacion fluida y eficaz.

No nos referimos Unicamente a los servicios de alfabetizacion informacional o a la
atencion presencial que se presta en los mostradores, sino a un sistema
complementario para facilitar la recogida de las demandas de los usuarios, a
través de la pagina web de la biblioteca.

Para ello, la Biblioteca ha establecido un procedimiento que permite la gestién de
las quejas y su respuesta en un plazo de tiempo breve, asi como obtener
indicadores objetivos para el posterior estudio de las consultas planteadas.

En la presentacion vamos a comentar cuatro apartados que forman parte de este
procedimiento:
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1. Métodos de recogida de informacién

2. Instrumentos de gestién de las quejas y sugerencias
3. Personal responsable de contestar las quejas

4. Procedimiento y herramientas de respuesta

1. Métodos de recogida de las quejas o0 sugerencias

En el 2015 la Biblioteca realizé su ultima encuesta de satisfaccion de usuarios,
donde se incluia la pregunta : “Cuéntanos: ¢Qué es lo que mas te gusta de la
biblioteca? ¢y lo que menos?”,

Las encuestas se realizaron de forma electronica, ubicando los enlaces de acceso
tanto en la pagina web de la biblioteca como en el portal del estudiante. Ademas
se realizdé una camparia de difusion por correo electrénico.

El resultado fue la respuesta de 647 encuestas, que representan un 16% de los
alumnos de grado. De este total, 304 respondieron a la pregunta de comentarios
libres sobre el servicio de la biblioteca.

De estos comentarios y quejas, los aspectos que se mencionaban principalmente
eran:

e Los horarios en época de examenes, que son el tema que mas preocupa al
colectivo de estudiantes, con un total de 156 menciones (51%). Es un
reflejo del recorte de horarios especiales de los ultimos afios.

e el elevado nivel de ruido en la sala de estudio.

e (uejas sobre instalaciones: ruidos provocados por las sillas, luces
individuales, falta de enchufes para portatiles.

e la falta de espacios, puestos de lectura en general, puestos de lectura
individualizados, salas de trabajo en grupo....

El resultado de las encuestas fue bastante representativo de la situacion de la
Biblioteca en ese momento, pero dado que este sistema sélo se puede usar de
manera periodica, en el mismo afio 2015 se puso en marcha otro método para
recoger las cuestiones que los usuarios quisieran plantear de manera habitual: el
formulario o buzén de sugerencias “Opinay pregunta” accesible a través de la



pagina web de la Biblioteca, y que desde el primer momento se considerd el
sistema preferente.

Se establecié que si un usuario desea formular una reclamacioén por escrito, la
persona que reciba la queja le comunicara al usuario que existe un procedimiento
telemético para la presentacion de su solicitud y le explicar4 el procedimiento,
utilizando los ordenadores disponibles en la sala de lectura, y facilitAndole el
soporte y la atencidon necesaria para la presentacion de la queja. No obstante se
recogera su queja por escrito si asi desea realizarlo.

2. Instrumentos habituales de gestidn de las quejas y sugerencias

Para la gestion de este sistema “Opina y pregunta” se dispone de las siguientes
herramientas informaticas:

a) Formulario para la entrada de datos del usuario. Accesible con un logotipo
desde la pagina principal de la biblioteca a través del cual el usuario puede
plantear su solicitud. Para ello no es necesario que el usuario se autentifique con
Su cuasi, pero si que introduzca los datos basicos de nombre y apellido y un
correo al que poder contestarle.

b) Base de datos “sugerencias” en File Maker. Cuando un usuario realiza una
gueja a través del formulario de la pagina web, todos los datos introducidos en el
mismo quedan almacenados, de forma automatica, en la base de datos
“sugerencias”. Desde esta base de datos se gestiona el proceso de respuesta al
usuario de modo que quedan todos los aspectos de una comunicacion
documentados.

En esta base también se han introducido los comentarios, quejas y sugerencias
recogidas en la encuesta de satisfaccion de usuarios del 2015 y de afos
anteriores (2006 y 2008), aunque las quejas no podian ser objeto de contestaciéon
al constituir un procedimiento anénimo. De esta forma la base permite tener
documentada y sistematizada una importante masa critica de opiniones para un
periodo histérico de diez afios.

Igualmente la base estd pensada para registrar las respuestas que se hayan
podido producir esporadicamente por otros medios: redes sociales, atencién
presencial, escrito oficial a la Direccidén o consultas por teléfono.



c) Buzén compartido de correo electronico. Existe un buzén compartido
(bibur@unirioja.es) configurado en los equipos de los responsables de la gestion
de las quejas y sugerencias. Cuando un usuario realiza una comunicacion a través
del formulario, ademas de grabarse los datos en la base de file, se envia un correo
electrénico al buzén compartido “bibur”, que reciben todos los responsables de la
qgueja, de forma inmediata a la presentacion.

3. Personal responsable de contestar las quejas

Las personas de la biblioteca implicadas en la gestibn de las quejas v,
responsables por tanto de la contestacidon de las mismas, son las siguientes:

e Directora y subdirector: coordinacion

e Jefa de area de adquisiciones, hemeroteca y préstamo Interbibliotecario:
temas relativos a adquisiciones bibliograficas asi como primer apoyo en
acceso a recursos remotos.

e Jefe de area de proceso técnico y atencion a usuarios: temas relacionados
con la atencion de usuarios en las salas de lectura.

e Coordinadora de préstamo: temas relacionado con el servicio de préstamo,
sanciones y horarios de la biblioteca

e Coordinadora de la web: solucion a problemas de acceso a recursos
remotos, o con la configuracién del Proxy en el navegador o dispositivo.

4. Plazo de respuesta y herramientas para la contestacion de las quejas

La Biblioteca ofrecera a sus usuarios respuesta a sus quejas 0 sugerencias,
informandoles de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas. El plazo de contestacién a las quejas o sugerencias de los usuarios
se recoge en la Carta de Compromisos, donde se establece un plazo maximo
de cuatro dias laborables.

5. Procedimiento de respuesta y herramientas para la contestacién de las
guejas



Cada persona resuelve las quejas de tipo estandar que se producen en su ambito
de competencia. No obstante, cuando la queja no es una queja vya tipificada, la
importancia del tema o incidente que se haya producido lo requiera, o cuando la
contestacion pueda estar sometida a interpretaciones diversas, la persona
responsable de contestar la queja lo elevara a la direccion para elaborar la
respuesta mas adecuada.

Los pasos que se siguen son:

1. Abrir la base de datos “sugerencias”, buscar la comunicacion del usuario y
asegurarse de que no ha sido previamente contestada por un compariero.

2. Clasificar la queja desde el punto de vista tematico en la clasificacion
existente. Si es una comunicacion sobre una cuestion habitual buscar en la base,
utilizando el botdn “plantilla”, si existe una plantilla de respuesta adecuada que se
pueda utilizar para la contestacion. En caso contrario se elabora una plantilla de
respuesta especifica y se clasifica la plantilla en un tema determinado.

3. Copiar la respuesta en el campo correspondiente de la presentacion principal.

4. Desde el botén de la base “Enviar e-mail contestacion” se abre el buzén bibur
y se genera automaticamente el correo para enviar al usuario. Los campos
“contestado” y “fecha de contestacion” se cumplimentan automaticamente y se
cumplimenta a mano el de “contestado por”.

5. Afadiremos cualquier observacion relevante en el campo “Observaciones”

6. Por ultimo, si se pone en marcha una propuesta de mejora como consecuencia
de la queja se indica en el campo “Propuesta de mejora”.

De esta forma, siguiendo el procedimiento descrito, podemos gestionar de forma
agil las respuestas de las diferentes sugerencias y quejas de los usuarios, que se
cuantificaban a en unos 22 correos para el afio 2016 en curso, de los que un 80%
aproximadamente se habian respondido en el mismo dia. Este dato se recoge
como indicador de calidad en cumplimiento del compromiso establecido en la
Carta de Servicios.



BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE LA RIOJA f ¥ AE

Ny \Welesd DISCOVERY REVISTAS BASES DE DATOS y +  BIBLIOGRAFIA BASICA

Localiza en el Catalogo los libros, revistas, videos...de |la Biblioteca

| | | BUSCAR

Mas opciones del catdlogo | Tesis v trabajos fin de estudios | Plataformas de libros-e
Cuenta de lector | Rincan del Lector | Movedades bibliograficas | éDonde estoy buscando? |
Web mdwil

|r'_Cr:'mm puedo.... d

Tweets by @bibur

'J Opina
Y. Pregunta

h Biblioteca UR (@bibur
jiBienvenidos!l A partir de este lunes 26/09
@bibur abre todos sus servicios de lunes a
viernes de 8.30 a 21 30 v los sabados de 9 a 14

Apoyo alumnos




2 UNIVERSIDAD
M DELARIOJA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

m

PRINCIPAL BUR

r w Opina :
K Pregunta -..y ayudanos a mejorar

ki

Este es un espacio para que expreses tus sugerencias, quejas o felicitaciones o para que realices \
cualguier tipo de consulta sobre la biblioteca y sus servicios.

Tus opiniones seran analizadas e introducidas, en su caso, en los procesos de mejora continua de calidad.
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DATOS PERSONALES

Tipo de usuario
Titulacion o Departamento
Nombre . * Campo obligatorio
Apellidos
DNI

* Campo obligatorio

Caorreo electrénico

Telefono

Rellena tus datos de contacto para poder informarte sobre el estado de tu cuestion

TU CUESTION

Escribela aqui

N R El proceso de envio pusde tardar.
Borrar datos Enviar Al finalizar sakdrd un mensaje de confimacion

Salir sin enviar Finalizar



[ cuesTion |

CANAL cuestion i | a-mail ] Encuesta-2015 [] Presencial [CITel&fon

Texto cuestion:

EI:lEncuesta-EﬂﬂE [ Formulario web [JRedes sociales-Facebook []OTROS
] Encuesta-2008 []Escrito a la Direccion  [] Redes sociales-Twitter

o |

universidad de alguna manera puesto que estoy preparando oposiciones y es el
mejor sitio para estudiar; tengo entendido que es necesaric un carnet para poder
acceder y queria saber si hay alguna forma de solicitarlo siendo exalumna o algdn
tipo de suscripcion!

muchas gracias por su atencian

Buenas noches; queria saber si los exalumnos podemos acceder a la biblioteca de la|= |
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J

[ RESPUESTA |

CAMAL respuesta

Texto contestadion:
(redactario agui o
insertar plantilla y

"emviar email")

[<] e-mail [ Encuestza-2015 [ Presencial []Tel&fono
[1Encuesta-2006 []Formularioc web [[JRedes sociales-Facebook [ OTROS
[ Encuestz-2008 [ Escrito a la Direccion [ Redes sociales-Twitter

Buenos dias,

Para acceder a los servicios de la Biblioteca Universitaria de La Rioja, siendo
exalumno de la Universidad de La Rioja, es necesario darse de alta en AUREA
(fgrupacion de la Universidad de La Rioja de Ex-Alumnos y Amigos).

Toda la informacion sobre AUREL |a tienes en la siguiente pagina web http:/ fwww.
unirioja.esfantiguos_alumnos/index_aurea.shtml

Ademas de cumplimentar el formulario, tendras que pasar por la Universidad para
que te realicen una fotografia para la Tarjeta Universitaria. La cuota de inscripcian
anual (del 1 de septiembre al 31 de agosto) es de 25 £. No obstante, durante este
WErano No Se van a activar los portones de acceso debido a que se estan realizando
obrasz de adaptacion de determinados espacios, por lo que te recomiendo que te
inscribas en AUREA a partir del 1 de septiembre, aunque durante el verano

1]

"= B Enviar e-mail contestacion



Quejas y sugerencias. PLANTILLAS DE RESPUESTA Biblioteca Universitaria de La Rioja

codigo_tipo Tipo Texto
27 calefaccion Buenos dias . _ o L
En primer lugar, te comunico gue el sistema de calefaccion y climatizacion depende de los servicios tecnicos
que son quienes la programan y se encargan de su mantenimiento. copiar
Respecto al sistema de calefaccion existente, si bien estamos de acuerdo contigo en que no es el mas idéneo, texto

REgIStI’OS con esta respuesta es el que existe y por lo tanto no es posible explotar la instalacion de otro modo.

Respecto a las temperaturas, segin el registro que nos han pasado los servicios técnicos, la temperatura
1416 5 registrada en sonda no bajo de 22,97C. No obstante, hay que tener en cuenta que el frio ha sido muy intenso y

que la planta segunda esta bajo la cubierta, por lo que se produce una pérdida de calor mayor que en otros

espacios de la biblioteca (por ejemplo se suele estar mas caliente en la Planta Primera). Ademas, durante el

fin de semana la biblioteca se enfria lo que, unido a la bajada brusca de temperaturas experimentada en los

ultimos dias, no ha permitido un mayor rendimiento de la maquina.

Por ello es posible que, a pesar de los registros, el lunes y martes se haya experimentado una sensacion

térmica de frio. En estos casos te recomiendo que intentes ubicarte en la planta primera.

Lamento estas molestias provocadas por la calefaccion circunstancia que sufrimos todas las personas que

ocupamas el edificic pero en el momento actual no es posible ofrecer un semvicio 100% satisfactorio en todos

los momentos, espacios y circunstancias climaticas porque estamos limitados por el sistema de

calefaccion/climatizacidn existente.

Gracias por tu queja que nos permite explicar mejor la situacidn a los servicios técnicos de cara a la blsqueda

de soluciones.

Un cordial saludo




' VARIOS I

Tiempo de respuesta [15‘ :I

OBSERVACIONES

PROPUESTA DE MEJORA
Osi Mo

En caso afirmativo, propuesta implementada:

Indicador

[*)

1

D

-

[ Clasificacion

[Jclimatizacion e iluminacian

[ Luces individuales no funcicnan
[JEquipamiento

[]sistema de impresion y escaneres
[1sillas ruidosas e incdmodas

[]Espacios

[1Fondos monograficos

[ Horarios

[1Horarios examenes - mas amplio general
[JHorarios exdmenes - fines de semana
[1Horarios examenes - horario nocturno
[]Horarios exdmenes - apertura mas salas
[T Horarios examenes - magquinas no disponibles
[1Horario ordinaric - fines de semana

[ Horario ordinaric - ampliacion LV

[ Informacian y formacicn

[ Instalaciones

[]Faltan enchufes

[ Perscnal

[ Personal eficiente y amable
[]Personal - quejas

[1Portatiles

[]Préstamo a domicilio

[JPlazo préstamo breve
[JPuestos de lectura

[JFaltan puestos de lectura en general
[JFaltan puestos individuales
[JFaltan salas de trabajo en grupo
[JFaltan espacios esparcimiento [estar, comer...)
[JRecursos electrénicos
[Jrenovaciones

[JReservas

[J revistas y hemeroteca

[JRuides

[J=sancicnes

[Jservicios a distancia
[Jservicios presenciales

O wifi

[varios

[J altas y bajas

[Jcontrol de accesos

[JPortones i

[JPortones No

[JPresupuesto

[ prestamo interbibliotecario

[ otro...




