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OBJETIVO 4



OBJETIVO 4. 
Evaluación del Servicio de Préstamo Interbibliotecario y Acceso al Documento

Concepto de Evaluación / Contexto SPI_Acceso al Documento

3. Conformidad/Evaluación de Proveedores

1. Solicitudes de PI 
suministradas de “fondos en Acceso Directo”

2. Clasificación motivos de Respuestas negativas

 Situación actual (Punto de 
partida)

 Propuesta de mejora planteada

 Resultado beneficios esperadosÁR
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Concepto de Evaluación / Contexto SPI_Acceso al Documento

ANALIZAR 
DATOS

OBTENER 
INFORMACIÓN

APOYO 
PARA LA 
TOMA DE 

DECISONES
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INFORMACIÓN
ANALIZAR una 

determinada 
situación

Identificar 
posibles 

ÁREAS DE 
MEJORA
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Asignarle un valor

Grabar el valor en 
la aplicación

Tratarlo en su 
contexto 
(ESTADISTICAS)

Evaluar = Gestionar datos

Elementos para convertirlos en INFORMACIÓN
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Diagrama de 
estados 



Recuperar datos Obtener información
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Cumplimiento niveles de servicio propuestos  === satisfacción de los usuarios
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 Conocer el grado/nivel de 
satisfacción que el usuario tiene 
del servicio y si se cumplen sus 
expectativas

 Valoración subjetiva

 Nos va a servir de base para 
implementar cambios y mejoras 
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ÁREAS DE 
MEJORA

PUNTOS 
CRÍTICOS

(Nos faltan datos o los estamos grabando mal)

Faltan elementos == continuar mejorando
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LOCALIZACIÓN OBTENCIÓN ACCESO

• Se busca el 
documento

• Se localiza la 
referencia

LOCALIZACIÓN

•Se obtiene el 
documento

•Se encuentra 
una ubicación

OBTENCIÓN

• Se le 
comunica al 
usuario

• Se le facilita 
el acceso al 
documento

ACCESO
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RECHAZAR

PROVEEDOR “FICTICIO”

LA RECOGIDA Y CODIFICACIÓN DE ESTE DATO NO ESTÁ NORMALIZADO
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Acceso
INTERMEDIARIO

Acceso
DIRECTO

Fondo
Propio

NO VALIDO

Fondo 
Externo

Servicio PI/AD
“normal”

Servicio PI/AD
(Localización)

GRUPO TRABAJO
ESTADISTICAS

KRONOSDOC SOLUCIÓN 
TÉCNICA
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BENEFICIO

Se codifica/normaliza 
recogida dato

Se graba y se 
almacena en de 

módulo de estadísticas

Se recuperan en las 
Estadísticas de 

REBIUN (Apdo.7.1)
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“Se contabilizarán las solicitudes no 
satisfechas y los motivos que resulten 
de interés para evaluar el servicio a 
nivel de red de bibliotecas (Apartado” 

“La biblioteca suministradora deberá 
informar con claridad a la peticionaria 
sobre la causa por la que no puede 
servir un documento” 

Respuesta negativa  == factor de retraso solicitud == efecto crítico calidad servicio

Clasificar Motivos de respuestas negativas ==  Indicador cualitativo
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[A] Respuestas negativas IFLA

• Excesivo y Obsoleto

• Sobran motivos (28 en total)

• Faltas tipologías (Libro-céntrico)

[B] Respuestas negativas GTBib

• Cada biblioteca ha elaborado su propio listado de motivos

• Inútil para comunicación: INCOMPATIBLE

[C] Sin Respuesta Codificada

• Texto libre en campo comentarios
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[B] Respuestas negativas GTBIB

[C] Respuesta libre en Comentarios

      No se puede Codificar
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HACER UNA CLASIFICACIÓN DE MOTIVOS  
DE RESPUESTAS NEGATIVAS REBIUN

(Comunicación entre centros)

KRONOSDOC SOLUCIÓN TÉCNICA:

- Codificación
- Grabación curso
- Recuperación Módulo EstadísticasPR

O
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IFLA

NILDEOCLC
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Clasificación 
de los motivos 
de respuestas negativas

Motivos de interés para evaluar el 
servicioPR

O
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BENEFICIO

MOTIVOS de 
respuestas negativas 

CODIFICADOS

ESTADISTICAS
Respuestas negativas 
biblioteca peticionaria

ESTADISTICAS
Respuestas negativas

B. suministradora
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Comportamiento 
de los datos

OBJETIVO 4. 
Evaluación del Servicio de Préstamo Interbibliotecario y Acceso al Documento

2ª ÁREA DE MEJORA: Clasificación de motivos de las respuestas negativas
R

ES
U

LT
AD

O



OBJETIVO 4. 
Evaluación del Servicio de Préstamo Interbibliotecario y Acceso al Documento

2ª ÁREA DE MEJORA: Clasificación de motivos de las respuestas negativas
R

ES
U

LT
AD

O

Comportamiento 
de los datos



Motivación Referencia
Verificar si la biblioteca suministradora cumple o no 
con los requisitos establecidos en el Acuerdo
Rebiun
Porque la conformidad del servicio es  un requisito
de la Norma ISO 9001 que tenemos que cumplir las 
bibliotecas que estamos certificadas

(requisito 9.1.3 de la ISO Análisis y evaluación….”evaluar
la conformidad del servicio”)

Disponer de información para evaluar a la biblioteca
suministradora

(requisito 8.4 de la Norma ISO 9001….”evaluación de 
proveedores externos……para proporcionar servicios de 
acuerdo a las necesidades”)

Conocer como nos evalúan otras bibliotecas
(evaluación de usuarios externos)

CLIENTE: Biblioteca Peticionaria PROVEEDOR: Biblioteca Suministradora

Ambos procesos == Beneficia a todos los SPI
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SPI
BIBLIOTECA 

PETICIONARIA
(CLIENTE)

SPI BIBLIOTECA 
SUMINISTRADORA

(PROVEEDOR)

 Respuesta positiva
 Menor tiempo posible
 Coste mínimo o gratuito
 Calidad documento
 Atención recibida

Conforme No Conforme

Po
si

tiv
a todo ha 

transcurrido “con 
normalidad”

Tiempo
Coste
Calidad documento
Atención

N
eg

at
iv

a

Todo ha 
transcurrido con 
normalidad

Cierran el curso negativo sin 
motivo
La información del catálogo 
no es correcta

Nivel de satisfacción
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Requisito afectado Causa Controlable
Tiempo “Las respuestas……lo antes posible y dentro del plazo de tres días laborables….” 

Coste “…préstamos…copias….están sujetos a tarifas públicas aprobadas en la Asamblea Anual de 
REBIUN”
“…las bibliotecas participantes en el sistema ICAC …suministro de forma gratuita…” 

Documento ”Condiciones óptimas de reproducción” (4.2.2) 

Operativa/Prestación Negativa Sin Motivo: “La biblioteca suministradora deberá informar con claridad a la 
peticionaria sobre la causa por la que no se puede servir un documento”

Requisito afectado Causa NO Controlable
GENERAL “Las bibliotecas dispondrán de un catálogo….completo y actualizado”

Error catálogo: Licencias
Error catálogo: Prestable/No prestable
Error catálogo: Embargo
Error catálogo: Cobertura papel
Error catálogo: Cobertura electrónica

Conforme No Conforme
Po

si
tiv

a
todo ha transcurrido “con 
normalidad” (Según lo 
acordado. Acuerdo PI y 
Acceso al Documento)

 Tiempo
 Coste
 Calidad documento
 Atención

N
eg

at
iv

a

Todo ha transcurrido con 
normalidad (Según lo 
acordado. Acuerdo PI y 
Acceso al Documento)

 Cierran el curso negativo sin motivo
 La información del catálogo no es 

correcta
 Tiempo excesivo
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Recogida de datos sistemática == Visualización estadísticas
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Identificar
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 Estadísticas 
comparables y 
homogéneas

Categorías

Efecto crítico sobre la calidad del 
servicio

Identificar motivos 
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Comportamiento  datos
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En construcción/Seguimos 
trabajando 

Mejora finalizaría == cómo nos han valorado otras Bibliotecas == Ranking que ocupamos
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3ª ÁREA DE MEJORA: Conformidad/Evaluación de proveedores 

Disponemos de información sobre el desempeño del servicio de manera objetiva:
•  basándonos en datos,
•  y no en la percepción que tenemos del servicio

Se pueden detectar puntos críticos/Identificar áreas de mejora

Disponemos de información para evaluar proveedores

Aumenta la satisfacción de los usuarios (Elegir el mejor proveedor es sinónimo de mejora del servicio)
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Si estamos trabajando en el principio de la 
Mejora Continua, la EVALUACIÓN es una 
herramienta imprescindible para identificar 
puntos críticos que permitan mejorar el 
servicio y por lo tanto la satisfacción de 
nuestros usuarios, que son nuestra razón 
de ser.
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