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Resumen: El articulo analiza la estructura organizacional y los servicios ofrec. dos por
el Centro Bibliograifico y Cultural (CBC) de la Organizacion Nacional de Tt gon
de Espaiia {ONCE) para evaluar la calidad de los servicios y el grado de s.ti: fa -
cion de los clientes. El método seguido es el estudio de cada uno de los servicios
insertos en su departamento y el andlisis de procesos y la relacion entre !os pro-
cesos y los servicios, Las conclusiones son que hay un grado de satisfaccion de los
clientes, pero existen puntos donde mejorar los servicios y procesos, ofreciéndose

allernativas para el incremento de la calidad.
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Abstract: The article analyses the organizational structure and services affered by Cul-
tural Bibliographic Centre (CBC) of the Spain National Blind Organization
{ONCE), so that the quality of services and customer’s satisfaction will be evalua-
ted. The methode used is studyng service inside the organizational structure and
processes, analysing the relationship between both, The conclutions are customer’s

satisfaction is high, but the quality can be increased, giving ideas to succed it.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo se va a estudiar la estructura y servicios del Cen-
tro Bibliogréfico y Cultural de 1la ONCE. El motivo de la eleccién de esta
institucién es porque es la responsable de la transcripcién y grabacion de
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libros y documentos realizados por la ONCE para sus afiliados. Otro moti-
vo significativo de la eleccidn del centro Bibliogrdfico y Cultural es debido
su posicion como biblioteca central y cabecera de la red Biflos que com-
prende todas las bibliotecas de 1a ONCE.

En resumen, el Centro Bibliogrifico y Cultural es el organismo dedica-
do a llevar a cabo la politica cultural de Ia Seccién de Cultura de la Direc-
cion General; sobre todo, en el aspecto editorial y bibliotecario. Asi mismo
también es el encargado del Museo Tifloldgico o.

El método elegido para realizar este trabajo es el andlisis de la estructu-
ra del centro y lo servicios ofrecidos por cada unidad o divisién del mismo.
La calidad de todos los servicios son evaluados con referencia al cliente.
Para una mejor comprension se aportan diagramas de flujo de algunos pro-
cesos y alternativas tanto para mejorar los servicios como los procesos.
Puesto que si no se conocen los procesos serda muy dificil detectar los posi-
bles fallos de calidad en los servicios.

DESCRIPCION DE LAS DIVISIONES DEL CENTRO BIBLIOGRAFICO
Y cULTURAL (C.B.C.} DE LA ONCE

El centro bibliografico y cultural (C.B.C.) es el centro que lleva a cabo y
coordina toda la politica cultural de la ONCE, sobre todo, 1a relativa a acce-
so de la informacion para cualquier afiliado o trabajador.

Antes de nada, creo necesario explicar someramente la organizacion de
la ONCE vy la situacién que ocupa en ella el C.B.C. Al contrario de lo que
pueda parecer en un primer momento, la organizacién de la ONCE est4
muy jerarquizada y dispersa. Normalmente las personas ajenas a ella, la con-
sideran como un todo uniforme centralizado en un solo lugar y donde es
posible acceder a todos los servicios. Para comenzar, se¢ ha de decir que la
ONCE estd compuesta, en lineas generales, por un consejo general, una
direccion general, cinco centros de recursos educativos, una delegacion
territorial por comunidad auténoma, agencias y delegaciones por nicleos de
poblacién importantes, por Gltimo existen determinados centros especiali-
zados dependientes de la direccion general como son ¢l C.B.C. y la UTT.
(unidad Tiflotécnica).

El C.B.C. depende organicamente de la seccién de Cultura de la Direc-
cién General, que es la encargada de disefiar las politicas culturales y de
deportes de la Once. Otro cometido importante de la Seccion de Cultura es
la canalizacién de las desideratas de los afiliados de transcripcion o graba-
cidn de libros; también es donde s¢ promueven nuevos proyectos que afec-
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ten a todos los centros de la Once, como ha sido la creacidon de la red Biflos,
que comprende todas las bibliotecas de la Once.

Una vez explicado que el C.B.C. es el centro encargado de efectuar los
proyectos de la Seccion de Cultura podremos comenzar a describir su
estructura interna. Esta estd compuesta por divisiones, cuya finalidad es la
elaboracion de productos especializados y lo que conlleven éstos. Estas divi-
siones a su vez pueden poseer servicios especializados para atender mejor al
usuario.

La estructura es la siguiente:

- Direccidn.

— Museo.

— Braille y relieve.

— Sonido.

— Biblioteca.

— Atencidn a usuario.

Seguidamente, se analizard cada divisidén una por una:

1. Direccion:

Su funcidn es dirigir y coordinar todo el centro. Naturalmente, es el cen-
tro de toma de decisiones y el enlace con la Seccién de Cultura. La direccién
es la encargada de hacer que se lleve a la practica las directrices dadas por
la Direccién General.

2. Museo:

En realidad no es una divisién propiamente dicha. En un principio era
un centro auténomo dependiente directamente de la Seccién de Cultura,
pero por problemas de ubicacidn se alojé en el C.B.C. Su servicio es ofrecer
una exposicién permanente y otras temporales. La coleccion estd dividida
en tres salas:

a) Maquetas: maquetas de monumentos tanto nacionales como interna-
cionales disefiadas para poder ser palpadas. Estdn pensadas para que los cie-
gos puedan acceder a la arquitectura y conozcan como son los monumentos,
Estas maquetas poseen un sistema guia mediante grabaciones sonoras. Estas
grabaciones tienen dos niveles: el primero es un niel de guia, donde se expli-
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ca el recorrido y ¢l significado de cada forma; el segundo nivel ofrece una
breve historia del monumento con resefia de los hechos histéricos mds
importantes, asi como curiosidades.

b) Material tifloldgico: se exponen mapas, maquinas de escribir, magne-
téfonos, etc. que han sido utilizado en la educacién de los ciegos antigua-
mente. Esto significa que sc exponen aparatos para diversos sistemas de lec-
toescritura para ciegos como puedan ser el braille y el método Abreu, que
son los mds conocidos. Por consiguiente, se hace un recorrido por la historia
de la educacion y alfabetizacién de los ciegos.

c) Cupdn: es una muestra de la historia y evolucién del cupén de la
ONCE, donde podemos encontrar maquetas de quioscos, cupones antiguos,
bombos... La finalidad de esta parte de la exposicion permanente del
museo es dar una visién general de la evolucion de la ONCE como institu-
cion, por medio de su fuente de ingresos.

El museo ofrece la posibilidad de visitas de grupos guiadas, siempre y
cuando se concierte una cita previamente,

Otro servicio del musee es organizar actividades culturales como recita-
les de poesia, conferencias mesas redondas y presentacion de libros.

3. Braille y refieve:

Es la division encargada de transcribir los libros en braille y hacer 1ami-
nas en relieve. Los libros son transcritos siempre por orden del Negociado
de Coordinacién Bibliografica, su anica labor es hacer accesible el libro o
material que le hayan remitido en el mener plazo posible. Con este fin se ha
creado el Servicio de Edicién Répida Braille, que es un servicio para los
materiales muy necesitados. Las transcripciones del Servicio de Edicidn
Riépida Braille suelen ser deficientes en calidad, por ser simplemente un
escancado, pero s muy tépido y para documentos urgentes es una solucidén
muy valida. Sin embargo, solamente pueden escanearse libros que solo sean
textuales, es decir, que no contengan ni gréficos, ni tabla, ni dibujos; tampo-
co es posible escanear en ¢l servicio de Edicién Réapida diccionarios u obras
como listas de encabezamientos o tosesauros, porque tanto las negritas
como los subrayados tienen que corregirse de modo manual.

Otro servicio destacable de la division braille es la publicacién de revis-
tas gratuitas. Estas publicaciones, por lo general, son de periodicidad men-
sual, bimestral o trimestral y abarcan todo tipo de puiblico, desde la revista
de pasatiempos, a las juveniles, infantiles, culturales, de tema tiflologico, etc.
Tenemos que distinguir dos clases de revistas: las de elaboracidon propia
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(articulos elaborados por personal de la ONCE) y las realizadas gracias a
publicaciones comerciales en tinta (se eligen articulos de varias revistas dis-
tintas y se publican en una revista braille).

Respecto a al Arca de Relieve, su funcién es realizar liminas en relieve
Suelen ser cosas mds concretas y especificas, normalmente con fines educati-
vos como ldminas d arte, animales, plantas, organos del cuerpo humano, etc. Se
debe sefialar que atiende encargos de fuera de la ONCE, como es 1a elabora-
cidn de los letreros en relieve de centros pitblicos y empresas.

Es senalable que las laminas pueden hacerse sin color o en varios colo-
res para facilitar que las personas con resto visual aprecien las formas.

Antes de continuar, debe exponerse un cambio producido en los dltimos
afios que ha afectado a la produccién bibliogratica de la divisidn braille: el
surgimiento de Fucoda, una empresa de transcripcién braille del grupo Fun-
dosa (perteneciente a la Fundacion ONCE). Fucoda se dedica a la trans-
cripeidn de libros de lectura para la biblioteca mediante el encargo que le
hace el Negociado de Coordinacion Bibliografica; mientras el C.B.C. enfoca
su produccion a la transcripeién de libros para estudiantes o investigadores,
que necesitan un servicio mucho mas rapido, a veces sacrificando calidad.
Otra vertiente es que los textos demasiado dificiles para su transcripcién, o
los que s6lo se desean en soporte informadtico, los transcribe la divisién brai-
lle; como pueda ser el caso de diccionarios, obras de mateméticas, quimica o
fisica, ctc. Avnque, el propio C.B.C. contina transcribiendo libros para la
biblioteca, y algunas obras de braille para el sistema E se producen en otros
centros como los centros de recursos educativos.

4. Sonido:

En primer lugar, la divisién de sonido es muy parecida en su funciona-
miento a la division braille y ofrece unos servicios muy parecidos.

La divisién de sonido tiene como productos la grabacién de libros, ya sea
en sistema C o E (se explicard mas adelante) y la grabacién de revistas y
folietos. Es importante decir que esta divisidn solo tiene un tnico servicia
establecido organicamente como lo pueda tener la division de braille. Este
servicio es. el servicio de grabaciones de la divisién de sonido del C.B.C. El
servicio de grabaciones es el encargado de coordinar y contratar los lectores
para las obras grabadas en el sistema E. Estas grabaciones son mas répidas
que las realizadas por el C.B.C.; mas son de peor calidad, ya que se hacen
por medios caseros en su mayoria. Puesto que los lectores son personas con-
tratadas para dar un servicio y no son personal propio del C.B.C.
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Respecto a las revistas de sonido, suelen ser mads frecuentes que las pro-
ducidas por braille y suelen abarcar temadticas complementarias con las
revistas braille. También es necesario decir que la produccién de {a divisién
de sonido es mucho mayor que la division de braille, ya que tiene muchos
mads clientes, Debido a que hay muchos afiliados que no saben leer braille,
pero son adeptos al libro hablado. A lo que debemos afadir que es mucho
més rdpido el proceso.

Un servicio ofrecido por la division de sonido en colaboracion con sus
editoriales, mediante convenio con la ONCE, es 1a grabacidn de las revistas
de tirada nacional Tiempo y Quo. Estas revistas se compran al mismo pre-
cio que su ejemplar en tinta; se tramita mediante subscripcion via quiosco
de prensa habitual.

5.  Bibliofeca:

La division de biblioteca junto con la de atencidn ab usuario es una de
las mds importantes y de las que ofrecen mads servicios a sus usuarios.

El principal producio de la biblioteca es la red Biflos y su base de
datos. En esta base de datos se introducen la referencia de todo material
bibliogréafico poseido por la ONCE, sin importar el formato ni el tipo
documental que sea, Los tinicos documentos no introducidos en la base de
datos Bitlos son las circulares v los demas documentos administrativos de
la ONCE.

E C.B.C. es la cabecera de la red Biflos gue agrupa todas las bibliotecas
de la ONCE; por tanto es el encargado de la, catalogacién la clasificacion y
los tipos de acceso. La base se puede consultar por titulo, autor, materia, des-
criptores y se puede acotar por fecha, soporte, vaciado de articulos y parti-
turas. En soporte puede buscarse por braille, sonido y tinta. Estos accesos
facilitan mucho la bisqueda de los usuarios, ya que les permite acotar o
expandir la ecuacion de busqueda segin sean las necesidades.

La base de datos esta soportada en una adaptacidn del software Iliada y
corre sobre una version del sistema operativo Unyx. Se han creado etique-
tas especiales de Ibermarc como son las que comienzan por nueve. Estas eti-
quetas reflejan el soporte: braille, volitmenes, tipo de braille, centro de cus-
todia; todos estos datos también se rellenan para sonido y tinta, aunque
variaran segin el soporte.

Otro servicio primordial de la biblioteca es el de préstamo que puede
ser de varios tipos, aunque la modalidad mas extendida ¢s el préstamo
domiciliario, en dos vertientes, una por correo y otra mediante reparto a
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domicilio, siempre y cuando ¢l usuario resida en un radio de treinta kild-
metros de Madrid. Ademas existe una sala de lectura a disposicion de los
usuarios; donde poder leer en braille, libro hablado y consultar los catélo-
gos en todos los soportes disponibles, obras de consulta, opacs y obras de
lectura en sala.

Este servicio esta infrautilizado, en gran medida por desconocimiento de
los clientes. Sin embargo, tiene que resaltarse que este servicio estarfa entre
ias divisiones de biblioteca y de atencién al usuario.

Antes de proseguir, hay que hacer notar que los libros en tinta no se
prestan por dos razones: la primera es que estas monografias se toman como
originales y copias de seguridad para las copias en braille o cinta master y la
segunda por causa de que la labor de la biblioteca es la difusion de infor-
macidn para los afiliados de la ONCE que normalmente van a acudir al
sonido y al braille.

Dos servicios establecidos orgénicamente dentro de la biblioteca son la
biblioteca musical y el servicio de documentacién.

Respecto al servicio de documentacion serd mejor tratarlo mds adelan-
te por su complejidad vy su situacién actual. Pero adelantaré que es un servi-
cio que estd mal enfocado dentro de la biblioteca y necesita un reestableci-
miento de objetivos con todo lo que esto conlleva. El principal problema del
servicio de documentacién radica en que no recibe ninguna clase de retroa-
limentacion y que sus clientes son totalmente distintos a los de la bibliote-
ca, por consiguiente sus objetivos nunca coincidirdn.

En cuanto a la biblioteca musical estd compuesta por dos expertos en
misica que se dedican a catalogar y clasificar las partituras transcritas en
braille. El préstamo lo realiza la seccién de préstamo de la biblioteca tras
recibir la peticién desde Atencién al Usuario.

La biblioteca musical es un servicio con muy pocos clientes por ser muy
especializado, solamente los muisicos ciegos o deficientes visuales. Mas es
imprescindible, ya que les permite el estudio de diversos instrumentos sin
tener que comprar todas las partituras necesarias. La coleccion de la biblio-
teca musical puede recuperarse por compositor, titulo, material e instru-
mento, asi como por encabezamientos de materia como puedan ser el tipo
de composicion. Destaca sobre todo el piano entre los fondos; los demads ins-
trumentos son mucho menos representados. Este fenémeno se debe a que
la mayoria de los ciegos con conocimientos musicales saben tocar el piano
en vez de otros instrumentos.

Otro servicio, de los mds interesantes es el boletin de novedades Mds
libros elaborado por la biblioteca y el Negociado de Coordinacién Biblio-
grafica. Es de periodicidad mensual (a veces bimestral, si no hay demasiadas
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novedades) y da cuenta de las nuevas adquisiciones del C.B.C. tanto en brai-
lle, como sonido (sistemas Cy E).

Estd disponibie en todos los soportes: braille, sonido, tinta y electrénico.

Su estructura es la siguiente: presentacion, novedades en braille, nove-
dades en edicién rdpida, dar publicidad a fondos que estan en la biblioteca
y que no se leen, novedades en sistema C, novedades en sistema E, noveda-
des musicales (si las hay), libros comprados por iniciativa dei C.B.C. para
que los vsuarios pidan su descripeién, y por dllimo una seccidon donde se
presenta una pequefla reseiia sobre las nuevas adquisiciones. Dentro de
cada seccion los documentos se clasifican por materias, lo que facilita mucho
del acceso y la basqueda al usuario.

Existen varios proyectos respecto a la biblioteca, mas, lamentablemente,
todavia no se han llevado a la practica. En su mayoria son proyectos muy
interesantes y que ya deberian estar funcionando. de hecho, se esperaba que
alguno de ellos funcionara desde hace unos meses.

El primordial de estos futuros servicios y, en vias de realizacién, es el
enlace del catdlogo con la pagina web de la ONCE. Si este proyecto sc efec-
tuara, serfa posible consultar el catdlogo desde el ordenador personal con
una actualizacion continia.

Una faceta particularmente interesante de hacer consultable el catdlogo
via Internet, seria el que capacitaria el hacer las peticiones de préstamo por
internet seguin se localizara la monografia deseada.

Uno de los proyectos mds ambiciosos es la digitalizacién de todos los
fondos de la biblioteca (brailie y sonido) producidos antes de finales de la
década de los ochenta. Esto significa la retranscripeion y la remasterizacion
o regrabacidén de los fondos anteriores a csa fecha; puesio que la produccién
de los dltimos afios se efectda en soporles electrénicos.

Si la digitalizacién se realizara, podria esperarse que los fondos de la
biblioteca estuvieran accesibles por internet. Hasta que no se digitalice todo
el fondo, lampoco podra llevarse a cabo la gestion Lotal de todos los présta-
mos, puesto que actualmente las obras de sonido ticnen otro software para
su préstamo ya que Biflos es incapaz de gestionarlo.

El problemas de las obras de sonido es que antiguamente se grababan
en el mismo maédster varias obras con el fin de ahorrar, debido a la escasez de
recursos de la ONCE. El problema a solucionar es separar todas las obras
en un solo archivo para asignar una signatura por monografia y posibilitar a
Biflos su gestion.

El proceso seria quc una vez localizado el materiai deseado en el cata-
logo, el usuario descargara el archivo en su ordenador en el formato dispo-
nible o que prefiriera.
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6.  Atencion al usuario:

Es la divisién mas reciente del C.B.C., fue creada en 1998 con la fusion
del servicio de ventas y atencion al usuario de la biblioteca. Sus labores y
servicios son diversos y muy amplios, aunque se reducen a tratar con el
usuario en su mas amplia expresién: comprar, pedir libros prestados a la
biblioteca, informacion general, subscribir a revistas, etc.

Puede decirse que el nicleo de los servicios ofrecidos a los clientes de
csta division es la distribucion de los materiales producidos o custodiados
por el C.B.C. El primer servicio ofrecido es informar al lector de la existen-
cia de la biblioteca y darle un nimero de usuario para que pueda pedir prés-
tamos de la biblioteca.

El préstamo, normalmente, es domiciliario, sin embargo tiene una pecu-
liaridad respecto a las bibliotecas piiblicas. El usuario pide los libros, de uno
en uno o mediante una lista elaborada (existe un formulario establecido
como hoja de préstamo para sonido). Las peticiones pueden hacerse en per-
sona, via teléfono, via postal, fax, correo electrénico y contestador automa-
tico.

Este servicio es muy cémodo porque permite al usuario pedir las obras
a leer o consultar en cualquier momento del dia en todos los dias del afio.

El préstamo se hace enviando las obras por correo, donde la entrega y
sus condiciones depende del servicio de correos y no del C.B.C. Sin embar-
20, si el usuario reside en un radio de treinta kilémetros, aproximadamente,
de Madrid, el préstamo se hace en la propia vivienda cada quince dias una
tarde prefijada de la semana; por ejemplo cualquier usuario de las Rozas
recibira libros los martes por la tarde cada dos semanas.

Cuando un usuario tiene pocos libros en su lista de peticiones (sobre
todo en sonido} se le envia una carta avisando de esta contingencia para evi-
tar que carezca de lectura durante una temporada.

Es necesario resaltar que no existe una duracion cstipulada del présta-
mo, que puede extenderse a varios meses, entre otros motivos por el uso del
correo. Aquellos usuarios que sean estudiantes ticnen un periode de présta-
mo mas prolongade.

Un producto pensado para la mejora del servicio de préstamo es la ela-
boracién de catdlogos impresos, suclen ser anuales, en todos los soportes.
Estos catdlogos son enviados bien por peticién del usuario bien periédica-
mente por Atencién al Usuario. En lineas generales, se recibe en tinta, aun-
que si ei usuario especifica el soporte (cintas magnetofonicas, braille, correo
electronico, disquetes) se le remitira una copia, y a partir de esta especifica-
cion todos los demds catdlogos o suplementos vendran cn ese soporte.
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Una de las funciones mds importantes de atencién al usuario es la subs-
cripcion de las revistas producidas por el C.B.C. y su renovaciones anuales,
En muchos casos, también llamando al C.B.C., atencion al usuario gestiona
la subscripcidn a las revistas del Centro de Produccién Bibliografica de Bar-
celona. Todas las revistas producidas por la ONCE son de difusién gratuita.

Las ventas son un pilar de Atencion al Usuario, ya que todos los fondos de
la biblioteca estdn a la venta, a los que hay que anadir los documentos de edicién
rapida, las grabaciones en sistema E, las fichas en relieve (arte, biologia, geolo-
gia...) y grabaciones especiales, que son las grabaciones de conciertos y confe-
rencias celebrados en algiin edificio de la ONCE y grabaciones no realizadas por
la ONCE como pueden ser las producciones teatrales de Radio Nacional,

Hay que puntualizar que las fotocopias de articulos del servicio de docu-
mentacion es atencion al usuario la divisién encargaba de cobrarlas y enviarlas,

Las compras pueden hacerse contra reembolso o bien recoger las obras
en el propio C.B.C. Actualmente, se estd pensando en un sistema de encrip-
tacién por el que se haga posible el pago por internet, con el fin de facilitar
la compra a los clientes que deseen recibir los libros por correo electronico.

Por tiltimo, un servicio ofrectdo es el contestador de novedades. Es un
nimero de teléfono donde los usuarios llaman y escuchan un contestador
automatico donde se resefian las novedades de la semana, estd dividido en
braille y sonido principalmente. Es muy 1til porque permite conocer las ulti-
mas adquisiciones casi a diario.

Antes de acabar, expondré uno de los servicios mds novedosos y utiles
de atencién al usuario: unidad de asesoria de documentacién juridica. Este
servicio consta de una persona cuya Unica labor es atender las peticiones de
documentacién juridica al centro. El cometido de este servicio es aconsejar
la monografia més adecuada a las necesidades de¢l usuario y buscar si hay
material transcrito en cualquier centro de la ONCE que se ajuste a las nece-
sidades del cliente. Una vez localizado el material, la misma unidad de ase-
soria juridica tramita la compra, o préstamo. Normalmente se gestiona la
compra, debido a que estos materiales suelen pertenecer al sistema E. La
Unidad de asesoria de documentacion de juridica tramita el envié de trans-
cripciones de leyes, reales decretos y tratados internacionales; ya sean en
braille, disquete o por correo electrénico. Légicamente, en los reales decre-
tos como en los tratados se pide al usuario que conozca datos minimos para
su localizacién como es el nimero o la fecha de promulgacidn.

Para finalizar, a pesar de que no es un servicio, debe hacerse hincapié en
el horario a atencion al usuario, cuyo horario es de 7-45 de 1a mafiana hasta
las 21, teniendo en cuenta que el resto del C.B.C. salvo el museo termina la
jornada a las 15 horas.
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DESCRIPCION DE TAREAS DE LAS DIVISIONES

En esta apartado se van a analizar las actividades realizadas por cada divi-
sién del C.B.C.;a lo que se afiadird también la secuenciacién y diagramas de flu-
jo de los procesos m4s importantes y habituales que tienen lugar en el C.B.C.

Centraremos el andlisis en las divisiones de braille, sonido, biblioteca y
atencion al usuario, a causa de que el museo no entra de lleno en los servi-
cios estudiados.

1. Braille:
Las principales tareas realizadas en la division Braille son:

A) Tareas realizadas en el procedimiento de transcripcién comdn y en
edicion rapida (la diferencia es el método utilizado, no las tareas realizadas):

— Recepcion del material en tinta a transcribir.

— Proceder a la transcripcion en soporte informitico.

— Dividir la transcripcion en archivos conformes al tamanio v nimero de
volimenes de la obra o de un solo archivo si se destina para consulta
o lectura por medios informaticos.

— Convertir en formato bra (braille), por el cual evitar erratas.

- Correccidn de errores (esta tarea no se realiza en edicién rdpida).

~ Impresion en papel o copia en disquetes, segiin desee el usuario o cliente.

B) Produccidn de revistas braille:

— Recepcidn del material en tinta.

— Eleccidn de los articulos de las revistas braille.

— Transcripeidn y produccién de las revistas braille.
C) Area de relieves:

~ Recepcion de peticién de laminas o mapas en relieve.
- Realizacion de las laminas.

2. Sonido:

A) Grabacion en sistemas C y E (presentan las mismas tareas, 1o que
varia es la dependencia burocritica):
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~ Recepcién en tinta de las monografias a grabar.
— Grabacitn de libros.
~ Hacer copias de los masteres de grabacion.

B) Produccién de revistas sonoras:

— Recepcién del material en tinta.

Eleccion de los articulos.

Grabacion de las revistas,

Grabacion de las novedades del contestador automético de noveda-
des.

!

!

3.  Biblioteca:

— Catalogacidn de libros,

— Catalogacién de partituras,

— Clasificacién de libros.

— Clasificacion de partituras.

- Realizacién del boletin de novedades jmds libros!.

— Escoger las novedades para el contestador automadtico.
— Elaboracién de catidlogos impresos.

— Préstamo de obras en braille y sonido.

— Gestionar la red Biflos.

4. Atencion al usuario:

— Distribucidn de obras prestadas.

—~ Distribucion de revistas y otras obras de difusion gratuita,

— Tramitar las ventas.

— Cobrar el importe de las fotocopias de los usuarios del servicio de
documentacién de la biblioteca.

— Dar de alta a los lectores de la biblioteca.

- Dar de alta a los subscriptores de las revistas.

— Informar sobre los servicios del centro.

— Recibir las peticiones de préstamo.

— Asesorar al usuario.

— Recibir y canalizar las sugerencias y quejas de los usuarios.

— Poner a disposicion d los usuarios el contestador automatico de nove-
dades semanalmente.
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— Escuchar y anotar el contestador de préstamo y sugerencias.

A) Asesoria de documentacién juridica:

— Asesorar sobre material juridico grabado o transcrito en la ONCE.

Buscar y encontrar dicho material.
Tramitar el préstamo en cualguier centro donde se encuentre.
'Tramitar la compra en cualquier centro donde se encuentre.
Enviar el texto original de la legislacién por correo electrénico
si el cliente lo desea asi.

Podemos decir que éste es el esquema de las tareas por division realiza-
do en el C.B.C. Hemos agrupado las tareas por servicios, sobre todo aquélos
establecidos orgdnicamente, para que resulte mds aclaratorio y mas comple-
to, de este modo, podemos observar que en muchos casos las tareas realiza-
das en algunos de los servicios coinciden totalmente, siendo la tGnica diferen-
cia la dependencia de la divisién o los medios técnicos lo que provoca una
diferencia. A pesar de esto, creemos que no es suficiente, ya que son mds cla-
rificadores los diagramas de flujo. Muchos de los procesos involucran a varias
divisiones, e incluso al Negociado de Coordinacion Bibliografica.

A continuacion, se expondra el proceso de seleccién y adquisicion. Para
una mejor comprension, analizaremos la seleccidén y adquisicion como dos
procesos distintos, uno referido a los libros por recreo y otro para los libros
necesitados por estudios. Comenzaremos con el diagrama del proceso de
transcripcion o grabacion por fines lidicos:

1) El usuario desea que se transcriba o grabe una obra.
2) Envia su peticion a Coordinacién Bibliografica 0.
2.1. Coordinacién bibliografica realiza la ficha de seleccién con los
datos del cliente y si posee el ejemplar en tinta o no.
2.2, Coordinacion Bibliografica envia la peticion al C.B.C,, especifi-
cando soporte,
3) Atencidn a usuarios recibe la peticion de transcripcién o grabacion.
3.1. Atencidn al usuario se pone en contacto con el cliente para veri-
ficar si lo desea en compra o en préstamo. ¢
3.2, El cliente desea la obra en préstamo.
4) Atencién al usuario remite el encargo a la divisién adecuada. ¢
4.1. Lo remite a la divisién braille.
5) La divisién braille estudia el caso y decide ¢.
5.1. Lo transcribe la division braille via procedimiento normal.
5.2, Compra un ejemplar en tinta.
5.3, Transcripcion.
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5.4. Elaboracion de la copia.
6) Remisién a la biblioteca.

6.1. La biblioteca cataloga la obra.

6.2. La biblioteca presta la obra.

6.3. La biblioteca manda la orden de préstamo a Atencién al usuario.
7) Atencion al usuario envia la obra prestada al usuario.

Como podemos observar, este diagrama de flujo es bastante comple-
jo por el nimero de variantes que presenta. Probablemente, este proceso
pueda simplificarse, con lo que el tiempo de demora seria menor y radi-
caria en una mayor calidad en el servicio a los clientes. El tiempo apro-
ximado de tardanza en la grabacion de una monogratia en sistema C
varia de dos a tres meses, de acuerdo con la época del afio, el trabajo acu-
mulado de la division de sonido y la complejidad de la obra. Sin embar-
g0, si la obra es transcrita al braille, el periodo de demora deberd dupli-
carse.

La primera variante que observamos estd en “3.1.° préstamo” y “3.1.B
Compra”. Esta variante se origina porque muchos clientes quieren que se
grabe o transcriba una obra para comprarla y poder disponer de ella indefi-
nidamente. Mas lo hacen por sistema C por dos motivos principales, no la
necesitan para estudios ni necesidades profesionales y la segunda, quieren
que aparezca en el catalogo e la biblioteca. Esto se debe a causa de que esos
clientes suelen ser personas mayores clientes de la biblioteca, que no mane-
jan informadtica y desconocen el sistema E, a lo que afiadiremos que tampo-
co tendrian acceso al mismo.

La segunda variante se localiza en “4.1” y “4.1.B” donde la bifurcacién
se realiza por el envio del encargo a braille o sonido segtin los deseos del
cliente. Ademis, dentro de la rama de la divisién braille existe una tercera
bifurcacién que es la realizacién de la transcripcién por Fucoda o por ¢l
C.B.C. Esta variante no depende del cliente, sino de la complejidad de la
obra, del trabajo acumulado o los acuerdos suscritos enre

El1 C.B.C. y Fucoda.

Proceso de adquisicién para transcripeion o grabacion por estudios o
necesidades profesionales 9.

Este proceso ¢s ¢l originado por las peticiones para el sistema E. Como
ya hemos explicado anteriormente, solo es posible la compra.

1. Elcliente desea que se transcriba o grabe una obra.

Revista General de Informacién y Documentacion 146
Vol. 11,1 - 2001: 133172



Isabel Guiiérrez Evaluacion de los servicios del Centro Bibliogrdfico y Cultural. ..

2. Envia su peticién a Coordinacion Bibliogrifica €.
2.1. Coordinacién bibliografica realiza la ficha de seleccién con los
datos del cliente y si posee el ejemplar en tinta o no.
2.2. El cliente posee un ejemplar en tinta que remite con la peticién .
2.3. Coordinacién Bibliogréfica envia la peticién al C.B.C,, especifi-
cando el soporte y el ejemplar en tinta.
3. Atencién a usuarios recibe la peticién de transcripcidn o grabacién.
4. Atencién al usuario remite el encargo a la division adecuada 9.
4.1. Lo remite a la divisién braille.
5. La divisién braille estudia el caso y decide ¢.
5.1. Lo transcribe la divisién braille via procedimiento normal.
5.2, Transcripcion.
5.3. Elaboracién de la copia.
6. Remision a la biblioteca.
6.1. La biblioteca cataloga la obra,
7. La biblioteca envia a atencion al usuario la copia.
8. Atencidn al usunario factura la copia.
9. Atencion al usuario envia la copia facturada al cliente.

Como podemos observar, el diagrama de flujo presenta un proceso muy
largo y complicado. Un proceso que es capaz de albergar gran variedad de
variantes, lo que provoca su complejidad y duracién el tiempo. Este fené-
meno también se da en el anterior proceso analizado, con lo que observa-
mos (ue es una nota comun ¢n todos los procesos de transcripeidn o graba-
cién de documentos; esto provoca que tanto los ciegos como los deficientes
visuales tengan el acceso a la informacién mucho mas limitado que el resto
dc las personas, a pesar de las mejoras producidas por la posesion de OCR
en sus domicilios y las tiltimas adaptaciones informadticas.

Por las caracteristicas del mismo proceso, teniendo en cuenta, todas las
actividades llevadas a cabo, este proceso alcanza una gran duracién que dis-
minuye en gran manera la calidad. Si observamos bien ¢l diagrama, pode-
mos fijarnos que es un proceso donde estidn implicadas varias instituciones.
Este fendmeno provoca lentitud en los traslados entre fases y la acumula-
cion de trabajo, por la falta de coordinacion entre todas las dreas involu-
cradas.

Este problema es uno de los asuntos pendientes de toda la ONCE; pues-
to que todos los procesos estan demasiado burocratizados, como hemos
observado por el diagrama de flujo. Lo que hace que todo el proceso sea
lento y que en muchas ocasiones $e convierta en innecesario, porque la
necesidad o deseo del cliente ha desaparecido y ha surgido otra.
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Este proceso podria simplificarse en gran medida, si el usuario no tuvie-
ra que informar a Coordinacién Bibliografica y si la comunicacién y coordi-
nacioén entre divisiones fuera mis fluida.

Aligual que ¢l proceso anterior existen varias variantes. La primera de
ellas surge en Coordinacién Bibliografica donde el cliente puede remitir el
ejemplar en tinta o no. Esta bifurcacion origina otra su vez que es si el clien-
te no posec el ejemplar en tinta, si la ONCE lo tiene en alguno de sus cen-
tros o si necesita comprarlo. Por dltimo, la variante del soporte, dentro del
soporte braille se produce otra bifurcacién que no depende del cliente, se
transcribe por procedimiento normal o se somete a edicion rapida. Por con-
siguiente, como ya hemos expuesto, el proceso es muy complejo y se demo-
ra en el tiempo, a pesar de que ultimamente los tiempos de efaboracién se
han reducido por mejoras écnicas.

EVALUACION DE LOS SERVICIOS Y ALTERNATIVAS

El C.B.C. es un centro muy particular, porque junto a servicios de muy
alta calidad, podemos encontrar otros servicios muy deficientes. Sin embar-
2o, los clientes no pueden elegir y acudir a otra organizacion. Por esta cau-
sa, las carencias de calidad en los servicios resultan sangrantcs, ya gue a
veces pueden llegar a vivirse de modo casi tragico.

Para el desarrollo de este epigrafe, el esquema serd: primero evaluar los
servicios ofertados por divisién y, en segundo lugar, evaluar el procedimien-
to de seleccion y adquisicién ya estudiado. De igual, propondremos alterna-
tivas para la mejora de los servicios.

1. Direccion:

La direccién en si misma, no ofrece ninglun servicio al usuario. Sin
embargo, es quien debe establecer directrices y controlar el cumplimiento
de los objetivos fijados.

Uno de los grandes problemas de la direccion es su dependencia direc-
ta de la Direccidén General, por tanto el C.B.C. no tiene autonomia para
actuar. Lo que significa que todas las decisiones deben consultarse con la
Direccién General y ajustarse plenamente a las exigencias de ésta.

Esta estructura tan piramidal provoca grandes atascos en los canales de
comunicacién, facilitando la adopcién de medidas tardias innecesarias,
cuando no son contraproducentes. Debido al retraso en las decisiones, que
hace que sca mucho mds complicado solucionar defectos y problemas.
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Otro de los problemas de la direccién es la falta de recursos asignados
al C.B.C. La Direccién General suele destinar un mayor montante a otras
partidas que a la Seccién de Cultura como pueda ser Educacion, Afiliacion,
entre otros. A lo que debe afiadirse que dentro de la misma Seccién de Cul-
tura, los deportes gozan de mayor predicamento dinerario que el CB.C,
Esta falta de dinero ha provocado una importante escasez de personal cua-
lificado, que redunda en la tardanza de los servicios y productos, disminu-
yendo la calidad de los procedimientos.

En consccuencia, las alternativas propuestas para la mejora de la direc-
cion son dos:

— Establecer el C.B.C. como centro auténomo capaz de tomar sus pro-
pias decisiones, gestionar sus recursos y formular unos objetivos mas
adecuados a las necesidades de los clientes, segiin evolucionen a lo
largo del tiempo.

— Asignar mas fondos para la gestién del C.B.C.

— Realizar una reingenieria de procesos, con el fin de aumentar los
canales de comunicacion tanto verticales como horizontales.

— Contratacién de personal cualificado para todas las divisiones.

2. Museo:

Respecto al museo, podemos decir que ofrecer buenos servicios al usua-
rio. De hecho, tanto las visitas guiadas, como los recitales y otros actos cul-
turales no necesitan mejoras; puede requerirse que las visitas guiadas sean
de grupos menores, pero no es imprescindible. Para mejorar los servicios del
museo lo mds conveniente es aumentar ¢l horario al publico, para gue los
visitantes acudan con mayor facilidad.

Este aumento de horario y la reduccién de los miembros de los grupos
para las visitas guiadas requicren la contratacién de mas personal.

Como alternativas para la mejora y obtencién de la calidad se sugiere:

— Publicidad tanto dentro de la ONCE como fuera de su dmbito Debido
a que es un museo muy desconocido y, por consiguiente, poco visitado.

~ Separar al museo del C.B.C. y ubicarlo en edificio propio, con el fin de
facilitar su crecimiento y establecimiento de almacenes.

- Establecer nuevas zonas de exposicion que inciten la curiosidad y que
hagan el museo mads atractivo: seccién de tifloteenologia, seccién de
adaptaciones a la vida diaria (relojes, termometros, juegos, etc. Tanto
antiguos como actuales).
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- Ofrece actividades didActicas y lddicas que faciliten la comprension e
integracién de la ONCE y sus afiliados ciegos: una casa adaptada,
reconocer objetos solo por el tacto, reconocer olores, recorridos para
andar con baston, etc. Estas actividades son muy conocidas y se han
llevado a cabo en varias ocasiones, pero nunca en el museo. Muchos
de los visitantes buscan estos servicios, y es un error no ofrecerlos.

— Contratar personal especializado que atienda todos los servicios.

— Asignar un mayor montante para la puesta en practica de nuevos pro-
yectos.

3. Braille y relieve:

Muchos de los problemas de la divisién braille y el drea de relieve son
heredados de otras instituciones o divisiones. Por 1o general, son trabas pro-
ducidas por la burocratizacién de los mismos procedimientos. Porque son
procesos muy largos gue se inician en otros lugares.

A mi modo de ver, uno de los dilemas de la division braille y el drea de
relieve es la carencia absoluta de iniciativa en la mavoria de sus servicios.

Al tener como cometido principal solamente la transcripcién de mate-
rial enviado, su forma de trabajar es transcribir los documentos segiin orden
de entrada. Por esta misma razon, es necesario que el cliente sepa con
mucha antelacion los materiales a transcribir, porque se producen grandes
esperas en épocas claves por la acumulacidn de trabajo. La misma obra tar-
da mucho mds en ser transcrita a principios del curso escolar que en la mitad
del mismo. Aunque esto estd cambiando, debido a los planes d estudios cua-
trimestrales en las universidades.

Un aspecto a considerar es que todas las transcripciones quedan inte-
rrumpidas en cuanto lleva una orden de la Direccidn General o del Consejo
General. La transcripcion de notas internas de cualquier clase es prioritaria,
llegandose a interrumpir trabajos comenzados, resultando muy perjudicial.

No obstante, se han tomado medidas para aumentar la calidad y satisfa-
cer en mayor grado al cliente. Con esta finalidad se ha creado el servicio de
edicién rapida y la empresa Fucoda.

El servicio de edicién rapida ha hecho que las listas de espera y los pla-
zos de transcripcidn se reduzcan de modo considerable; pese a que deter-
minados documentos no pueden beneficiarse de este sistema.

La creacién de Fucoda se explica por la necesidad de diversificar el tra-
bajo en varios centros por la imposibilidad material de la realizacién de
todas las transcripciones por parte de la division braille.
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No obstante, esos cambios no son suficientes para lograr un servicio de cali-
dad, pues existe un gran desconocimiento por parte de los usuarios del proce-
s0. A lo que se aflade la complejidad de los criterios a la hora de repartirse las
tareas, sumado a la burocratizacién de la ONCE que origina grandes demoras.

Respecto a las revistas, por diversos motivos podemos decir que es un
servicio de calidad aunque mejorable. Referido al contenido de las mismas
suele poseer bastante calidad y ajustarse muy bien al perfil de cliente a que
se destina, sobre todo las revistas elaboradas a partir de articulos de publi-
caciones comerciales. Los articulos recogidos son recientes y las publicacio-
nes seleccionadas son prestigiosas. Sin embargo, a pesar de ello, los articulos
presentan un retraso de uno o dos meses, por motivos de la propia concep-
cién de la revista, la solucion es hacer que este plazo sea cada vez menor.

En cuante a las revistas de elaboracidn propia, suelen ser de muy dis-
tinto nivel: desde la revista Perfiles (revista oficial), que es divulgativa y de
informacién general, a revistas como Integracién, mis especializadas y dedi-
cadas a la problemadtica de los ciegos. Los articulos son recientes y su publi-
cacidn se produce simultdneamente en tinta o braille, lo que indica una bue-
na colaboracion de la division braille con la imprenta.

Relativo al Area de relieves, los servicios ofrecidos se reducen a la fabri-
cacién de laminas. El drea se dedica a producir encargos recibidos y, conse-
cuentemente, las mejoras que se pueden efectuar son aquéllas del campo
técnico y las tocantes a la reduccién del tiempo de elaboracién. Con refe-
rencia a las cuestiones técnicas, se ha mejorado mucho la calidad de las 1ami-
nas mediante el proceso de relieve en color, que da mucho més realismo y
es muy eficaz para su utilizacion por los deficientes visuales.

Como alternativa para mejorar los servicios de la divisién braille, pode-
mos decir que se agrupan en dos campos principales: medidas técnicas y
cuestiones organizacionales.

El CB.C., sobre todo la divisién braille, es muy innovadora en medidas
técnicas que aumenten su productividad, eficacia y eficiencia; lo que ha per-
mitido que la calidad haya aumentado en muchos aspectos. Si bien es una
faceta que ha de estar siempre en la mira de la direccién del CB.C.

Otras alternativas son:

— Potenciar a que los usuarios se acostumbren a usar los documentos en
soporte informatico. Pues, es mds barato y disminuirian en un por-
centaje apreciable las colas de impresién, De hecho, SE IMPRIME
UNICAMENTE LA COPIA PARA LA BIBLIOTECA O PARA
EL CLIENTE, GESTIONANDO EL ESPACIO DE MODO
MUCHO MAS RACIONAL.
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Poder recibir los subscriptores las revistas por correo electrénico, que
reduciria los plazos de recepcién y permitiria una comunicacién
mucho mas fluida. También disminuirian los riesgos de extravios por
el servicio postal y equivocaciones entre varios subscriptores.
Coordinar mejor todos los centros transcriptores de la ONCE inclui-
da Fucoda.

Elaborar un reglamento por el cual el cliente sepa donde acudir para
que se le transcriba una obra, de acuerdo con sus necesidades y los cri-
terios establecidos por la Seccién de Cultura; dando una buena publi-
cidad al dicho reglamento.

Posibilitar que las obras destinadas a la division braille no tengan que
pasar por el negociado de Coordinacion Bibliografica.

El C.B.C. deberfa potenciar el servicio de edicién rapida ¢ investigar
sobre OCR de mayor fiabilidad cada vez.

El C.B.C. deberia llegar a acuerdos con las editoriales comerciales con
el fin de que recibiera una copia de las obras en soporte informético.
Lo cual permitiria que la transcripcion se redujera a convertir el for-
mato de los archivos informdticos a formato bra. Estos acuerdos aba-
ratarian mucho el proceso, reducirian en gran medida el tiempo de ela-
boracién y los clientes tendrian un mayor nimero de documentos. Otro
aspecto, es que estos acuerdos incluso incidirfan en las politicas de
seleccion y adquisicion de la biblioteca, haciendo que ésta creciera
abundantemente y que su coleccidn ganara en variedad y riqueza; pues
seria posible rellenar lagunas detectadas en los fondos de la biblioteca.
Tocante al sistema E, los embotellamientos serian mucho menores y
tanto profesionales como estudiantes apenas sufririan demoras.
Contratar mas personal para una mayor eficiencia y sobre todo si se
necesita transcribir muchas obras de modo manual como son los
documentos de griege, matematicas, diccionarios, ete.

Investigar sobre un método rentable, rapido y fiable de digitalizacién
de los materiales braille no informatizados. Mediante OCR de los
ejemplares en tinta, o la creacién de OCR que pudieran interpretar
braille, este programa no seria tan caro de conseguir, va que el braille
es un sistema digital. El brailie no tiene posibilidad de variaciones por
tipografia, son seis puntos que segin sea el nimero de los mismos y
su posicién va a ser un signo u otro. El problema que podria plantear
la elaboracidn de este programa seria a la hora de escanear texlos en
estenografia tanto espafiola como inglesa. Puesto que scria facil pro-
gramar que el OCR interpretara los signos anteriores a letras que ori-
ginan las letras mayusculas y los nlimeros.
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4. Division de sonido:

La divisién de sonido funciona del mismo modo que la division de brai-
lle. Por consiguiente, sus contrariedades y dificultades son muy similares.
Teniendo esta circunstancia en cuenta, las soluciones aportadas para un
aumerto de la calidad serdn parecidas.

En primer lugar, la division de sonido tiene organizados los servicios con
un nivel de calidad aceptable, al igual que la division braille. La division esté
constantemente buscando nuevas férmulas para la mejora de las grabacio-
nes, ¢l abaratamiento de los costes, mayor seguridad en su conservacion. En
realidad, [as grabaciones efectuadas desde finales de los afios 80 se realizan
sobre soporte digital que permite una mejor conservacion, mayor capacidad
de almacenamiento y una accesibilidad mucho mas versétil para la division
sonido en el momento de hacer copias.

Un factor muy importante a considerar en las grabaciones de la divisién
de sonido es el lector del documento, ya que depende mucho de él el inte-
rés y las sensaciones producidas por la obra en el usuario. En consecuencia,
cuanto mejor lea o recite ¢l lector profesional, asi logrard que el usuario se
introduzca en el documento: se han dado casos de obras que han gustado al
usuario, pero que le han sido muy dificil de seguir por la mala entonacién,
el ritmo de lectura demasiado lento e incluso la voz de aburrimiento del lec-
tor. En este sentido, la divisién sonido esta cuidando mucho este aspecto de
unos quince afos a estos momentos, manteniendo en plantilla lectores pro-
fesionales competentes.

Pese al interés mastrado por la division de sonido tocante a los lectores
de plantilla (aquéllos que graban en los estudios del C.B.C.), no podemos
decir lo mismo de los lectores del servicio de grabaciones. Los lectores del
servicio de grabaciones son personas que trabajan de modo auténomo y
realizan las grabaciones en sus domicilios de manera casera. Consecuente-
mente, la calidad de estas grabaciones es minima. Aunque, es necesario man-
tener el servicio de grabaciones por ahora, ya que permite la grabacién
mucho material de modo muy rédpido. Esta rapidez es un factor de calidad
en si mismo, a causa de que es una de las exigencias de los clientes.

No obstante, el resto de los indicadores de calidad son muy bajos, como
puedan ser la calidad de sonido de las grabaciones (se escuchan ruidos de
trifico, ladridos de perros, etc., segin sea el entorno del lector). La mayoria
de estos lectores no son profesionales y cometen errores graves: lentitud,
mala entonacion, ruptura del ritmo de lectura, equivocaciones y repeticio-
nes sin cortar la grabacién. En definitiva, la divisién de sonido tendria que
prestar mas atencion a las personas que graban las obras en sistema E.
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Con referencia a las revistas, las revistas de elaboracién propia por parte de
la ONCE son las mismas que en braille; la politica es producir estas revistas
en todos los soportes para satisfacer a todos los clientes potenciales. Esta
medida habla mucho en favor de ellas, puesto que se ajustan al perfil de
todos los clientes.

En cuanto a las revistas producidas desde los articulos de revistas
comerciales prestigiosas, hay que sefialar que los articulos son més recientes
por razones del mismo proceso de elaboracion. El braille es un proceso
mucho maés lento que el sonido. Esto se demuestra por un servicio muy inte-
resante de la divisién de sonido que es la grabacion de las revistas comer-
ciales Tiempo y Quo, que liegan a manos del cliente al mismo tiempo que la
publicacién comercial conocida por todos. La tinica condicién es una sus-
cripeién anual para saber las copias necesarias de la revista.

Una de las dificultades de la revistas es su envio por correo, ya que sue-
le tardar bastante, lo cual es para considerar en una revista como Cicerone,
donde se muestra la oferta de ocio de la ciudad de Madrid quincenalmente.

Como alternativas para una mejora de la calidad podemos sefialar:

- Ladigitalizacion de modo retroactivo, con el fin de la reconversion de
los formatos, que redundara en disminucidon del espacio necesario,
mejores caracteristicas técnicas del soporte, mas facil manejo de las
obras y su utilizacién por medios informaticos, sobre todo la gestién
de los fondos de sonido de la biblioteca y del sistema E seria total-
mente distinta, mds 16gica, eficaz y eficiente.

— Una vez digitalizados los fondos de sonido, volcarlos en formato MP3
por ser un formato de alta capacidad y calidad y muy apropiado para
la transmisién via informatica.

-- Posibilitar que los fondos en MP3 u otro formato, puedan enviarse
por correo electrénico; con la finalidad de eliminar demoras y facili-
tar la manipulacién por parte del cliente.

— Escoger los lectores muy cuidadosamente, garantizando su profesio-
nalidad y someterlos a controles periddicos de calidad.

- Aumentar las dotaciones, como estudios de grabacién, para que parte
de los libros de sistema E sean grabados en los estudios y presenten
un nivel adecuado de calidad técnica.

— Contratar més lectores.

~ Vigilar a los lectores de servicio de grabaciones, con la finalidad de
que cumplan unos requisitos minimos de calidad en su lecturas.

— Ofrecer cursos de formacidn si fuese necesario a las personas que
desarrollan su labor para el servicio de grabaciones.
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— Procurar que los lectores del servicio de grabaciones estén vinculados
a la division de sonido de modo duradero. Unos de los problemas es
que muchos lectores del servicio de grabaciones lo hacen por conse-
guir un extra, no como ocupacién principal.

— Llegar a acuerdos como los sometidos con Tiempo y Quo con revistas
muy demandadas por los usuarios.

— Al igual que en braille, seria muy conveniente llegar a acuerdos con
editoriales para que enviaran los documentos en soporte informético,
con el fin de pasar ¢l archivo a formato MP3 directamente y reducir
el tiempo de grabacién. Esto facilitaria ofrecer las obras tanto en brai-
lle como en sonido con lo que se abarcaria todos los perfiles de clien-
tes posibles, ademas posibilitaria acceder a todos los fondos del C.B.C.
a un colectivo, que aunque pequefio estd muy necesitado de acceso a
informacidn, como son los sordociegos.

5. Biblioteca:

L.a biblioteca es una de las divisicnes mds complejas y con mas servicios.
En realidad, es uno de los motores del C.B.C., pues muchas personas consi-
deran al C.B.C. como la biblioteca, mientras braille y sonido son unos apén-
dices necesarios para su funcionamiento. Esto no es asi, de ningin mofo,
pero explica la importancia que tiene la biblioteca dentro del centro. El
principal servicio, mejor dicho producto, a analizar es la base de datos Bib-
flos y la red dependiente de ella. Ha sido un servicio realmente provechoso
y que ha aumentado de forma muy considerable la calidad de los servicios
ofrecidos por la bibliotecas y el resto de las divisiones del C.B.C. La red
Biflos ha permitido conocer todas las bibliotecas de la ONCE vy sus fondos,
evaluar carencias y repeticiones y vertebrar la politica bibliotecaria de la
ONCE.

La red Biflos es una red centralizada, donde la biblioteca del C.B.C. coor-
dina toda la red y es la encargada de catalogar, clasificar todo el material. Pese
a la existencia de otros centros donde se permite la catalogacién y clasifica-
cién, la centralizacion viene dada para normalizar criterios de catalogacion y
evitar divergencias, con el fin de asegurar un minimo de calidad, ya que en
muchas bibliotecas pequeiias el personal no estd especializado en bibliotecas.
Biflos estd estructurada de una manera muy vélida que en asi misma ofrece
varios servicios. En una sola base de datos estdn todas las monografias, publi-
caciones periddicas y articulos de la red bibliotecaria de la ONCE., Para las
necesidades concretas, Biflos permite acotar por tipo de documentos: mono-
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grafias, publicaciones periddicas, articulos y partituras. Dentro de las mono-
grafias, es posible seguir acotando mediante la eleccién del soporte, pudién-
dose elaborar la blisqueda para los tres soportes, para dos o s6lo para un 1ni-
co soporte (tinta, braille y sonido). De acuerdo con la opcidn elegida, el
asiento bibliografico serd diferente, aunque, siempre se siguen las normas de
catalogacidn del ministerio de Cultura y las ISBD, el formato es el Ibermare.

En cuanto al asiento de monografias, se divide en dos fases: la primera
consigna los datos esenciales para la identificacion, mientras la segunda par-
te de la ficha (accesible tras pulsar enter) nos muestra los datos de colacién
y la localizacién de los ejemplares, asi como el nimero de las mismas. Para
partituras el asiento es ¢l normalizado con todas las dreas, v también posee
los datos de colacidn, ubicacidén y nimero de copias en una segunda panta-
lla. Las fichas de publicaciones periodicas, pese a a seguir las normas de
catalogacion, la utilidad que presentan es el registro y control de las mismas,
ddndose el caso de no estar catalogadas como publicacién, no obstante estar
vaciadas. Es significativo, mencionar que no estdn catalogadas las revistas
producidas tanto por la division braille como por la division de sonido. En
realidad estas revistas no se conservan, ni siquiera en soporte informatico,
por consiguiente, no existe constancia de los nimeros y su contenido una
vez repartidos los ejemplares. Esta mala politica se debe a la escasez de
espacio fisico en los depdsitos del C.B.C. Con relacion a las caracteristicas
técnicas de Biflos, hay que decir que estd sustentada por Unyx, lo que da una
garantia de buen funcionamiento, ya que es un sistema operativo muy
robusto y muy apropiado para las redes. Respecto al software en si, a pesar
de ser un buen software, exige demasiadas comprobaciones, que ralentizan
et trabajo y reducen la productividad, a lo que tenemos que afiadir su falta
absoluta de amigabilidad, llesando a poscer una presentacion abigarrada
que dificulla la vision de la pantalla. Sin embargo, muchas de estas caracte-
risticas de falta de estética, favorecen el manejo y comprension de la panta-
lla por parte de los cicgos totales. En cuanto al contenido de Biflos es
imprescindible relatar un mejora que es el volcado de los catidlogos de sis-
tema E a la misma bases de datos. Esto permite conocer todas las obras pro-
ducidas por la ONCE y acceder a ello. Con antertoridad a esta union las
obras de sistema E se transcribian para un solo usuario, dindose casos de
transcribir dos veces la misma obra por desconocimiento. También ha posi-
bilitado que muchas personas conozcan la existencia de documentos que
adquiere por recreo sin necesidad de estudios o profesional alguna, siendo
esto muy dificil anteriormente por desconocer fos documentos: estos casos
se han dado con grabaciones y transcripciones de obras literarias en sistema
E como “retrato de un artista adolescente”.
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Otra funcion basica de la biblioteca es el préstamo de obras. Al igual que
en todas las bibliotecas, 1a biblioteca del C.B.C. tiene como servicio prioritario
el préstamo en saia y el domiciliario. La lectura en sala en un servicio muy poco
utilizado por los usuarios de la biblioteca y de atencién al usuario. La sala esta
preparada con opacs, mesas redondas amplias y altas, sillas altas y acolchadas,
cassetes para el libro hablada y espacio para poder leer en braille con espacio
de sobra, En resumen, la sala de lectura resulta acogedora y muy comoda, con
enciclopedias y obras de consulta tanto en tinta como en braille, donde poder
acceder a todos los recursos de la biblioteca v de atencién al usuario. Sin
embargo, es un servicio realmente muy poco utilizado y demandado por varios
factores; el principal es el desconocimiento por parte de los usuarios de su exis-
tencia, y el segundo es que la mayoria de los clientes de la biblioteca residen
muy alejados y no pueden acercarse al C.B.C. Con relacion al préstamo domi-
ciliario, es ¢l servicio estrella de la biblioteca, e mds utilizado y valorada por
los clientes. E!l préstamo domiciliario no tiene plazos fijos, caracteristicas de
entrega dependen més de atencién al usuario, por eso preferimos tratarlo alli,

Como ya se ha expuesto, existen dos servicios organicos dentro de la
biblioteca: la biblioteca musical y el servicio de documentacién. El servicio
de documentacién excede las expectativas del presente trabajo, mas es nece-
satio decir que necesita un estudio pormenorizado donde fijar sus objetivos
y las medidas pertinentes; posee graves deficiencias por el desconocimiento
de su existencia dentro de la propia ONCE, la carencia de retroalimentacion
v por su orientacion a los afiliados de la ONCE, cuando sus clientes son
investigadores, empresas, profesicnales, etc.

Con referencia a la biblioteca musical, su tinico servicio es producir un
buen andlisis documental de partituras. El préstamo de [as partituras es rea-
lizado por la seccion de préstamo de la bibliateca. Por lo tanto, su labor se
enfoca al analisis de las partituras recibidas por la biblioteca (que son todas
las producidas por el C.B.C. y el centro de produccién bibliogrifica de Bar-
celona). Podemos decir que su catalogacién es muy depurada y responde a
un perfil de cliente muy especializado que satisface totalmente A causa de
que permite recuperar los documentos por todos los puntos que el cliente
imagina, sin dejar nada al azar en este sentido. Otro servicio a considerar
es el boletin de novedades, el cual ha mejorado mucho ¢! acceso a nuevas
adquisiciones, posibilitando la dinamizacién de las peticiones y un mejor
conocimiento de los fondos. Su estructura, ya analizada, es muy pertinente,
porque clasifica los documentos del modo mds comodo para ¢l cliente. Esta
estructura s¢ mejora cuando en cada parte se estructuran los documentos
por categorias tematicas que facilitan la ubicacién de la obra. Para aumen-
tar la calidad del servicio es muy apropiada su edicién en los tres soportes,
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porque satisface a todos los perfiles de clientes de la biblioteca. EI dnico
problema del boletin es su retraso de recepcion en relacién con la fecha de
referencia. Los boletines se redactan meses después del periodo de referen-
cia, lo que devalta el servicio. La biblioteca tiene como servicio, junto a
atencion al usuario, la redaccién y envio de catdlogos de braille y sonido
anualmente, para mantener semiactualizado al cliente de los fondos de la
biblioteca. Tiene en marcha varios proyectos que ha de llevar a cabo si no
quiere quedar obsoleta. Estos proyectos no se han efectuado por la necesi-
dad de inversiones econémicas y de personal necesarias. El primero de ellos
es el enlace de Biflos con la pagina web de la ONCE. El eniace del catélo-
go haria posible a los clientes mantenerse completamente actualizados y
conocer las novedades en tiempo real, ya fueran en sistema C o E. Asi mis-
mo, haria posible que los usuarios conocieran las obras en tinta no transcri-
tas y que ordenaran su transcripcion o grabacién con la finalidad de enri-
quecer los fondos, pues existen libros en tinta en la biblioteca desconocidos
por los usuarios que son muy interesantes y que pueden ser de su agrado.
Otra faceta del volcado de Biflos a internet es la posibilidad de realizar las
peticiones de présiamo desde el ordenador personal sin inconvenientes de
horario o fecha, resultando muy practico, porque segun el cliente encontrar
a los documentos deseados podria marcarlos ¢ incluirlos en su lista de prés-
tamos. En un futuro este servicio podria evolucionar hacia el enlace del
asiento bibliografico con el archivo del documento, v, asi posibilitar 1a des-
carga de la obra desde el ordenador personal directamente.

El otro gran proyecto es la digitalizacién de todos los fondos. Este pro-
yecto es vital, no sélo para la conservacién de los fondos y la realizacion de
otros proyectos ulteriores, sino para unificar el préstamo, pues el préstamo de
sonido se hace mediante otro software, como he explicado anteriormente.

En consecuencia, para mejorar los servicios presentes de la biblioteca,
propongo unas alternativas:

— Asignacion de mayor presupuesto para llevar a término los proyectos
en vias de realizacion.

— Contratacion de mas personal cualificado con el fin de responder a la
ejecucion de dichos proyectos y para aumentar la calidad de los servicios.

— Catalogar todas las grabaciones especiales y volcarlo en Biflos, pues-
to que al no estar incluidas es imposible conocer cudntas y hay y cua-
les son.

- Hacer mas amigable el manejo del software de Biflos, ya que resulta
arduo v muy pesado, desanimando a los usuarios. Muchos de ellos
prefieren buscar en el catdlogo impreso por csa misma razon.
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— Dar publicidad a la sala de lectura para que los usuarios la aprovechen.

- Catalogar todas las publicaciones periddicas, ya se reciban por cual-
quier divisién del C.B.C. o sean producidas por €l

— Guardar a modo de hemeroteca un ejemplar de todos los nimeros de
cada una de las revistas producidas por braille y sonido. Recomiendo,
gue se haga en soporte electrénico por no ocupar espacio fisico y ser
muy accesible, si esta bien analizada.

- Enlazar sin demora Biflos a la red internet.

— Facilitar la peticién de préstamo por internet, una vez volcado el cata-

logo.

Hacer coincidir los periodos de publicacion y de referencia del bole-

tin de novedades ;Mds libros!-Enviar por correo electrénico boletines

y catdlogos de modo regular a los usuarios con internet.

— Digitalizar todos los fondos sin demora e invirtiendo todo aquello que
sea necesario para su realizacion.

— Unificar el préstamo de sonido con el de braille.

— Convertir el sistema El en un procedimiento de urgencia, posibilitan-

do el préstamo sin obligar a la compra.

Realizar un resumen informativo en cada asiento bibliografico.

— Separar el servicio de documentacion y establecerlo como division
dependiendo sélo de la direccion.

6.  Atencion al usuario:

Los servicios de atencién al usuario han sufrido un a ostensible mejora
en los dltimos tiempos, mas existen puntos donde puede incrementarse la
calidad.

El préstamo domiciliario se efectda de varias formas. La tradicional es
que el usuario acuda al C.B.C. y realice su peticién en atencion al usuario,
que esta division tramite el préstamo y la biblioteca lo gestiones y d¢ orden
al depésito para su entrega. Esta es la manera menos frecuente de présta-
mo, muy pocos usuarios la utilizan porque es imprescindible acudir al cen-
tro para ello. Por eso, [a biblioteca y atencidn al usuario han elaborado otras
formas de dar el servicio mas acorde con sus clientes. Las formulas de hacer
llegar los documentos prestados al cliente depende de atencién al usuario.

El préstamo domiciliario mds comun se hace por servicio postal, las
obras prestadas se envian por el servicio de correos al usuario y éste las
recibe en la oficina postal mds cercana a su vivienda, puesto que al ser
paquetes grandes no se llevan hasta la casa de la persona. El envio por
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paquete postal hace disminuir en algunos casos la calidad del servicio, por-
que las esperas son muy grandes entre la recepcion de dos préstamos. Para
ilustrar esta aseveracién, estd comprobado que las zonas donde los présta-
mos se envian por correo, los usuarios son mucho menos por zona y suelen
ser menos asiduos a la biblioteca. En muchos casos lo solucionan con la
compra de libros.

Un servicio muy interesante y de muy alta calidad, a causa de la satis-
faccién de los clientes es el reparto a domicilio de libros de manera quince-
nal a los usuarios residentes en un radio de treinta kilémetros del C.B.C.
Este servicio es muy fiable y comodo. Asegura un suministro continuo de
lectura y también es un medio de devolucidn de los préstamos a la bibliote-
ca. Todas estas caracteristicas hacen que el cliente no sufra ninguna moles-
tia: no tiene que cargar con paquctes, ni ir a recoger los préstamos. Este ser-
vicio provoca que la zona de Madrid sea la de mayor nimero de clientes y
mas asiduos. Los lectores residentes dentro del drea de accidn de este servi-
cio duplican la media de préstamos. Los servicios de informacién de aten-
cion al usuvario son de alta calidad, aunque depende mucho su calidad de la
persona que atienda, puesto que existen muy buenos profesionales que
realmente realizan su cometido de modo muy satisfactorto, junto con otros
menos eficaces. En cuanto a ia suscripeién de revistas es muy simple, facili-
tando al cliente el tramite, lo cual origina un gran éxito. Sin embargo, es per-
tinente esperar un periodo de un mes o mes y medio hasta que se recibe el
primer ejemplar, debido a que la orden llega a sonido o braille para el
numero siguiente de la publicacion. En relacion con el préstamo, es oportu-
no decir que se puede hacer mediante cualquier sistema, lo que simplifica al
cliente la gestién. Los medios mds habituales de peticién de préstamo es
por: carta postal (braille o tinta), teléfono, fax, coreo electrénico, en perso-
na. Tanta variedad permite adaptarse a todos los posibles perfiles de clien-
tes. Es mds, un buen servicio es que las peticiones de obras no se hacen de
una en una sino en un lista de obras que puede llegar a abarcar sesenta en
el formulario establecido para sonido. Otra faceta a analizar es el envio de
cartas con formulario de sonido, si es el caso, avisando al cliente de que su
lista de peticiones estd a punto de terminar, con ¢l fin de que envie mas peti-
ciones y no quedarse sin lectura. Es un servicio muy adecuado y de alta cali-
dad que ofrece muy buenos resultados tanto para el cliente como para aten-
cién al usuario y biblioteca: el cliente siempre tiene lectura y el C.B.C. es
capaz de gestionar y satisfacer todas las peticiones de los usuarios. Una de
las finalidades de atencidn al usnario es la venta de libros, donde se ofrecen
los mismos medios que para pedir libros. Esta sencillez anima a muchos
clientes a comprar documentos, puesto que solo deben preocuparse por la
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recogida: en el C.B.C. 0 en la oficina de correos. Incidiré que en este aspec-
to, si un cliente requiere un documento en compra con mucha urgencia,
Atencion al Usuario lo enviard por mensajeria. De este modo, Atencion al
Usuario se asegura que el cliente tendrd su documento a tiempo, logica-
mente el precio del porte de la obra corre a cargo del usuario.

Debemos mencionar como forma de pedir documentos en préstamo ¢l
contestador automatico. El contestador automdtico permite realizar peti-
ciones las veinticuatro horas del dia y todos los dias del afio. De esta mane-
ra, el cliente puede hacer su peticion en el momento sin riesgo de olvido.

Otros servicios esenciales de atencidn al usuario son: el contestador
automdtico de novedades, el servicio asesoria de documentacién juridica y
el amplio horario.

En relacién con el horario, es inmejorable, puesto que hace posible que
todo tipo de clientes pueda ponerse en contacto y realizar sus peticiones,
quejas y sugerencias.

El servicio de contestador es una forma muy sencilla de conocer todas
las novedades. Esté dirigido hacia las personas mayores que suelen presen-
tar dificultades con el ordenador y el braille en muchos de los casos. Real-
mente, no pueden presentarse alternativas a este servicio.

Con referencia a la asesoria juridica de documentacién es muy eficaz y
eficiente, no es susceptible de mejoras si exceptuamos aquéllas de acceso a
informacién. La unica alternativa propuesta es la transcripcidén y grabacion
de mds obras y notas de contenido cn todos las fichas para una mejor indi-
cacién para mejorar el asesoramiento.

El horario es una baza muy positiva que hace posible que todos los
clientes puedan recibir los servicios del C.B.C.

Para finalizar, diré que un proyecto en mente de algunos miembros del
personal de atencidn al usuario, con quienes coincido plenamente es buscar
una manera eficaz de pago por internet para enviar por correo electrénico
las obras.

Como alternativas propongo:

— Buscar una torma efectiva de pago por internet.

— Potenciar el envio de obras por internet y disquetes.

— Enviar los catdlogos en soporte informdtico al mayor niimero de
clientes posibles.

- Reducir el nimero de catalogos en papel o cinta a los minimos
imprescindibles, pues consumen muchos recurses y no tienen una uti-
lidad muy grande, si se piensa que se espera volcar el catdlogo en
internet, incluyendo el sistema E.
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Respecto a los procesos de transcripeién y grabacién de documentos
deben ser redefinidos por su complejidad y duracion en el tiempo. Estos
procesos al ser tan largos disminuyen la calidad del resultado final de los
mismos. A pesar de que el producto final material sea de muy buena calidad,
en muchos casos la mayor calidad radica en la inmediatez del acceso al
documento. Por tanto, propongo que el cliente realice la peticién de trans-
cripcién o grabacion al C.B.C. Llegue a un acuerdo con las editoriales, como
ya he explicado, contrate mas personal cualificado. A su vez propongo que
Fucoda realice sus propias catalogaciones, a pesar de que actualmente se lle-
ve 4 cabo una precatalogacidon originada en Coordinacién Bibliogrifica,
aunque sean depuradas por la biblioteca. De hecho, Fucoda cataloga total-
mente muchas de las obras transcritas, aunque en varios casos presentan
errores de descripcién que han de ser subsanados, ddndose el caso de que
una nueva catalogacion seria mas rentable. En tanto los libros grabados y
transcritos en el C.B.C. se realice la catalogacion con los datos de los archi-
vos informaticos y que la copia en papel o cinta se envie directamente a
atencion a usuarios. Seria conveniente llegar a un acuerdo para que los
paquetes fueran enviados por el sistema cecograme, con el fin de que el ser-
vicio postal fuese mas rapido; sobre todo que los paquetes contra reembol-
so fueran servidos a domicilio. Unos de los problemas de muchos de los
clientes es el tener que acudir a la oficina de correos para recoger tanto
paquetes pequefios (un simple disquete) hasta grandes paquetes volumino-
sos para los que se necesita ayuda, ser muy fuerte fisicamente o pagar un
taxi, con lo costoso que puede resullar.

En general, si los procesos fueran menos burocratizados, no pasaran por
tantas instituciones y existiera una mayor comunicacion, éstos se agilizarian.
A lo que se debe afiadir las constantes mejoras técnicas, el mantenimiento
de una plantilla adecuada sin escatimar personal y suscribir acuerdos con
distintas editoriales o instituciones que pueden acortar en gran manera las
tareas que componen €l proceso.

Respecto a ambos procesos, propongo que el cliente remitiera directa-
mente a la divisién que deseara la obra a transcribir, con lo que el proceso se
acortaria en dos tareas, donde una de ellas implica un traslado de una insti-
tucién a otra. El cliente deberia especificar con qué fines desea la grabacion
o transcripcién y si lo desea para préstamo o compra, estos datos serian
enviados por la divisién adecuada a Atencion a Usuarios por correo electro-
nico interno. De hecho, el uso del correo electrénico ha permitido una mayor
fluidez en la comunicacién que ha provocado mayor agilidad en los procesos.

Otro aspecto que también ha mejorado €l proceso es la precataloga-
ci6én realizada en el momento de la peticién de transcripcién o grabacion
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y los datos introducidos tras el proceso material. Esta precatalogacion ha
permitido abreviar en gran marnera el tiempo invertido en la catalogacion
en la biblioteca, dedicdndose a depurar los asientos y rellenar los datos
de l[a catalogacién. Con lo cual, el documento estd disponible antes en
Biflos.

CONCLUSIONES

Las conclusiones finales aportadas son varias y analizan tanto la situa-
cion actual como las alternativas propuestas:

1-
2-

10~

11—

El C.B.C. ofrece muchos servicios con muy distinta valoracion.

El C.B.C. necesita bastante mds presupuesto para mejorar en conjunto la
calidad de su gestidn, sus servicios y llevar a la préctica sus proyectos.
El C.B.C. deberia constituirse en organismo autonomo para tomar sus
propias decisiones y agilizar todos sus procesos.

El museo deberia constituirse como institucion en si misma, €n otro
edificio, mayor presupuesto, mayor plantilla y mayor publicidad.
Tanto la divisién braille como la divisidn de sonido deberian contratar
mas personal cualificado.

Deberia proceder inmediatamente a la digitalizacién de los fondos
posteriores a los afios finales de la década de los 80.

Deberia potenciarse el uso de los soportes informaiticos, en vez del
papel o la cinta casete, si es posible.

Debe continuarse la investigacion de nuevas tecnologias que agilicen y
aumenten la calidad de los productos, ya sean braille, sonido o relieve.
Conviene potenciar los servicios dedicados a dar mds rapidez a los
materiales urgentes, como el servicio de edicion rapida y el servicio de
grabaciones.

Es necesario reducir los plazos entre la produccién de los articulos y ia
claboracién de las revistas, braille y sonora; asi como buscar formas de
envio alternativas para disminuir el plazo de entrega como puede ser
el uso del correo electrénico.

Es urgente llegar a un acuerdo con las editoriales comerciales para
poder comprar los ejemplares en soporte informdtico, lo que reducira
la transcripcion o grabacién a un cambio de formato en los ficheros.
Debe potenciarse acuerdos con revistas comerciales para su transcrip-
cién o grabacion y hacer posible que tanto los ciegos como deficientes
visuales accedan a publicaciones populares y actuales.
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12—

13—

14,

15—

16.—

17—

18.-

19—

20—

21~

22—

23—

La red Biflos ha sido muy positiva en el intercambio de informacién y
la mejora de servicios y gestion de recursos tanto de bibliotecas como
de monografias en sistema E para su venta, como en el conocimiento
de las obras disponibles tanto en préstamo como en compra en toda
Espafia.

Tanto las grabaciones especiales como las leyes y otros documentos
deben aparecer en la base de datos Biflos.

Las obras de sistema E deben poder ser prestadas.

La digitalizacion de los fondos debe posibilitar que las obras de sonido
puedan ser prestadas por obra y no por estuche, para hacer posible su
gestioén por Biflos.

El tiempo de demora de la realizacién del boletin jmés libros! Debe ser
reducido.

El servicio de documentacion debe constituirse como division aparte y
con sus propios objetivos; de acuerdo con sus usuarios.

Deberia hacerse accesible el catdlogo por internet y posibilitar la peti-
¢ioén de préstamo de obras por internet.

Debe continuar potencidndose los servictos de informacion sobre todo
los especializados como el servicio de asesoria de documentacién juri-
dica y el contestador automaético de novedades.

Debe encontrarse un sistema seguro para la compra por internet de
libros, documentos, etc., pues facilita el envio, evita demoras y abarata
mucho la copia por ser innecesario la impresién o grabacion en cintas.
Intentar acuerdos con correos por los que los paquetes puedan ser lle-
vados a domicilio evitando el traslado del cliente a la oficina de correos.
Acortar los procesos llevados a cabo como puedan ser transcripcién y
grabacidn; posibilitando que el cliente remita directamente la peticién
a la division encargada.

Aumentar y mejorar los canales de comunicacién entre divisiones y
con otras instituciones para lograr una mayor y mejor agilidad y rapi-
dez en los procesos.
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