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PREU: PLAN DE RECOGIDA DE EXPECTATIVAS DE LOS
USUARIQOS

0. INTRODUCCION:

Como resultado del proceso de evaluacion iniciado en 2003, una de las
conclusiones que se han obtenido y que aparece reflejada en el Informe
Final, en su Plan de Mejora, es la necesidad de dotar a la Biblioteca
Universitaria de un Plan de Recogida de Expectativas de los Usuarios. En
concreto se destacaba:

e En el apartado de Resultados en los clientes (Criterio 6) se pone de
manifiesto la falta de un procedimiento o protocolo de actuacion comun
para canalizar y obtener informacion de las quejas y sugerencias de los
usuarios de la Biblioteca. Otro punto débil que se refleja es la falta de
procedimientos periodicos de percepcion de la satisfaccion de los
usuarios, asi como la escasa satisfaccion del sector de estudiantes en
cuanto a parte de la coleccién, formacion de usuarios, préstamo
interbibliotecario 'y  comunicacion  biblioteca/usuario. ~ Como
consecuencia de todo ello se propone poner en marcha un plan para
promover un mayor conocimiento de las necesidades de los grupos de
interés a través de reuniones, entrevistas, encuestas y estudios. Se afiade
también la necesidad de establecer un protocolo comin para atender
guejas y sugerencias.

e En el apartado Procesos (Criterio 5) se indica que los datos estadisticos,
las quejas y sugerencias tanto de clientes como de la plantilla son la
base para la toma de decisiones en relacion con los procesos. , si bien
faltan datos cualitativos para conocer mas profundamente las
necesidades de los clientes.

e En el criterio de Liderazgo (Criterio 1) se indica que, aunque la
Direccion de la Biblioteca tiene en cuenta la opinion de grupos de
interés y se involucra en la satisfaccion de sus expectativas, se podrian
establecer nuevos métodos complementarios para el conocimiento de
sus intereses e incorporarlos en el proceso de planificacion.

e En el Criterio de Politica y estrategia (Criterio 2) se pone de manifiesto
que las necesidades y expectativas de los grupos de interés se tienen en
cuenta de cara a la planificacion.

e En los Resultados en la sociedad (Criterio 8) se destaca la falta de
indicadores para medir el impacto de la Biblioteca en la sociedad. Ante
esta situacion se proponer definir una lista de indicadores que
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constituyan una herramienta eficaz que permita valorar la repercusién
del servicio en la sociedad.

El Plan de Recogida de Expectativas de los Usuarios se sitia también
dentro del Plan Estratégico de la Biblioteca Universitaria, como un objetivo
estratégico de los servicios a usuarios (Linea 8).

El objetivo del Plan es conocer, con la mayor exactitud posible, las
necesidades de los grupos de interés en cuanto al acceso a los recursos
bibliograficos, documentales y de informacion, para ajustar los procesos,
productos y servicios de la Biblioteca Universitaria.

Para la elaboracion del Plan de Recogida de Expectativas (Plan PREU) se
hace un llamamiento para la constitucion de un grupo de trabajo en el mes
de julio de 2004, sobre la base del Plan COLABORA, consiguiéndose una
buena respuesta al cubrirse la dotacion prevista. La participacion en dicho
Grupo es transversal. Los integrantes son:

GARCIA RECHE, GREGORIO | COORDINADOR BIBLIOTECAS
AREA

MISAS GENTO, M2 GORETTI | AUTOMATIZACION Y PROCESO
TECNICO

BARQUERO RAMIREZ, | BIBLIOTECA PSICOLOGIA

JUAN

ROMERO GARCIA, MARIA | BIBLIOTECA MEDICINA

HEREDIA SANCHEZ, | ADQUISICIONES, I. Y REFERENCIA

FERNANDO Y P.I.

SAEZ MARTIN, M2 JOSE BIBLIOTECA CIENCIAS

BERMUDEZ CARABANTE, | BIBLIOTECA CIENCIAS DEL

NATIVIDAD TRABAJO

Para la puesta en marcha del Plan PREU hemos de iniciar un proceso que
requiere la consecucion de distintas fases:

12 Identificacion de los grupos de interés

22 Definicidn de las necesidades de cada grupo de interés y procedimientos
a utilizar

3% Aplicacion del Plan

42 Revision del Plan
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1. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES

Para establecer un Plan de recogida de expectativas de los usuarios es
necesario identificar y definir los grupos de interés a los que la Biblioteca
Universitaria ha de dirigir sus servicios. ldentificar adecuadamente estos
grupos es imprescindible para conocer las necesidades concretas de cada
uno y cumplir asi con el objetivo estratégico marcado en el Plan.

A continuacion se presenta una clasificacion de los diferentes grupos de
interés compuesta por cinco categorias gque acogen a grupos con
necesidades y caracteristicas definidas.

1. Estudiantes
Los estudiantes son el grupo mas numeroso de usuarios y el que demanda
una mayor variedad de servicios por parte de la BUMA. Podemos
distinguir los siguientes grupos de interés.

1.1. Primer ciclo

Los alumnos, una vez superadas las pruebas de acceso y la puntuacién
minima requerida para cada especialidad, se incorporan a los estudios de
primer ciclo. La duracion de este ciclo es aproximadamente de 3 afios
académicos y una carga lectiva no inferior a 180 créditos. Una vez
finalizado este ciclo, se obtiene la titulacion de diplomado, maestro,
arquitecto técnico o ingeniero técnico.
1.1.1. Nuevo ingreso

Durante el presente curso se han inscrito un total de 6.175 nuevos alumnos.
La tendencia continta a la baja en el nimero de matriculaciones, como en
afios anteriores. En esta ocasion han quedado sin cubrir 1.100 puestos, 300
mas que el curso pasado.

1.1.2. Plan EEES - Grado

La Declaracion de Bolonia sienta las bases para la construccion de un ™
Espacio Europeo de Educacion Superior ", organizado conforme a ciertos
principios (calidad, movilidad, diversidad, competitividad) y orientado
hacia la consecucion entre otros de dos objetivos estratégicos: el
incremento del empleo en la Unidn Europea y la conversion del sistema
Europeo de Formacion Superior en un polo de atraccidn para estudiantes y
profesores de otras partes del mundo.

La UMA ha iniciado este curso proyectos piloto en diversas titulaciones.
Los planteamientos docentes derivados de estos principios inciden en una



Biblioteca de la Universidad de Méalaga PREU

mayor porcentaje de “practicas” por parte del alumnado, lo que repercutira
en un mayor uso de la Biblioteca y en un papel mas activo, desde el punto
de vista del aprendizaje, por parte de ésta.

1.1.3. Resto del primer ciclo
Estos estudiantes de este grupo haran un uso cada vez mas intenso de la
Biblioteca, no s6lo de servicios basicos como la lectura en sala o el
préstamo domiciliario.

1.2.  Segundo ciclo

Los estudiantes del segundo ciclo se dedicacan a la profundizacion y
especializacion en las correspondientes ensefianzas y a la preparacion para
el ejercicio de actividades profesionales. La duracion de este ciclo suele ser
de 2 afos. Se obtiene el titulo de licenciado, arquitecto o ingeniero
superior. La carga lectiva total de primer y segundo ciclo no sera inferior a
300 créditos. Por ello, previsiblemente demandaran de la biblioteca fuentes
de informacion especializadas y acceso a recursos de informacion
avanzados.

1.2.1.  Plan EEES - Postgrado
Este grupo de interés surgira vez que se ponga en marcha el Postgrado, tras
la implantacion de las directrices del EEES.

1.3. Tercer ciclo

Los alumnos de doctorado deben realizar una serie de cursos durante dos
afios académicos, con un minimo de 32 créditos y presentar y obtener la
aprobacion de la tesis doctoral, que consiste en un trabajo original de
investigacion sobre una materia relacionada con el campo cientifico,
técnico o artistico propio del programa de doctorado realizado por el
alumno.

1.3.1. Estudiantes de Doctorado
Realizan estudios reglados durante dos afios, por lo que, a efectos de la
UMA son alumnos y tienen acceso a todos los servicios de la Biblioteca.

1.3.2. Periodo de elaboracion de Tesis Doctoral
Salvo que obtengan una beca de investigacién o se incorporen a algin
Departamento, no mantenienen una relacion “oficial” con la UMA, pero si
que precisaran de sus servicios, al estar realizando tareas de investigacion.

1.4. Titulaciones propias
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Las universidades, en virtud de su autonomia, imparten ademas estudios de
postgrado y de especializacion profesional que hoy en dia resultan de gran
trascendencia a efectos de completar el curriculum académico y adquirir o
completar una determinada especializacién profesional; los estudiantes que
superan estas ensefianzas obtienen el correspondiente diploma o titulo
propio de la universidad.

La variada oferta de titulos propios responde en todo momento tanto a las
inquietudes de los profesionales que desean ampliar su cualificacion como
a las demandas de los sectores productivos de nuestro ambito de influencia;
con lo que se trata de facilitar una insercion laboral 6ptima en el tejido
empresarial.

Con este objetivo, las ensefianzas se subdividen en los siguientes tipos:

- Estudios Ciclicos: de larga duracion (mas de 180 créditos) y con
condiciones de acceso propias de primer, segundo o tercer ciclo
universitario.

- Estudios de Postgrado: de duracion variable, van dirigidos
preferentemente a personas que ya poseen una titulacion superior. Se
clasifican en Master (minimo de 50 créditos), Especialista ( minimo
de 25 creditos ) y Experto (minimo de 25 créditos).

- Estudios de Pregrado: cursos y seminarios de especializaciéon de
corta duracion, dirigidos al publico interesado.

Las necesidades informativas de este grupo de usuarios estaran, en general,
a un nivel similar al del Doctorado, al tratarse de ensefianzas
especializadas.

1.5. Curso de espafiol para extranjeros

Los alumnos del curso espafiol para extranjeros pueden matrucularse en
diferentes niveles: elemental, basico, medio, superior y perfeccionamiento.
Los tres primeros niveles se limitan a clases de teoria gramatical y practicas
comunicativas, y los otros dos afiaden clases de cultura y civilizacién
espafolas.

Una vez superado el curso completo de Estudios Hispanicos se accede al
Diploma Superior de Estudios Hispanicos. Estos cursos organizan
actividades culturales para los estudiantes (visitas a los principales
monumentos de la ciudad, excursiones a las ciudades mas interesantes de
Andalucia,...).
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1.6. Erasmus

Socrates, es un programa de la Unidn Europea para la cooperacion en el
ambito de la educacién.Este programa de movilidad de estudiantes
pretende contribuir a mejorar la calidad y pertenencia de la educacion,
reforzando la cooperacion europea e incrementando el acceso a todo el
abanico de oportunidades de aprendizaje de que se dispone en la Unidn.

Para que se lleven a cabo estos objetivos y sea posible la movilidad
estudiantil se articularon unas ayudas econdémicas directas a universitarios
que quieran seguir un periodo de estudios en universidades de otro estado
miembro de la Union Europea. Estas ayudas son las becas Erasmus.

1.7. Séneca

Los principios inspiradores de la Declaracion de Bolonia tendian a la
supresion de obstaculos que impidiesen la libre circulacion de estudiantes,
a conseguir la equivalencia y compatibilidad de los sistemas de ensefianza
y a garantizar el libre acceso a la ensefianza y a la formacion en el espacio
Europeo tanto de profesores como de alumnos.

Con estos referentes, se ha creado en Espafia el Programa de Movilidad de
Estudiantes Séneca,que se convierte en un elemento de integracion vy
cohesion del sistema universitario espafiol al favorecer el contacto cultural
y linguistico de estudiantes procedentes de diferentes Comunidades
Auténomas.

Los objetivos del Programa de Movilidad de Estudiantes Séneca son:

- Incrementar la diversidad y amplitud de la oferta educativa en la
ensefianza superior.

- Potenciar las facilidades para seguir unos mismos estudios
universitarios en diferentes universidades.

- Fomentar la movilidad de los estudiantes consolidando un sistema
mas permeable y comunicativo.

1.8. Curso de Aptitud Pedagdgica
El Curso de Adaptacion Pedagdgica tiene como objetivo proporcionar una

formacién inicial psicopedagogica y didactica a los licenciados/as y
diplomados/as que deseen dedicarse profesionalmente a la ensefianza
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secundaria.

Esta formacion inicial pretende acercar a los futuros profesores a la tarea
docente proporcionandoles las bases teoricas y el contacto con la préctica
suficientes como para iniciarles en ella.

1.9. Proyectos Fin de Carrera

El Proyecto Fin de Carrera representa la ultima fase de formacion del
alumno y se contempla de forma obligatoria para la obtencion de algunos
titulos superiores. Los temas que pueden ser objeto del P.F.C. seran los
propios de la actividad profesional referente a esos estudios. EI P.F.C., que
sera individualizado, debera contener datos, razonamientos y conclusiones
necesarios y suficientes a su fin, y en forma especial aquellos que resulten
precisos para la realizacion del mismo.

1.10. Centros Adscritos
Los Centros Adscritos a la Universidad de Méalaga son los siguientes:

- Escuela Universitaria de Enfermeria de la Diputacion Provincial
(Malaga ).

- Escuela Universitaria de Enfermeria ( Ronda ).

- Escuela Universitaria de Formacion Profesional E.G.B. ( Antequera

)-

2. Personal Docente e Investigador

ElI PDI es el sector de la Comunidad Universitaria sobre el que recae, segln
se establece legalmente, la responsabilidad de ejercer la docencia y la
investigacion, asi como de dirigir el gobierno universitario en todos sus
niveles (Rectorado, Centros, Departamentos, etc.).

Por tanto, la Biblioteca establece con el PDI una doble relacion. Por una
parte depende de las decisiones politicas y organizativas que se derivan de
la labor de gobierno (presupuestos, R.P.T.), por otro, el PDI se constituye
como un grupo de usuarios de la Biblioteca con caracteristicas y
necesidades propias.
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2.1. Miembros de la UMA

El conjunto del PDI de la Universidad de Méalaga esta compuesto por mas
de 1900 miembros. La mayor parte de ellos presta su servicio en régimen
funcionarial y el resto como contratados laborales.

ElI PDI funcionario se divide por categorias, segun el Cuerpo de
pertenencia: Catedraticos de universidad, Profesores titulares de
universidad, Catedraticos de Escuela Universitaria y Titulares de E.U. Por
su parte, el PDI laboral mantiene con la UMA un contrato que puede ser a
tiempo completo o parcial. Por ultimo, existe un pequefio ndmero de
profesores ayudantes y de otras categorias. En el “Informe de
autoevaluacion” se ofrecen datos sobre cada grupo, si bien hay que tener en
cuenta que este Informe es previo a la LOU.

La relacién de la Biblioteca con el PDI se establece en muchos niveles:
- Como usuarios de los servicios basicos (préstamo, consulta en sala) y
de otros servicios mas especializados (informacién y referencia,
préstamo interbibliotecario).
- Como receptores de las actividades de formacién organizadas por la
BUMA.
- Como expertos en sus areas de conocimiento, asesorando sobre
recursos de informacion o proponiendo nuevas adquisiciones.
- Como responsables académicos de las Bibliotecas de Centro (a traves
de las Comisiones de Bibliotecas, del Decanato, de los Departamentos).
- Como responsables politicos de la BUMA.

2.2. Becarios de investigacion

Las Administraciones Publicas vienen incentivando la formacion,
capacitacion y especializacion de investigadores noveles mediante becas o
ayudas de investigacion que invitan a los titulados universitarios a mejorar
su formacion e iniciarse en la actividad investigadora y, en su caso, en la
docente; especializacion cientifica y técnica que, como continuacion de su
formacién académica, puede servir para Su posterior incorporacion
profesional a la carrera investigadora o docente en el sector publico o
privado.

Los alumnos, beneficiarios de una beca concedida en virtud de programas
inscritos en el Registro de Programas de Becas y que desarrollen
actividades de formacidn y especializacion, deberan estar en posesion del
titulo de Doctor o haber obtenido el reconocimiento de suficiencia
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investigadora.
2.3. Visitantes

El profesorado visitante es aquel que no pertenece a la UMA, pero va a
permanecer durante un determinado periodo de tiempo ejerciendo labores
docentes o investigadoras en la misma.

Se trata de un grupo muy pequefio, pero que exige de la Biblioteca el
mismo nivel de prestacién de servicios que el profesorado propio de la
UMA.

3. Personal de Administracion y Servicios

ElI PAS de la UMA esta compuesto por unas 1300 personas, de las cuales x
trabajan como funcionarios y x como personal laboral.

En este apartado nos referiremos al PAS que no trabaja en Biblioteca, ya
que el personal bibliotecario consideramos que es un grupo de interés
especifico y se trata separadamente.

La relacion de PAS con la Biblioteca se puede establecer en dos niveles:
- Como usuarios de los servicios que presta la BUMA. Pensemos en un
PAS que necesita acceder a una obra de referencia para resolver algun
asunto de su trabajo, o en aquellos que precisan llevar en préstamo
determinados manuales, por ejemplo de Derecho Administrativo.

- Como proveedores de informacion o servicios a la propia BUMA. Nos
referimos al personal que trabaja en las Secretarias de los Centros, en
los Negociados de Gestion Econdmica, en el Servicio de Personal, en
las Aulas de Informatica, etc.

4. Usuarios externos

Son aquellas personas o instituciones que demandan los servicios de la
BUMA, pero que no tienen relacion laboral o académica con la UMA. Es
necesario recoger las expectativas de estos usuarios ya que, por una parte,
la Biblioteca no esta aislada, sino que colabora y participa con otras en una
variedad de proyectos comunes, y por otra, tiene una responsabilidad como
institucion difusora de cultura y conocimiento, ante el conjunto de la
Sociedad.

4.1. Bibliotecas

10
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Merced a la cooperacion bibliotecaria, la BUMA se relaciona con gran
namero de bibliotecas, en su mayoria universitarias y de investigacion, que
conforman una compleja red de intercambios de servicios, en su mayoria
basados en Consorcios 0 Redes institucionalizadas.

4.1.1. Bibliotecas universitarias andaluzas
Dada la estructura descentralizada del sistema universitario espafol, debido
a atribucion de competencias educativas a las Comunidades Autbnomas,
las Bibliotecas del resto de universidades andaluzas son, claramente, un
grupo de interés con caracteristicas propias.

Los compromisos adquiridos por la BUMA en el seno del Consorcio de
Bibliotecas Universitarias de Andalucia y del Comité de Coordinacion de
los Procesos de Evaluacion de las Bibliotecas Universitarias Andaluzas
implican, de una u otra manera, a toda la estructura y funcionamiento de la
misma.

4.1.2. Bibliotecas universitarias y de investigacion espafolas
A través de la participacion en la Red de Bibliotecas Universitarias
Espafolas (REBIUN) la BUMA ejerce tanto de proveedora de servicios
(préstamo interbibliotecario y fotodocumentacidn, catalogo colectivo, listas
de distribucion), como de receptora de los mismos.

4.1.3.  Otras bibliotecas
Aqui incluiriamos a las bibliotecas publicas (Diputacién, Municipales,
etc.), bibliotecas extranjeras de todo tipo, instituciones pertenecientes al
Convenio ISTEC, etc.

4.2. Instituciones con Convenio
La UMA ha firmado convenios merced a los cuales los miembros de
determinadas instituciones o asociaciones pueden hacer uso de los servicios
de la Biblioteca. Por tanto, a la hora de recoger las expectativas de los
usuarios, habra que tenerlos en cuenta, ya que, al pertener a colectivos muy
concretos, demandaran, presumiblemente, servicios relacionados con areas
tematicas determinadas, o recursos de informacion especializados.

4.3. Egresados de la UMA
Los estudiantes de la UMA, una vez finalizados sus estudios, pueden
necesitar seguir utilizando los servicios de la Biblioteca. Sin embargo, si no
mantienen algln vinculo académico con la Institucion, pasan a ser publico
en general, sin derecho al uso de la mayoria de los servicios de la BUMA.

4.4. Universitarios de otras instituciones

11
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Son estudiantes de otras universidades que, de forma ocasional y sin que
formen parte de ningun Programa de intercambio, demandan servicios de la
BUMA. Dentro de este apartado estarian también los residentes en Méalaga
que estudian en otras universidades, pero que, en periodos vacacionales al
estar en nuestra ciudad, visitan la BUMA.

4.5. Opositores
Las salas de estudio y consulta de la BUMA acogen, en determinados
momentos, a buen nimero de personas que utilizan sus instalaciones para
la preparacion de examenes y pruebas selectivas de Oposiciones de todo
tipo (MIR, Universidad, Administraciones Publicas, etc.).

4.6. Alumnos preuniversitarios (Bachillerato, Ciclos Formativos,

Selectividad)
No es infrecuente que visiten nuestras bibliotecas estudiantes de ultimos
cursos de Bachillerato o de Formacion Profesional, bien para conocer sus
instalaciones y servicios con vistas a sSu proXimo ingreso como
universitarios, bien para saber qué recursos podrian utilizar como usuarios
externos. Estas visitas pueden ser colectivas (organizadas previamente) o
individuales, pero hasta ahora, no se han realizado por iniciativa de este
grupo de usuarios, no de la BUMA.

4.7. Publico en general
El resto de personas que visitan la BUMA no comprendidas en los grupos
anteriores, tienen, sin duda, unas expectativas que es necesario conocer.

5. Personal de la biblioteca

Si bien, en sentido estricto, el Personal de la BUMA seria sélo el PAS que
trabaja en ella, no debemos olvidar que, desde hace afios, se cuenta con la
participacion en las tareas bibliotecarias de Becarios. Si bien el objetivo de
la beca es su formacion, creemos de justicia incluirlos como parte del
Personal de la BUMA.

El Personal de la BUMA también es usuario de los servicios de la misma.
Entre los que trabajan en ella se establece una compleja red de relaciones
basadas en la colaboracion y la prestacion de servicio mutuo: todos somos
clientes y proveedores de servicios con respecto a los otros y tenemos, por
tanto, unas expectativas que deseamos cubrir.

5.1. PAS

Podemos distinguir diversos niveles en la relacion cliente/proveedor que el
PAS de la BUMA establece entre si.

12
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- Relaciones en sentido vertical: basadas en la estructura organizativa de
la BUMA. Son las que se establecen, por ejemplo, en las Bibliotecas de
los Centros, entre el Director y el resto de la plantilla, o en el conjunto
de la BUMA, entre el Coordinador de Bibliotecas de Area y el resto de
Directores y Jefes de Servicio o Seccion.

- Relaciones en sentido horizontal. Son las que llevan a cabo el personal
que realiza un trabajo similar en distintos puntos de servicio o0 en
diferentes turnos. Son las que establecen entre si, por ejemplo, el
personal encargado del préstamo, o los catalogadores.

- Relaciones transversales. Son las que establecen la Coordinacién de
Bibliotecas y el personal de los Servicios Generales con el conjunto del
Personal de la BUMA, o con colectivos concretos, por ejemplo para
tratar cuestiones relativas a la catalogacion, al suministro de
publicaciones periddicas, o al préstamo interbibliotecario.

5.2. Becarios
Realizan tareas bibliotecarias destinadas a recibir una formacion, pero
colaboran en los trabajos de la BUMA vy, por tanto, en los productos y
servicios y ella genera. Su nimero ha ido en aumento hasta alcanzar los
20 en 2002. A su vez, son clientes de la propia BUMA, ya que ésta pone
a su disposicion medios y personal para su formacién y, por
consiguiente, genera unas expectativas en los becarios.

2. COMO IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE CADA GRUPO:
PROCEDIMIENTOS A UTILIZAR

La identificacion de necesidades de cada grupo se hara a través de distintas
herramientas:

e Comision General de Biblioteca y Comisiones de Bibliotecas de
Centros

Reuniones periddicas y entrevistas

Encuestas sobre uso y satisfaccion

Buzdn de quejas y sugerencias

Datos estadisticos, indicadores y estandares

1) Comision General de Biblioteca y Comisiones de bibliotecas de
centros:

Se traslada al Grupo de Reglamento la necesidad de incorporar la Comision

General y contemplar las comisiones de bibliotecas. Al estar representadas

13
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en ellas los distintos sectores de la Universidad, se convierte en un foro
idéneo para recabar informacion de interés para el desarrollo del Plan.

2) Reuniones periodicas y entrevistas:

Se celebrardan reuniones y entrevistas periédicas con muestras
representativas de los distintos grupos de interés. Los objetivos que se
persiguen con esta herramienta son:

a. Conocer de primera mano, con la mayor exactitud posible, las
necesidades de los grupos de interés en cuanto al acceso a los
recursos bibliograficos, documentales y de informacion (anélisis
cualitativo)

b. Recibir las sugerencias que ellos estimen oportunas, a partir de sus
experiencias en el uso de dichos recursos y los servicios de la
biblioteca

c. Dar a conocer el potencial de los servicios de la Biblioteca e
informar de los nuevos servicios

La planificacion de este tipo de reuniones requiere la consecucion de las
siguientes fases:

1° Seleccion de entrevistados y criterios de seleccidn

2° Redaccion del modelo de entrevista

3° Periodicidad de las entrevistas o reuniones (Septiembre / Mayo)
4° Realizacion

5° Resultados (anéalisis de datos recogidos)

1° Seleccidn de entrevistados y criterios de seleccién: En primer lugar, es
necesario identificar las personas que van a ser entrevistadas. En este
sentido, hay que formar grupos de discusion de estudiantes, profesores y
PAS, a los que se pedird comentarios sobre sus experiencias en el uso de
los recursos de informacion y los servicios de la biblioteca. Para la
seleccion se establecerd contacto con el DAC y departamentos del centro
en cuestion y otros servicios para el caso del PAS (conserjerias, secretarias,
personal de departamentos, etc.), donde se expondran los motivos de la
reunion y los objetivos que se persiguen con la misma. Es recomendable
evitar formalidades y utilizar contactos personales o directos (teléfono, etc.)

Los grupos estaran integrados por 7/8 miembros. Los entrevistados podrian
agruparse en base a las siguientes categorias:

e Grupo 1: Alumnos: Deberan estar contemplados:
o Alumnos de primer curso
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o Alumnos de cursos superiores (primer y segundo ciclo)
o Alumnos de postgrado

e Grupo 2: Profesores e investigadores: se hardn tantos grupos como
areas de conocimiento existan en el Centro.

e Grupo 3: PAS: a diferencia de los dos anteriores, este grupo estara
formado por personal perteneciente a distintos servicios de distintos
centros, procedentes de secretarias, conserjerias, personal de
Departamentos, etc.

La sesion estard moderada por el Director de la Biblioteca.

2° Redaccion del modelo de entrevista: Se disefiard un cuestionario
estructurado segun el cual se desarrollaran las entrevistas en las que se
recogeran datos sobre:

Instalaciones:

Recursos

Servicios

Atencion al usuario
Formacién de usuarios
Personal de la biblioteca

ook wbdE

e Las cuestiones deben plantearse a dos niveles:

- A nivel de biblioteca particular
- A nivel de biblioteca universitaria

e Es muy importante animar a los usuarios de la biblioteca para que
ofrezcan sugerencias y comentarios ante los problemas y situaciones
planteadas (en el momento de la entrevista e informar de otros
canales a través de los cuales pueden hacernos llegar sus sugerencias:
formularios impresos, formulario virtual a través de la pagina web de
la BUMA)

3° Periodicidad de las entrevistas o reuniones: Las entrevistas se realizaran
con una periodicidad anual, a final de cada curso académico con la
finalidad de recabar informacion suficiente para la planificacion del
siguiente curso. Se propone el mes de Abril.

4° Realizacion (véase el Anexo 1 “Guia realizacion entrevistas”)
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Duracion: 45 minutos aprox. (podra ampliarse si el desarrollo de
la reunidn lo requiriese)

Lugar: La Biblioteca correspondiente

Coordina: Director de la Biblioteca

5° Resultados (anélisis de datos recogidos): redaccion de un informe con
las informaciones obtenidas (véase el Anexo 2 “Redaccién de informe para
entrevistas”). Y por dltimo, trasladar datos a Coordinacion para informe
conjunto

3) Encuestas sobre uso y satisfaccion:

Las encuestas se convierten en una herramienta fundamental para
identificar las necesidades de cada grupo de interés. EI formulario a utilizar
serd la encuesta general realizada en el proceso de evaluacion con las
nuevas aportaciones que se consideren necesarias.

Se realizaran cada dos afios y en cuanto a su distribucion se seguiran los
mismos criterios que se aplicaron en la fase de autoevaluacién: a
estudiantes se repartirdn sobre una muestra (5%) seleccionada teniendo en
cuenta todos los centros, todas las titulaciones, todos los cursos, el nimero
de alumnos y el de titulaciones.

Las del resto de usuarios (personal docente e investigador -PDI-, alumnos
de tercer ciclo, y personal de administracion y servicios -PAS-), asi como
las de la plantilla de la Biblioteca, seran enviadas a cada uno de ellos desde
Coordinacion.

4) Buzdn de quejas y sugerencias:

El buzon de quejas y sugerencias es uno de los medios que utilizan las
instituciones y empresas para establecer comunicacion con sus usuarios y
clientes.

Su uso esta bastante extendido en las administraciones publicas, como
forma de detectar problemas o disfunciones en el funcionamiento practico
de los servicios, y para recibir propuestas de mejora, desde la perspectiva
de los usuarios. Sin embargo, no existe una normativa general que regule el
funcionamiento de este buzon, por lo que cada Administracion, e incluso
cada unidad de servicio puede plantearse con autonomia como organizarlo.

El objetivo de esta propuesta es establecer las bases de un protocolo o
manual de funcionamiento para el buzdon (o buzones) de quejas y
sugerencias de la BUMA, tanto en su version tradicional como en la
virtual.

4.1. Buzon de quejas y sugerencias tradicional
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4.1.1. Definicién, misién y objetivos

El buzén de quejas y sugerencias debe convertirse en el principal punto de
entrada de las quejas y sugerencias que quieran hacer los usuarios de la
BUMA sobre la calidad en la prestacion de cualquiera de sus servicios.

Su mision no es, por tanto, dar respuesta legal o administrativa a una
reclamacion formal por parte del usuario, cuestion que lleva su propio
tramite fijado en la Normativa aplicable a las Administraciones Publicas,
sino ser un instrumento de participacion directa de los usuarios en la
mejora del servicio.

Asi, entre los objetivos estarian:

e Identificar disfunciones concretas en las instalaciones,
equipamientos, horarios y servicios que presta la BUMA.

e Analizar la viabilidad de las mejoras propuestas, e implementar
su puesta en funcionamiento.

e Responder puntualmente al usuario sobre el estado del asunto de
su gueja o sugerencia.

4.1.2. Ubicacion de los buzones

El buzon se situara en el lugar mas transitado de cada biblioteca.

Su disefio serd el mismo para todos los puntos de servicio. Junto al mismo
se colocaran las Hojas de quejas y sugerencias y los folletos informativos
del servicio.

4.1.3. Hoja de quejas y sugerencias

El medio por el cual el usuario hace llegar sus quejas y sugerencias es una
“Hoja”. Hay que aclarar que la “Hoja” serad Unica y que la entenderemos
como de “queja” cuando el usuario exprese una percepcion del servicio
distinta a las expectativas que tenia del mismo; y como de “sugerencia”
cuando se expresen propuestas u opiniones tendentes a mejorar el servicio.
Logicamente, en muchos casos se daran las dos vertientes.

En la “Hoja” el usuario, ademas de su queja o0 sugerencia, podra consignar
sus datos personales, domicilio, teléfono y correo electrénico, para recibir
una respuesta puntual. Ademas, esta “Hoja” deberéa llevar el pie obligatorio
sobre tratamiento de datos personales. (Ver Anexo 3).

4.1.4. Protocolo de actuacion

Para que el servicio de “buzdn” sea eficaz es necesario seguir un protocolo
qu garantice que, en un plazo razonable, se tramita la queja o sugerencia.
Habria que seguir, por tanto, los pasos siguientes:
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1°.- Recogida periddica de las “hojas”, diariamente.

2°.- Cada “hoja” se registrara, desde la biblioteca en que se recoge,
en una base de datos centralizada. Esta podria estar en la Intranet y
tendrian acceso a ella las personas que se designen como
responsables de este asunto de cada biblioteca, de los servicios
generales y la coordinacion.

3°.- En este punto, la direccién de la biblioteca en que se deposito la
“hoja” decidira si se tramita por parte de la propia biblioteca o si los
asuntos son de tal naturaleza que deben ser tramitados por los
servicios generales o por la coordinacion. En este ultimo caso, lo
comunicara a quien corresponda.

4°.- La unidad que finalmente tenga la responsabilidad de tramitar la
queja o0 sugerencia la analizara y dara respuesta, en su caso, al
usuario, en un plazo de cinco dias.

5°.- La BUMA haré lo posible por resolver el motivo de la queja o
bien por hacer efectiva la sugerencia, tras juzgar su pertinencia y
viabilidad.

6°.- La respuesta al usuario, asi como las acciones emprendidas a raiz
de la queja o sugerencia, se registrardn en la base de datos
centralizada, a efectos de evaluacion y mejora del propio servicio de
“buzén”.

4.1.5. Difusidn del servicio y de los resultados

La BUMA elaborara folletos de difusion del servicio “buzdn” en los que se
explicara en qué consiste el servicio, cdmo formular las quejas y
sugerencias y qué compromisos adopta la Biblioteca con los usuarios.

Estos folletos estaran disponibles junto al propio buzdn y en lugares
visibles de todas las bibliotecas (mostrador de préstamo, hemeroteca, salas
de lectura, etc.). (Ver Anexo 4).

4.1.6. Evaluacién y mejora

La BUMA, a través del grupo de trabajo que se estime pertinente, evaluara
periddicamente el funcionamiento del servicio “buzén”. Para ello, serad
necesario establecer los indicadores oportunos y llevar el control estadistico
de las quejas y sugerencias tramitadas, respuestas al usuario, tramites
realizados, etc.
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4.2. Buzon de quejas y sugerencias virtual

Este buzdn forma parte del mismo servicio que los buzones tradicionales,
es decir, no es mas que otro punto de entrada de quejas y sugerencias, pero
a través de un medio informatico.

4.2.1.Ubicacion del buzén

El “buzén virtual” deberd tener “entradas” en todas las paginas web
relacionadas con la BUMA. Es decir, desde cualquier pantalla se ha de
poder acceder, con un solo clic, al formulario de quejas y sugerencias.

4.2.2. Formulario de quejas y sugerencias

Este espacio esta destinado a la mejora del servicio de Biblioteca. El
formulario virtual dara cabida tanto a las sugerencias (propuestas que
supongan un mayor grado de satisfaccién de las necesidades del usuario)
como a las quejas (opiniones del usuario sobre errores, desatenciones o
cualquier otra anomalia que observen en el funcionamiento del servicio).
Se garantizara la discrecion en el uso de datos, asi como se podran
presentar las quejas o sugerencias de forma anonima siempre que no se
espere respuesta.

4.2.3. Protocolo de actuacion

Para que todo el proceso de recogida, tramitacion y atencion de la queja o
sugerencia sea eficaz debera establecerse un protocolo de actuacion. Dicho
protocolo constara de los siguientes puntos:

1.- La recepcion de las quejas y sugerencias se hara en el buzén
virtual de la pagina web de la BUMA.

2.- La consulta al buzdn virtual sera diaria.

3.- El servicio de quejas y sugerencias derivara el documento a la
unidad o persona correspondiente.

4.-El responsable de atender la queja responderd al usuario en un
plazo de 5 dias, via correo electronico o correo postal.

5.-En caso contrario, la Biblioteca enviara respuesta al reclamante de
que su peticion no ha podido ser tramitada hasta el momento, pero
que sigue en curso el proceso.

6.- En su caso, se registrara la queja y su resolucion en la base de
datos habilitada al efecto.

19



Biblioteca de la Universidad de Méalaga PREU

5)  Datos estadisticos, indicadores y estandares:
Se han revisado los indicadores utilizados en el informe de evaluacion y se
han determinado los validos para la consecucién del Plan; y ademas se ha
decidido incorporar algunos nuevos: (Véase Anexo 5)

1° Usuarios potenciales por puestos de lectura [2]: “Total usuarios
potenciales” dividido por ““Puestos de lectura™.

2° Incremento anual de monografias (impresas y electrdnicas) por
usuarios potenciales [3]: “Monografias ingresadas en el afio (total)”
dividido por “Total de usuarios potenciales™.

3° Total de revistas vivas (impresas y electronicas) por investigador [4]:
“Publicaciones periddicas en curso de recepcion (total)” dividido
por “Investigadores (Profesores (todos) mas Estudiantes de tercer
ciclo)”.

4° Visitas por usuario [6]: “Entradas a las bibliotecas™ dividido por
“Total de usuarios potenciales™.

5° Préstamos por usuario [7]: “Préstamos domiciliarios™ dividido por
“Total de usuarios potenciales”.

6° Articulos electronicos por investigador [9]: “Consulta de revistas
electronicas (nimero de articulos a texto completo)” dividido por
“Investigadores™.

7° Gasto en adquisiciones por usuario [17]: “Inversiones en recursos de
informacion™ dividido por ““Total de usuarios potenciales”.

8° Gasto en revistas por investigador [18]: “Inversiones en
suscripciones a revistas (en cualquier formato)” dividido por
“Investigadores”™.

9° Préstamos por libros disponibles [Nuevo]: “Total de préstamos al
ano” dividido por “Total de voliumenes a 31/12”.

100 Suministro positivo de Préstamo Interbibliotecario [Nuevo]:
“Namero de peticiones servidas” dividido por “Numero total de
peticiones recibidas”.

11° Obtencidn positiva de Préstamo Interbibliotecario [Nuevo]:
“Namero de peticiones obtenidas™ dividido por “Numero total de
peticiones realizadas”.

Por otro lado, se ha considerado muy util realizar benchmarking para lo
que se han seleccionado Universidades de caracteristicas similares a la
nuestra (Véase Anexo 6). A partir de este estudio comparativo podremos
detectar las propuestas de otras instituciones que puedan ser interesante en
nuestra Biblioteca y ver las posibles lagunas en este sentido dentro de
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nuestra organizacion. Para todo ello se han utilizado los datos estadisticos
aportados por REBIUN.

Asimismo se tomara como referencia los datos relacionados con el usuario

del informe de autoevaluacion (véase Anexo “

3.  APLICACION DEL PLAN

“)

Se resumen a continuacion las actuaciones que se derivan del presente Plan

PREU:
Actuaciones | Objetivo Temporalizacion | Indicadores | Responsable
de
Seguimiento
Comision Recabar Reglamento 12 fase: Presidente de
General de informacion de Reuniones cada Comision
Bibliotecay | interés para el 28 fase:
Comisiones | desarrollo del Redaccion y
de Centros Plan publicacion
de actas
Reuniones Conocer de Anual (final mes | 12 fase: Jefes de
periodicasy | primera mano de Abril) Reunidn Servicio 0
entrevistas las necesidades presencial Seccion
de los grupos de 28 fase:
interés en Redaccion del
cuanto al acceso informe
a los recursos 32 fase:
bibliogréficos, Traslado de
documentales y datos a

de informacion;
recibir sus
sugerencias; y
dar a conocer
nuestros
servicios y su
potencial
(analisis
cualitativo)

Coordinaciéon

Encuestas Identificar las Bienal (impresas) | A través de Coordinacion y
sobreusoy | necesidades de | Anual Web e Jefes de
satisfaccion | cada grupo (formularios impresos Servicio 0
web) Seccion
Buzon de Identificar Diaria Buzén virtual | Coordinacion y
quejasy disfunciones (Respuesta: 5 (web) y Jefes de
sugerencias | concretas en las | dias maximo) tradicional Servicio 0
instalaciones, Seccion
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equipamientos,
horarios y
Servicios;
analizar la
viabilidad de las
mejoras
propuestas e
implementar su
puesta en
funcionamiento;
y responder
puntualmente al
usuario sobre el
asunto de su

queja o

sugerencia
Datos Anélisis Anual 12 fase: Coordinacion y
estadisticos, | cualitativo de Recopilacién | Jefes de
indicadores | las necesidades, y redaccion Servicio o
y estandares | expectativas y de indicadores | Seccidn

quejas de
nuestros
usuarios

22 fase:
Analisis y
difusion de
los mismos

Para su ejecucion se utilizaran los mapas de procesos y manuales de
procedimiento elaborados al efecto.

4. EVALUACION Y REVISION DEL PLAN

El Plan PREU debera ser revisado al menos cada dos afos.
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