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1. Introduccién
1.1. Identificacion de la biblioteca evaluada y de la convocatoria de evaluacién

La Biblioteca universitaria se incorpora en el plan plurianual 2001-2006, dentro del Proyecto
institucional a través del cual la Universidad participa en el del II Plan de Calidad de las
Universidades, la segunda del sexenio planificado en Andalucia para desarrollar el Plan
Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU).

Se establecid para el afio 2003 el inicio del proceso de evaluacion de la Biblioteca
universitaria, arrancando definitivamente durante el mes de febrero de ese afio con la
convocatoria y constitucion del Comité de Evaluacién Interna (CIE), habiendo superado
previamente una fase para la configuracion del mismo y para su formacion.
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2. El proceso de evaluacién

2.1. La fase interna: Composicion y nombramiento del CIE, plan de trabajo

En la composicion del CIE quedaron representadas todas las bibliotecas, todas las escalas
y grupos laborales de Biblioteca, todas las situaciones laborales, las principales categorias de
usuarios, la entonces Direccion de Evaluacion y Mejora de la Ensenanza de la UMA y los cargos
académicos. En concreto:

NOMBRE D CARGO/PUESTO/CENTRO DES. C/C/E | CARGO EN CIE
Calle Martin, Adelaida De la | Rectora PDI Presidenta
Narvéez Bueno, José Angel Vicerrector de Investigacion y Doctorado PDI Vicepresidente
Benavides Velasco, Carlos | Director de Secretariado de Calidad y Planificacion | PDI Vicepresidente
Angel Estratégica

Garcia Reche, Gregorio Coordinador Bibliotecas Area PAS Vicepresidente
Carretié Warleta, Patricio Director Biblioteca General PAS Secretario
Gomariz Lopez, Joaquina Jefa de Servicio de Automatizacion y Proceso Técnico | PAS Secretaria
Abad Alonso, Rafael Facultad de Medicina Alumno Vocal
Balastegui Pérez, Alfonso Biblioteca Ciencias del Trabajo PAS Vocal

Candil Gutiérrez, Matilde Directora Biblioteca Filosofia y Letras PAS Vocal

Cayuela Burgos, M. Carmen | Jefa de Negociado de Calidad PAS Vocal
Dominguez  Lopez,  José | Facultad de Derecho Alumno Vocal

Manuel

Fernandez Guerra, Rocio Biblioteca Politécnica PAS Vocal

Garcia Carmona, Francisco Biblioteca Derecho PAS Vocal

Garcia Martin, M. Carmen Directora Adjunta Biblioteca Ciencias de la Educacion | PAS Vocal
Gonzalez  Rebolledo, M. | Directora Biblioteca Ciencias de la Salud y Medicina PAS Vocal

Victoria

Guerrero Cuesta, José Manuel | Biblioteca Econémicas PAS Vocal

Lara Rodriguez, Genoveva Directora Biblioteca Turismo PAS Vocal

Pérez Zalama, Clara Directora Biblioteca Ciencias del Trabajo PAS Vocal
Rodriguez Horta, Adoracion | Biblioteca Telecomunicacion PAS Vocal
Rodriguez Pomares, Norberto | Biblioteca Ciencias PAS Vocal

Salinas De Frias, Ana Maria Directora de Secretariado de Biblioteca y Doctorado PDI Vocal

Séanchez Jiménez, Francisco Facultad de Filosofia y Letras PDI Vocal

Segovia Fernandez, M. | Biblioteca Ciencias de la Comunicacion PAS Vocal

Carmen

Posteriormente se comenzaron a dar los primeros pasos, marcados por la difusion del
proceso (dirigida a toda la comunidad universitaria, participando en ello los distintos
responsables del Comité y empleando una gran diversidad de medios) y la organizacion interna
del CIE, tal como se precisé en el calendario previsto, dado a conocer a toda la comunidad
universitaria.

La siguiente fase de recopilacion de informacion se llevé a cabo de forma muy activa por
parte del propio CIE, por el personal de biblioteca, por los directores de bibliotecas de area y
centros y por otros servicios de la Universidad.

La informacion recabada se referia a los datos estadisticos, el analisis de las encuestas
(5% de los estudiantes, conforme a los acuerdos del Grupo de Coordinacion de Bibliotecas de la
UCUA vy a la totalidad del PDI, tercer ciclo, PAS y personal de biblioteca) y otra
documentacion.

Esto constituy6 la base para el analisis de los nueve criterios, distribuidos entre los cuatro
subcomités formados por miembros del CIE, quienes se encargaron de confeccionar los primeros
borradores, los cuales fueros puestos en comun a través de los coordinadores de los subcomités,
que designaron un comité de redaccion para la elaboracion del borrador del informe de
autoevaluacion.

Este, una vez revisado por el CIE, fue publicado en la Web de la Biblioteca y difundido a
toda la comunidad universitaria empleando distintos medios.
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toda la comunidad universitaria empleando distintos medios.
Tras ello, se recogieron las sugerencias recibidas y se redactd el Informe de

Autoevaluacion, con la misma difusion del borrador previo.

2.2. La fase externa: Composicion y nombramiento del CEE y plan de trabajo

Composicion del CEE:

e Presidente: Jos¢ Antonio Cordon Garcia. Profesor de la Universidad de Salamanca.

Facultad de Traduccién y Documentacion

e Profesional: Fernando Rodriguez Junco. Director de la Biblioteca Universitaria de la

Universidad de la Laguna.

e Experto/EFQM: Maria Esther Meras Delgado. Subdirectora de Acreditacion

Universitaria de la Universidad Autonoma de Ciudad Judrez en México.

El CEE ha desarrollado la visita segun lo previsto, con un calendario de tres dias,
donde se suceden sin interrupcion las audiencias con el CIE y con todos los colectivos de la
comunidad universitaria (11 sesiones) y agentes sociales, las visitas a las instalaciones (ocho
bibliotecas) y las reuniones de trabajo del propio CEE.

Las visitas y audiencias se han celebrado en el tiempo y forma previstos, con un gran
nivel de participaciéon e intervencion lo que evidencia el interés de todos los colectivos
universitarios en el proceso que se estaba desarrollando.
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3. Valoracion de contraste entre los procesos de evaluacién interno y externo

Criterio 1: en ambos informes se valoran de forma similar las Reuniones de Coordinacién como elemento para
implantar lineas estratégicas comunes y las acciones necesarias para su desarrollo. El esfuerzo que se hace en inversion en
recursos de informacioén debe tener su correspondencia en la medicion del uso que los usuarios hacen de tales recursos, se
valora la implicacion en la formacion de usuarios si bien es un punto en el que ha de insistirse puesto que se refleja como una
de las debilidades mas notables. Otra coincidencia aunque con matices es en cuanto a potenciar la participacion e implicacion
de la plantilla en los objetivos a cumplir, asi como en la propuesta de mejora de mantener reuniones regulares con el personal
de la biblioteca. Las divergencias se dan en cuanto al numero de los “cursos especializados” y su apertura a todo el personal
de la biblioteca

Criterio 2: coincidencia en la necesidad de elaborar el Plan Estratégico y el Reglamento de Biblioteca que
homogeneice los criterios de funcionamiento de las bibliotecas de centro. En él quedaria reflejado el modelo de Biblioteca
que se pretende construir. También se valora de la misma manera la implicacién en todo el proceso del personal de la
Biblioteca y la disposicion por mantener una buena comunicacion con los grupos de interés de la biblioteca que permita
acomodar las lineas de actuacion. La existencia de un plan de comunicacién “tanto interna como externa” sera una
herramienta fundamental en el futuro. Se da discrepancia acerca de la participacion de los usuarios y plantilla en los 6rganos
de representacion y en cuanto a los mecanismos de relacion entre la biblioteca y usuarios, ya que éstos tltimos manifiestan al
CEE que los desconocen, sin que ello anule la importancia de su existencia como sefiala el CIE.

Criterio 3: no hay opinidon coincidente sobre la consideracion de punto débil del conocimiento de los resultados
de la evaluacion del plan de Formacion del Gabinete. Acerca de la existencia de un plan de formacion, el CEE propone la
existencia de uno especifico para la Biblioteca, el CIE es partidario de mantenerlo encuadrado en el plan de formacion
general de la Universidad, dando mayor participacion a la plantilla en el momento de la preparacion de cada oferta anual de
cursos. Hay coincidencia en la valoracion positiva de la cualificacion del personal y de su voluntad de mejora y actualizacion
de sus funciones, asi como su buena disponibilidad y su mentalidad de servicio. También en ambos informes se sefiala la
inexistencia de un estudio de cargas de trabajo que habria que realizar, asi como un analisis de los recursos humanos
disponibles y sus funciones con respecto a los objetivos. ElI CEE insiste en este punto en la necesidad de reuniones de caracter
trimestral con el personal.

Criterio 4: hay que resaltar la coincidencia que se da a la valoracion de la politica de alianzas realizada por la
Biblioteca de la Universidad de Malaga (BUMA) y en sefialar la carencia de un presupuesto de gasto para la adecuada gestion
de todos sus componentes. Hay divergencia en la cuestion de la comunicacion con el usuario, se quiere destacar que existen
multiples mecanismos para esta comunicacién, si bien se conoce que no son suficientemente aprovechados. Pero la
divergencia mayor se da en la propuesta por parte del CIE de ofertar a concurso publico la compra de monografias, mientras
que el CEE habla de la centralizacion de la gestion. Hay coincidencia en sefialar la carencia en cuanto a la necesidad de
incrementar la dotacion de ordenadores tanto para el personal como para los usuarios

Criterio 5: se valora igual en ambos informes la cuidada seleccion de nuevos productos y la coordinacion en su
aplicacion. También la actitud positiva del personal ante las novedades. El CEE hace mas hincapié en la necesidad valorar la
interrelacion procesos/necesidades de los usuarios a la hora de seleccionar aquellos. Dado que es la primera evaluacion, no
hay férmulas para ello. También se sefiala la formacion de usuarios como la manera de conseguir el mayor aprovechamiento
de los productos por aquellos. También hay coincidencia en sefialar la carencia de un Plan de Comunicacién para potenciar su
uso

Criterio 6: se coincide en general, sobre la valoracion positiva que hacen los usuarios del personal de la
biblioteca. Por el contrario la insatisfaccion del sector alumnos respecto a la formacion (que comparte el grupo de PAS),
préstamo Interbibliotecario y comunicacion.

Criterio 7: sobre la especificidad de los cursos de formacion que se consideran insuficientes por el CEE, ya se ha
matizado en el criterio 3. En cuanto a los niveles de motivacion y satisfaccion hay una ligera divergencia entre las encuestas y
la impresion que se saco en las entrevistas por parte del CEE y que debiera resolverse a favor del resultado en las encuestas,
mas fiable en cuanto que contempla la totalidad de la plantilla. Lo mas destacado es la cuestion de “establecer un sistema de
incorporacion del personal de la biblioteca en los drganos de representacion y decision” se trata en todo caso de una decision
particular, regulada con caracter general para cada uno de dichos érganos.

Criterio 8: aparentemente en este criterio hay una mayor discrepancia entre ambos comités pero se trata de una
cuestion mas bien formal. En los puntos débiles sefialados por el CIE se consideran carencias que repercuten en la buena
relacion con la sociedad y su apertura a la misma, y el CEE considera que estan relacionados con otros criterios. Destacar la
necesidad del Plan de comunicacion, que en su aspecto de comunicacion externa, hara mas presente la BUMA en la sociedad
malaguefia.

Criterio 9: coincidencia en valorar positivamente el punto de partida: un servicio eficaz y coordinado, que ha
incrementado sus recursos de forma notable en los ultimos afios y con voluntad de mejorar en prestacion de servicios, que
apuesta por una politica de calidad, participa en actividades cooperativas y dispone de una buena plantilla de personal.
Mantener y reforzar esta situacion requiere elaborar un plan estratégico y un plan comunicacion tanto interna como con la
sociedad en general.
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4. Resultados de la evaluacion

4.1. LIDERAZGO

1) Aspectos globales del liderazgo

Estilo de direccién participativa, que asume propuestas de innovacién por parte de los
colaboradores, que sea favorecedor de la critica constructiva y mantiene una colaboracion fluida con
otras unidades organizativas de la universidad generando confianza entre el personal en la toma de
decisiones y actuando siempre bajo principios éticos

la) La Direccion de la Biblioteca desarrolla mision y vision, y actiia como modelo de referencia dentro de cultura
de excelencia

Existe un compromiso con la calidad de los servicios desarrollandose acciones especificas para
darlo a conocer a la comunidad universitaria. Dentro de la propia Biblioteca hay una comunicacion clara
sobre objetivos, procesos etc. y el personal participa en la definicion de objetivos a la vez que la
formacién del personal se utiliza como instrumento de mejora y motivacion.

1b) La Direccion de la Biblioteca se implica para garantizar desarrollo, implantacion y mejora continua del sistema
de gestion de la biblioteca

Se estimula el desarrollo de potencialidades y la asistencia a actividades de formacion del
personal que incluye la gestién de la calidad. Se han constituido grupos de trabajo encaminados a la
mejora de servicios y procesos. Se estimula la colaboracion con otras unidades institucionales

Ic) La Direccion de la Biblioteca tiene en cuenta la opinioén de grupos de interés y se involucra en satisfaccion de
sus expectativas

Hay contacto y preocupacion por satisfacer a los distintos grupos de interés identificados y conocer
su opinion sobre la biblioteca, si bien se podrian establecer nuevos métodos complementarios para el
conocimiento de sus intereses e incorporarles en el proceso de planificacion.

1d) La Direccion de la Biblioteca motiva, apoya y reconoce el desempefio del personal de la biblioteca

Se parte de la existencia de informacion oportuna y adecuada sobre las decisiones de trabajo, sin
embargo la informacion no es satisfactoria a la hora de dar a conocer si se han conseguido los objetivos
perseguidos ni, si ha lugar, al reconocimiento de logros. Se considera que la politica de personal
existente genera un clima laboral positivo. Se reconoce la necesidad de incrementar la participaciéon e
implicacion del personal en proyectos de trabajo y cambios organizativos.

4.2. POLITICA Y ESTRATEGIA

2a) Las necesidades y expectativas de los grupos de interés fundamentan politica y estrategia

Aunque existe planificacion y en ella se tiene en cuenta las necesidades y expectativas de los
grupos de interés a los que, a su vez, se comunican las principales lineas de aquella a través de los
canales formales existentes, no se dispone de un “Plan Estratégico”

2b) La politica y la estrategia estan sustentadas en informacion procedente de medicion del rendimiento,
investigacion, aprendizaje y creatividad

Se identifican y reflejan las necesidades de los principales grupos de interés (alumnos y
profesores) y se tienen en cuenta para perfilar y revisar la politica y estrategia.

2¢) La politica y estrategia se documentan, revisan y actualizan

Se hace una revision y actualizacion en las Reuniones de Coordinacion de esta forma la
plantilla conoce cual es su labor y como la debe desarrollar, si bien el funcionamiento en cada uno
de los centros es independiente lo que da lugar a diferencias en organizacion y distribucion del
trabajo que se solucionaria con la elaboracion de un “Reglamento”. Las lineas comunes
establecidas en esas reuniones tienen presentes los principios de calidad y excelencia.
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2d) Despliegue de la politica y estrategia mediante esquema de procesos clave

Se han identificado correctamente los procesos clave en politica y estrategia, y las lineas
estan claramente formuladas en las areas de : politica de personal, formacion, gestion de
proveedores, gestion de TIC, integracion con docencia e investigacion y oferta de nuevos servicios.

2e) Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia

Existen mecanismos de comunicacion adecuados si bien no existe un Plan de Comunicacion
formal en ninguna de las vertientes interior ni exterior.

4.3. GESTION DE PERSONAL

3a)La Gestion de Personal es objeto de planificacion y mejora

Se cuenta con una plantilla adecuada y cualificada. En ello ha influido su incremento continuado,
el plan de promocion, el de formacién y el conocimiento de sus responsabilidades, ademés de la
existencia de un érgano directivo de caracter bibliotecario. Si bien, es necesaria la reglamentacion de
éste.

3b) Potenciacion de experiencia y capacidades del personal y adaptacion a las necesidades de la biblioteca

Los cursos especificos incluidos en el Plan de Formacion, orientados a las necesidades de la
Biblioteca, y la asistencia a otros externos ha posibilitado en gran medida la capacitacién del personal.
La experiencia y capacidad del personal es suficientemente aprovechada a través de la promocion del
trabajo cooperativo, bajo la perspectiva de la consecucién de mejoras continuas.

Es necesario profundizar en la deteccion de las capacidades del personal en relacion con sus
funciones, vincular éstas con los objetivos y profundizar en el estudio y reparto de cargas de trabajo.

3c) Los objetivos para el personal y el desempefio de sus funciones se negocian y se revisan continuamente

Las funciones del personal estan bien definidas en los perfiles de los puestos de trabajo, que se
van revisando y adaptando continuamente. Para dichas funciones y para el establecimiento de sus
objetivos juega un importante papel el érgano colectivo de caracter técnico.

Aun asi, se aprecian ausencias que deben ser paliadas, tales como la documentaciéon de los
procedimientos de la planificacion, reglamentar la implicacion en la mejora y la promociéon de
incentivos.

3d) Promocion de implicacion y participacion de todo el personal en la mejora continua; se reconoce el
desempeiio y se faculta al personal para tomar decisiones

Es valorada positivamente la delegacion de funciones llevada a cabo para promover la
implicacion y participacion del personal, asi como la buena actitud de éste en la prestacion del
servicio.

3e) Promocion de didlogo multidireccional eficaz entre el personal, asi como su satisfaccion en el desempefio de
las funciones

Se ha realizado un gran esfuerzo en poner en marcha mdultiples cauces para la comunicacion
multidireccional. No obstante, requeriran una evaluacion del grado de implantacion.

4.4. ALIANZAS Y RECURSOS

4a) Gestion de las alianzas

Se considera correcta la politica de alianzas desarrollada, apreciandose que es posible su
ampliacion.

4b) Gestion de los recursos econdmicos y financieros

La dotacién econdémica ha satisfecho las necesidades de adquisicion de publicaciones,
especialmente periddicas y electronicas.
No obstante se requiere un presupuesto adecuado para atender suficientemente las necesidades de
todos los centros en cuanto a monografias y manuales basicos, infraestructuras, mobiliario y dotacion
tecnoldgica. Esto se podria completar con la aplicacién de tarifas por la prestacion de servicios a
empresas y usuarios externos.

-8-
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4c) Gestion de edificios, equipos y materiales

Ademas de contar con instalaciones muy recientes, existen otras mas anticuadas lo que origina
una gran diferencia en la prestacién de servicios, en el espacio dedicado al trabajo interno, en la
seguridad laboral y en la existencia de barreras para minusvalidos.

Existe la prevision de solventar toda esta problematica con la préxima construccién de nuevos
edificios para trasladar aquellos mas antiguos.

La carestia de ordenadores influye negativamente en las labores internas y, especialmente, en los
servicios dirigidos a los usuarios.

La coleccion de materiales bibliograficos es actualizada, amplia, variada y ajustada a las necesidades
de los usuarios, lo que se pone de manifiesto en el gran uso que se hace de la misma. Se ha visto
incrementada significativamente en los ultimos afios. Esto ha sido especialmente notorio en las
publicaciones electronicas. No ocurre lo mismo con las monografias cuyo crecimiento va en declive.
La dispersion de las bibliotecas departamentales, la reglamentacion unica del acceso a la coleccién,
la evaluacion de su uso, la centralizacion del proceso de adquisiciones y un plan general de
conservacion, son cuestiones pendientes.

También es necesario abundar en el mayor conocimiento de la misma a través de la formacion de
usuarios y la comunicacion con ellos.

4d) Gestion de la tecnologia

Se produce un gran aprovechamiento de la tecnologia para la gestion interna y la prestacion de
servicios, tanto de los sistemas adquiridos como los desarrollados localmente por la biblioteca,
potenciado en gran medida por la amplia formacidn sobre la misma por parte del personal.

4e) Gestion de la informacion y del conocimiento

La gestién de la informacién y del conocimiento se considera adecuada, y los mecanismos para
comunicar con el usuario se valoran positivamente, si bien habra que reforzar la difusiéon de dicha
gestion con respecto al usuario y la plantilla.

4.5. PROCESOS

5a) Disefio y gestion sistematica de los procesos

Se identifican y planifican satisfactoriamente los procesos, existiendo responsables para su
puesta en marcha. Los procesos se encuentran normalizados y existe revisién periddica vy
seguimiento de los mismos.

El personal recibe formacién cada vez que se introduce un proceso nuevo o un cambio.

Existen manuales de procedimientos para la mayoria de los procesos, sin embargo no hay un manual
de procedimientos para todas las actividades de la Biblioteca. Tampoco existe un analisis de costes
de estos procesos. Podemos decir que los procesos son eficaces.

5b) Aplicacion de procesos innovadores que generan mayor valor aiadido para satisfaccion del cliente

Los procesos innovadores se implantan analizando el uso que los clientes hacen de algunos
servicios y evaluando el rendimiento en otras bibliotecas externas. Se puede decir que se hace
benchmarking de los procesos clave. Se experimentan antes de su generalizacion, habiendo para ello
grupos de trabajo y formando al personal antes de su implementacion.

En la implantacion de los procesos criticos se valora el coste humano a través de la RPT y la
necesidad de incremento temporal de la plantilla.

Existe renovacion y mejora de los procesos, aunque no hay un documento de planificacion estratégica
que lo contemple.

5c) El disefio y desarrollo de servicios se basan en necesidades y expectativas de clientes

Los datos estadisticos, las quejas y sugerencias tanto de clientes como de la plantilla son la
base para la toma de decisiones en relacién con los procesos. Faltan datos cualitativos hasta el
periodo de evaluacion para conocer mas profundamente las necesidades de los clientes (reuniones,
contacto directo, etc.)

5d) Produccion, distribucion y servicio de atencion de productos y servicios

De forma sistematica la Biblioteca comunica y distribuye a sus usuarios los productos y servicios
mediante las herramientas disponibles (pagina Web, listas de distribucién, demostraciones, etc.),
haciendo especial énfasis en los nuevos.

-9-
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La Biblioteca tiene definida su area de mercado, disponiendo de datos cualitativos y exige calidad a
sus proveedores explicitamente en los contratos firmados entre la Universidad y sus clientes.

4.6. RESULTADOS EN LOSCLIENTES

6a) Medidas de percepcion

Los usuarios internos y externos se encuentran identificados. En cuanto a la satisfaccion,
obtienen una valoracién alta todos los apartados, siendo lo menos valorado la formaciéon no
presencial.

Existe una politica de tratamiento de quejas y sugerencias que dan lugar a la revision de objetivos y
estandares.

A partir de la evaluacion se recogen las opiniones de los usuarios sobre sus expectativas y se mide la
incidencia de los servicios en la docencia y la investigacidn, existiendo una comparacién de los
resultados con otras bibliotecas similares.

Hasta el proceso de evaluacion no se han hecho publicos los datos sobre la satisfaccién de los
usuarios.

6b) Indicadores de rendimiento

La conclusién a la que se llega al analizar los resultados de los indicadores es similar que la
obtenida en el apartado de medidas de percepcién. La tendencia es bastante alta en todos los
apartados excepto en el de formacion de usuarios.

Los datos obtenidos con los indicadores son utilizados para la revisién de los objetivos y para la
mejora y correccion de fallos. Estos resultados se comparan con bibliotecas similares.
No existe hasta el momento evaluacion de los indicadores.

4.7. RESULTADOS EN EL PERSONAL

7a) Medidas de percepcion

Lo que mas destaca es la satisfaccion con la atencion que se presta al usuario, software y
conexiones informaticas para el trabajo, el clima laboral, el plan de formacion y, segun la encuesta,
los niveles de motivacion y satisfaccion.

Cabe destacar la elevada presencia del personal de Biblioteca en los cursos organizados por el
Gabinete de Formacion del PAS de la UMA, tanto como formadores como alumnos de los mismos.
Por el contrario, son la promocion, las instalaciones, la participacién en los 6rganos de representacion
y algunos de los mecanismos de comunicacion, los aspectos menos valorados. Se detecté ademas
una deficiente comunicacién entre los distintos eslabones del sistema, entre los que faltan
mecanismos estables y normalizados de comunicacion.

7b) Indicadores de rendimiento

Se observa una tendencia positiva en la formacién, tanto por la mayor asistencia a cursos, como
por el cada vez mayor niumero de cursos ofrecidos al personal, aunque a través de las entrevistas, el
personal se ha manifestado en sentido contrario.

En cuanto a la promocion, llama la atencion el contraste entre los datos (tendencia positiva de
estadistica e indicadores) y las evidencias (existencia de un plan de promocion de la Universidad),
frente a la opinién vertida en las encuestas.

La evolucién de la estabilidad en el puesto de trabajo se aprecia positiva, especialmente durante los
dos ultimos afios.

Con respecto a la comunicacion, se dispone de los datos cuantitativos del numero de mensajes
enviados los dos ultimos afos utilizando las listas de distribucion internas, los cuales muestran un
flujo importante y un aumento destacable.

4.8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a) Medidas de percepcion

Las actividades de la Biblioteca que trascienden de la propia institucion y repercuten en la
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sociedad, como la participacion en redes nacionales o internacionales, en los Consorcios de
Bibliotecas y la asistencia y/o participacion y/o organizacion de jornadas o congresos y exposiciones
estd documentada y se considera notable. La percepcién social de la BUMA es correcta y muy bien
ponderada entre los colectivos entrevistados.

A través de las donaciones y depdsitos que posee la Biblioteca detectamos el impacto de la Biblioteca
en la sociedad, pues ésta es consciente del mutuo interés de la Universidad y las Instituciones y
particulares de su entorno.

La Biblioteca se abre a la sociedad en general permitiéndole hacer uso de algunos servicios como el
de consulta de documentos. Ha identificado grupos de interés como investigadores de otras
universidades, o colectivos como Colegios y Academias. Con estos ultimos la Universidad ha llegado
a un acuerdo institucional para que puedan hacer uso de los servicios bibliotecarios.

Se hace necesario la extension de los vinculos a otras instituciones, tanto de la ciudad como fuera de
ella, y el reforzamiento de los canales de informacion sobre los servicios que la biblioteca puede
prestarles.

La Biblioteca difunde actividades y servicios a toda la comunidad principalmente a través de su pagina
web, donde se muestran los servicios y las novedades y noticias de actualidad.

También mediante entrevistas a la prensa con motivo de la puesta en marcha de nuevos servicios, y
difunde sus fondos mediante exposiciones y publicaciones.

Ademas tiene identificados otra serie de usuarios como son los proveedores (librerias, editores,
distribuidores, etc) con los que mantiene relaciones comerciales para la compra y suministro de
documentos; y también relaciones institucionales con las universidades miembros de REBIUN con las
que comparte el servicio de préstamo interbibliotecario.

Entre todas las necesidades, la mas destacable es la de un Reglamento uUnico para todas las
bibliotecas de la UMA, que resolveria muchos de los problemas que se le plantean a los usuarios.

8b) Indicadores de rendimiento

La evaluacion del impacto en la sociedad se realiza a través de los datos estadisticos recogidos de
los servicios prestados a los usuarios como son: el préstamo, el préstamo interbibliotecario,
busquedas bibliograficas, etc., y de las noticias aparecidas en la prensa, en ausencia de indicadores
para este criterio.

Es preciso establecer sistemas de medicion de la repercusion que la actividad de la Biblioteca tiene
en el resto de la sociedad.

4.9. RESULTADOS CLAVE

9a) Medidas de percepcion

Los puntos clave por los que ha apostado la biblioteca y en los que hay resultados son la oferta de
servicios, la apuesta por una politica de calidad, la coordinacion del servicio, la coleccion,
especialmente la electrénica, la plantilla de personal y la cooperacién desarrollada.

Es necesario elaborar el plan estratégico, el plan de comunicacion y marketing y reforzar el liderazgo,
asi como la comunicacion con la sociedad.

9b) Indicadores de rendimiento

Se aprecia una mejora permanente de la biblioteca en todos los aspectos, aumenta la coleccion de
monografias, la de revistas y publicaciones electrénicas, y recursos en general. Se invierte mas ahora
que hace cinco afios por usuario/recurso de informacién. La misma tendencia se aprecia en cuanto a
las instalaciones y los servicios ofrecidos.

No evoluciona de la misma manera la distribucién ordenadores/usuario, ni el conjunto de
préstamos/usuario.
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5. Sintesis de la evaluacién: Fortalezas y debilidades

SINTESIS DE EVALUACION EXTERNA

Biblioteca universitaria

Universidad de Malaga Convocatoria de
2002

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

CRITERIO 1

1. La celebracion de Reuniones de Coordinacion generales
para desarrollar, revisar y actualizar las lineas
estratégicas, los objetivos a cumplir y las acciones que se
aplicaran.

1. La ausencia de un documento donde se explicite el
liderazgo

2. La apuesta del Equipo de Direccion de Biblioteca (EDB)
por un buen sistema automatizado de gestion
bibliotecaria.

2. La falta de reconocimiento expreso del trabajo de
personas o grupos concretos.

3. Las actuaciones para potenciar los recursos de
informaciéon: monografias, bases de datos, revistas y
publicaciones electronicas.

3. El EDB no potencia suficientemente Ia
participacion e implicacion de la plantilla en los
objetivos a cumplir, en los cambios organizativos
y en los proyectos de trabajo.

4. El apoyo a la formacion y capacitacion de la plantilla.

4. La falta de reconocimiento de la figura del
Director de la biblioteca en los documentos de la
universidad, con regulacion de funciones y
competencias.

5. La implicacion en la formacioén de usuarios.

6. La colaboracion con otras unidades administrativas.

7. La apuesta por la integracion de toda la informacion en
una pagina web propia de la Biblioteca.

8. La participacion en proyectos de cooperacion con otras
instituciones.

CRITERIO 2

1. La celebracion de Reuniones de Coordinacion generales y
de comisiones de bibliotecas donde se transmite la politica
y estrategia de la Biblioteca.

1. La inexistencia de un Plan Estratégico que
establezca criterios comunes de accion.

2. La Biblioteca es receptiva a las desideratas de los
usuarios.

2. La ausencia de un reglamento comin que
homogeneice los criterios de funcionamiento de
las distintas bibliotecas que permita un modelo de
Biblioteca consensuado y definido.

3. La existencia de mecanismos formales de relacion y
comunicacion entre la Biblioteca y sus usuarios.

3. La falta de un plan de comunicacion entre los
usuarios y grupos de interés con la Biblioteca.

4. La voluntad del EDB de desarrollar una Planificacion
Estratégica y ofrecer una imagen unificada de la
biblioteca a través de las reuniones de coordinacion
general

4. La ausencia de herramientas para detectar el grado
de conocimiento e implantacion de la politica y la
estrategia.

5. La voluntad de todo el personal de la Biblioteca por
implicarse en la articulacion de mecanismos que
unifiquen situaciones y procesos en el sistema
bibliotecario

5. La ausencia de criterios uniformes en la creacion
de las comisiones de bibliotecas de los centros

6. La disposicion del EDB y de todo el personal de la
biblioteca para establecer sistemas de comunicacion
fluidos con el conjunto de los grupos de interés de la
Biblioteca
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CRITERIO 3
I. La existencia de un organo directivo de caracter | 1. La ausencia de un Reglamento que regule el
bibliotecario. funcionamiento del organo directivo de Ia
Biblioteca y del organo técnico de caracter
colectivo.
2. La participacion en organos extrabibliotecarios |2. La ausencia de un documento que analice los
relacionados con los Recursos Humanos. recursos humanos disponibles y sus funciones en
relacion con los objetivos.

3. La existencia de un Plan de Formacion anual. 3. La ausencia de mecanismos de auditoria y
evaluacion de las capacidades del personal en
relacion con sus funciones.

4. La difusion y conocimiento de las responsabilidades |4. La ausencia de un método o estudio de las “Cargas

éticas y legales. de Trabajo” para alcanzar el equilibrio en la
asignacion de tareas.

5. La formulacion de objetivos de mejora continua. 5. El EDB no conoce los resultados de las encuestas
de los cursos de Biblioteca del Plan de
Formacion.

6. El ambiente de trabajo cooperativo. 6. La ausencia de una normativa para regular la
participacion del EDB en los procesos de seleccion
y promocion del personal.

7. La existencia de un 6rgano colectivo de caracter técnico. 7. La falta de evaluacion documentada de los
parametros de personal.

8. La existencia de perfiles profesionales para cada puesto |8. La ausencia de procedimientos documentados en

de trabajo, revisados y actualizados periddicamente. relacion con la planificacion y estrategias en
materia de personal.

9. La delegacion en la toma de decisiones. 9. La ausencia de un Reglamento documentado que
apoye la implicacion en la mejora.

10.La  existencia de cauces de  comunicacion | 10.La falta de incentivos personales.

multidireccionales.
11. La cualificacion de los gestores y de todo el personal dela | 11.La ausencia de evaluacion del grado de
Biblioteca lo que redunda en beneficio del conjunto de comunicacion en las unidades.
usuarios de la misma

12. La voluntad de mejora y actualizacion en sus funciones
por parte del personal

13. La mentalidad de servicio y disponibilidad del personal a
pesar de las deficientes condiciones de algunas de las
bibliotecas.

CRITERIO 4

1. La trayectoria, preocupacion e implicacion de la 1. Las alianzas se circunscriben en un area
Biblioteca en el establecimiento de alianzas. geografica y lingiiistica determinada.

2. Los logros conseguidos con la participacion de la | 2. El descenso de la inversion destinada a la
Biblioteca en determinadas alianzas. adquisicion de monografias y manuales basicos.

3. La dotacion econdmica para las adquisiciones de 3. La escasa participacion en las contrataciones

publicaciones electronicas. referidas a las instalaciones.

4. El equilibrio en la financiacion del servicio de préstamo | 4. La Biblioteca carece de la informacion completa

interbibliotecario.

sobre el estado de pagos y cobros en servicios
como el préstamo interbibliotecario.
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5. La participacion de la Biblioteca en la contratacion de
provision de documentos, del sistema automatizado y en
los de acceso a servicios electronicos.

5. La inexistencia de un plan de prestacion de
servicios a usuarios externos que podria ser una
fuente de financiacion.

6. La coleccion de revistas especializadas amplia, variada y
ajustada a las necesidades de la Universidad.

6. Las instalaciones en algunas bibliotecas no se
ajustan a las necesidades espaciales y laborales.

7. El incremento del espacio bibliotecario y de la oferta de
puestos de consulta y estudio, con la construccion de los
nuevos edificios previstos en la ampliacion y unificacion
de Campus.

7. La dotacion insuficiente de ordenadores para la
plantilla y, sobre todo, para el usuario.

8. La gestion de los materiales bibliograficos, las inversiones
dedicadas a ellos y la preocupacién por su actualizacion y
pertinencia.

8. Las adquisiciones de monografias se realiza de
forma totalmente descentralizada.

9. El gran uso de la coleccion.

9. La ausencia de un plan general de conservacion
de la coleccion.

10.El amplio aprovechamiento de la tecnologia para la
gestion interna y la prestacion de servicios al usuario.

10. La necesidad de una mayor comunicacion
ascendente, para contar con la experiencia,
conocimiento y participacion de toda la plantilla
de Biblioteca

11. El desarrollo de bases de datos propias para un mayor
control de la gestion.

11. La ausencia de una politica de compras
centralizada para las monografias

12.La formacién del personal de la Biblioteca en todas las
tecnologias de la informacion y del conocimiento
aplicadas en la misma.

12. La ausencia de un adecuado estudio de la
coleccion que fundamente la politica de compras
y expansion de la misma

13.La comunicacién de los nuevos recursos empleando
multiples mecanismos.

13. La existencia de parte de la coleccion en
bibliotecas departamentales, lo que dificulta su
uso y acceso publico

14. La proteccion de la informacion de caracter personal

14. La ausencia de un programa de formacion de
usuarios general que facilite el incremento en el
uso de la coleccion

15. La buena imagen de la biblioteca universitaria en las
instituciones con las que se han firmado convenios

15. Las grandes diferencias en cuanto a las
instalaciones lo que redunda en la prestacion de
servicios

16.La voluntad de estas instituciones de reforzar la alianza
con la biblioteca universitaria a través de un incremento
en la prestacion de servicios

16. Las barreras de acceso para discapacitados en
algunas bibliotecas

CRITERIO 5

1. La coordinacion entre las distintas bibliotecas de la UMA
en cuanto a la planificacion de procesos.

1. La inexistencia de un Reglamento General de
Biblioteca.

2. La disponibilidad de manuales de ayuda para las distintas
tareas y procesos.

2. La ausencia de un plan sistematico de comunicacion
e informacion, que potencie el uso de los
diferentes productos y servicios.

3. La predisposicion favorable y participativa del personal de
Biblioteca para:

a. afrontar cambios y asumir tareas diferentes.

b. detectar puntos débiles y establecer las correspondientes
areas de mejora en relacion a la implantacion de los
nuevos procesos.

c. atender y solucionar las quejas de los usuarios.

d. dar a conocer los servicios, los procesos y las tareas que
éstos conllevan.

3. La falta de un analisis sistematicos de los procesos.

4. La existencia de instrumentos de comunicacion Yy
formacion eficaces relacionados con la implantacion y
seguimiento de los nuevos procesos

4. La falta de mecanismos para el conocimiento, en
términos cualitativos, de las expectativas y
opiniones de los clientes.

-14 -




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Protocolo para la redaccion del Informe Final

5. La disponibilidad de
suficientes sobre procesos.

datos objetivos cuantitativos

5. La inexistencia de un mapa de procesos de la
biblioteca.

6. La difusion de nuevos productos y servicios a través de la
red agiliza su difusion.

6. La inexistencia de manuales para algunos de los
procesos que se realizan en la biblioteca

CRITERIO 6

1. El buzdn de sugerencias en la pagina Web.

1. 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.

2. Ladisposicion del personal de Biblioteca para resolver las
quejas de los usuarios.

2. La falta, hasta ahora, de procedimientos peridodicos
de percepcion de la satisfaccion de los usuarios.

3. La coleccion bibliografica.

3. La satisfaccion del sector de estudiantes en cuanto
a parte de la coleccion, formacion de usuarios,
préstamo interbibliotecario y comunicacion
biblioteca/usuario.

4. Laimportancia de la Biblioteca para los clientes.

4. La opinién de los usuarios sobre la formacion de
usuarios.

5. Eluso que se realiza de la Biblioteca.

5. La falta de equipamiento de ordenadores para el
uso publico

6. La satisfaccion del PDI.

6. La ausencia en algunas Bibliotecas de los medios
adecuados para prestar el servicio de Informacion
y Referencia.

7. La mejora continuada de practicamente todos los
servicios orientados al cliente.

8. La alta valoracion que los usuarios de la biblioteca hacen
del personal de la misma.

CRITERIO 7

1. Los cursos de formacion organizados por parte de la
Biblioteca, conjuntamente con el Gabinete de Formacion
de PAS de la UMA.

1. La falta de difusiéon y oportunidades para la
formacion externa.

2. La presencia (asistencia y docencia) del personal de
Biblioteca en los cursos.

2. La falta de procedimientos para la canalizacion
y estudio de las quejas del personal de Ia
Biblioteca.

3. El numero de cursos especificos de Biblioteconomia.

3. La satisfaccion del personal en cuanto a la
promocion.

4. La satisfaccion de la plantilla con la atencion que se
presta al usuario.

4. Las instalaciones utilizadas por la plantilla en
algunas de las bibliotecas.

5. Los niveles de motivacion y satisfaccion en el trabajo.

5. La valoracion de la participacion en los 6rganos
de representacion.

6. La satisfaccion con las herramientas de software y
conexiones informaticas utilizadas en el trabajo.

6. La wvaloracion de los mecanismos de

comunicacion interna.

7. El buen clima laboral.

8. La excelente disposicion del personal de la biblioteca por
la mejora en la prestacion de servicios y por la formacion
continuada.

CRITERIO 8

1. La existencia de un horario nocturno de apertura de la
Biblioteca General.

1. La falta de personal.

2. La modernizacion del sistema integrado de gestion
bibliotecaria.

2. La falta de puestos de lectura.
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3. El aumento de los fondos bibliograficos 3. La ausencia de un Reglamento tnico para la
Biblioteca.
4. La celebracion de sesiones informativas de las bases de | 4. La falta de indicadores para medir el impacto de
datos disponibles. la Biblioteca en la sociedad.
5. Larealizacion de exposiciones de libros. 5. La inexistencia de relaciones y financiacion con
empresas del entorno.
6. El buen funcionamiento del servicio de préstamo. 6. La escasa adaptacion de las instalaciones a
usuarios discapacitados.
7. La alta participacion e implicacion de la Biblioteca en
proyectos y redes a nivel nacional y regional.
8. La asistencia sistematica y participacion activa de los
bibliotecarios en jornadas y congresos.
9. La buena imagen que la BUMA tiene en las instituciones
con las que ha firmado convenios
CRITERIO 9
1. Los datos obtenidos de las encuestas realizadas durante el 1. La inexistencia de un documento de Politica y
proceso de evaluacion proporcionan una base para la Estrategia.
mejora continua y busqueda de la excelencia.
2. La existencia de encuestas que venian realizandose para | 2. La inexistencia de un Reglamento del servicio de
medir algunos servicios con anterioridad a la evaluacion. Bibliotecas.
3. El incremento en cuanto a prestacion de servicios | 3. La inexistencia de encuestas anteriores al
demostrable a través de indicadores. proceso de evaluacion para la valoracion de
algunos servicios.
4. La celebracion de sesiones de trabajo con grupos de | 4. Elservicio de formacion de usuarios.
interés.
5. Los recursos que la Biblioteca pone a disposicion de los | 5. La insuficiencia de equipamiento informatico
usuarios. (baja ratio ordenadores/usuario).
6. La valoracion positiva de los demas aspectos resaltadosen | 6. La falta de puestos de lectura en relacion a los

las encuestas.

usuarios potenciales.

7. El aumento de la coleccion bibliografica, especialmente
de publicaciones periddicas.

8. La existencia de un contrato de suministro de
publicaciones periodicas.

9. La mejora progresiva de las instalaciones.
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6. Plan de Mejora

CB: Comision de Biblioteca (se contemplaria en el Reglamento de Biblioteca)
CG: Consejo de Gobierno

DDD: Decanos, Directores de Centros y de Departamentos

DSCPE: Direccion de Secretariado de Calidad y Planificacion Estratégica
EDB: Equipo de Direccion de Biblioteca

EG: Equipo de Gobierno.

VID: Vicerrectorado de Investigacion y Doctorado

VRRHH: Vicegerencia de Recursos Humanos

) PRIORIDAD | RESPONSABLES INDICADORES DE FECHA
. ACCIONES DE MEJORA SEGUN INFORME FINAL (1) DE LA EJECUCION DE SEGUIMIENTO DE LA %‘f}’gl“é !315
N LA ACCION ACCION JECUCIO
dd/mm/aa
1. LIDERAZGO
1.1 | Facilitar la participacion e implicacion del personal en los cambios organizativos y en los Alta 3 reuniones por biblioteca al
proyectos de trabajo. aflo
Indice de participacion
EDB, Grupos de trabaj.o preV.istos 30/09/2005
/ grupos en funcionamiento
Cobertura de plazas
previstas
1.2 | Establecer reuniones periddicas de responsables académicos de la Biblioteca y el Coordinador Alta
de Bibliotecas de Area con los responsables de las bibliotecas y el resto del personal a fin de Una por biblioteca cada
que este conozca de primera mano las lineas de actuacion de la biblioteca. VID, EDB, cUrso 31/12/2005
1.3 | Dotar la plaza de Director de la biblioteca universitaria. Alta
EG, VRRHH Si/No 30/06/2005

2. POLITICA Y ESTRATEGIA




La elaboracion, aprobacion y aplicacion de un Plan Estratégico de Bibliotecas, enmarcado en
el Plan Estratégico de la Universidad, que coordine y homogenice el funcionamiento y
estructura de las distintas bibliotecas de la Universidad, estableciendo lineas de trabajo,

EG, CG, EDB, ,

Creacion del Grupo de
Trabajo
Elaboracion del borrador

[ ]
2.1 prioridades, y formas de participacion en la gestion de las bibliotecas. Alta DSCPE, Personal e Difusién del borrador 31/12/2005
e  Aprobacion
e Publicacion del Plan
La elaboracion y aprobacion de un reglamento comun. e  Creacion del Grupo de
Trabajo
EG, CG, EDB, e FElaboracién del borrador
e Alta Personal . e Difusion del borrador 3171272005
e  Aprobacion
e  Publicacion del Plan
Estructurar procedimientos para la definicion y seguimiento de los objetivos anuales.
23 Alta EDB. * Acuerdosde los brganos | 31195005
bibliotecarios
Plan de Comunicacion, que contemple especialmente: e  Creacion del Grupo de
Trabajo
Alta EDB, Personal e Elaboracion del borrador 31/12/2005
e Difusion del borrador
e  Publicacion del Plan
a)Mejorar los canales y formas de comunicacion entre la Biblioteca y los alumnos, docentes e
investigadores, asi como con usuarios externos. Media EDB, DDD e N°de acciones realizadas 31/12/2005
24 b) Establecer mecanismos formales de coordinacion de la Biblioteca con los organos de
goblemo de las faf:ultgfies Y, fundamen.tal'mente,. con los directores de departamento, para Media EDB, DDD, VID e N°de acciones realizadas 30/6/2006
potenciar la comunicacién profesores y bibliotecarios.
c) Establecimiento de un sistema de recogida de datos que permita medir las necesidades y e  Creacion del Grupo de
prioridades de informacion de los grupos de interés e integrarlas en el desarrollo de la Politica Trabajo
y Estrategia de la Biblioteca Alta EDB, Personal e  Elaboracion del borrador 31/03/2006
e Difusion del borrador
e Publicacion del Plan
Detectar el grado de conocimiento e implantacion de la politica y la estrategia
2.5 Media EDB e Encuesta 30/6/2006

3. GESTION DE PERSONAL
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La elaboracion de Reglamentos y normativas que regulen en forma documentada:
a. La planificacion y estrategias en materia de personal.
b. El funcionamiento del 6rgano directivo y colectivo de caracter técnico de la Biblioteca.

L . - CG, EG, EDB,
c. La participacion del EDB en los procesos de seleccion y promocion del personal. .
3.1 . g Alta Personal. Si/No 30/06/2006
d. Completar los perfiles de todos los puestos y revision periddica para adaptarlos a las nuevas
necesidades.
e. La implicacion del personal en la mejora continua.
f. Los incentivos para la plantilla.
La evaluacion y auditorias continuadas que faciliten la gestion y el analisis de:
a. Los Recursos Humanos disponibles y sus funciones en relacion con los objetivos. Plazas dotadas de la RPT
b. Las capacidades del personal en relacion con las funciones asignadas. Encuesta al personal que
3.2 |c. Lamedicion de “Cargas de Trabajo” para equilibrar la asignacion de tareas. Alta EDB. contemple todos los 30/06/2006
d. Los niveles de satisfaccion del personal. aspectos
e. El grado de comunicacion en las unidades de trabajo y la eficacia en la delegacion de
funciones.
Completar integramente la RPT del servicio, y su revision y puesta al dia periodica.
3.3 Media VRRHH, EDB. Si/No 30/06/2006
Formacion del personal:
a) Aumentar el apoyo y financiacion para asistir a cursos y jornadas externos de caracter .
. . Gabinete de .
especifico. Media ., N° de asistentes 31/3/2006
Formacion, EDB.
34 b) Disponer de los resultados de la evaluacion de los cursos del Plan de Formacion de la Gabinete de
Biblioteca. Alta . Si/No 31/12/2005
Formacion, EDB.
¢) Promover la participacion de toda la plantilla para que traslade propuestas de formacion.
Alta EDB, Personal. N° de propuestas 31/12/2005
4. ALIANZAS Y RECURSOS
Establecer alianzas en ambitos geograficos mas amplios, sobre todo en el ambito de la Union
4.1 |Europea e Hispanoamérica, y potenciar las de areas mas proximas. Media EG, EDB N° de convenios 30/06/2006
Contemplar partidas extraordinarias e incrementar la dotacion econdémica para adquisicion de o 30/06/2006
monografias y manuales basicos, sin que afecte al destinado a otro tipo de publicaciones. ) Conseguir 0°7 en el
4.2 Alta EG, Gerencia, EDB INDICADOR 15 (Ver y
Anexo 4) siguientes
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Facilitar a la Biblioteca una forma de acceso agil y directa a la informacion sobre el estado de
pagos y cobros con cargo a su presupuesto, en servicios como el préstamo interbibliotecario.

43 Alta Gerencia Si/No 30/06/2005
Extender el servicio a empresas y usuarios externos con la aplicacion de las tarifas aprobadas,
4.4 |paraconseguir recursos econdmicos adicionales Baja Gerencia N° de acuerdos con 30/06/2006
. financiacion
Realizar un plan de ampliaciéon y mejora de las instalaciones destinando financiacion
45 suficiente. Alta EG, EDB, YID. N° de propuestas/N 30/06/2006
Gerencia actuaciones
Inversion en ordenadores para la plantilla y para uso publico, contemplando la renovacion Conseguir 400 en el
constante de los mismos. Indicador Usuario
46 Alta EG, EDB, YID, p(’)ter.lcml/ordenador uso 30/06/2006
Gerencia publico
N° de equipos renovados
N° de averias
Inversion para atender las necesidades de mobiliario y equipamiento, especialmente en
4.8 |depositosy en equipos de digitalizacion y multimedia. Alta EG, EDB, VID, N° de propuestas / N° 30/06/2006
: Gerencia actuaciones
Ofertar a concurso publico la compra de monografias para aprovechar las ventajas que de ello
4.9 |sepueden derivar (ahorro economico, servicios de valor afiadido, etc.) Alta Gerencia. EDB Si/No 30/06/2006
Elaborar un plan general de conservacion de la coleccion (identificar el estado de la coleccion,
4.10 | su valor patrimonial, la situacion de las instalaciones y adoptar medidas sobre el uso). Baja Gerencia. EDB N° de acciones 30/06/2006
Desarrollar un plan de gestion y desarrollo de la coleccion, donde se contemple también la Creacion del Grupo de
valoracion del uso de las distintas tipologias documentales con que cuenta la biblioteca. Trabajo
4.11 Media EDB, personal Elaboracion del borrador 30/06/2006
Difusion del borrador
Publicacion del Plan
Desarrollar un plan de centralizacion de las colecciones bibliograficas dispersas en VID .
4,12 | Departamentos. Media DDD, Porcentaje de fondos 31/12/2006
EDB centralizados
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Eliminar las barreras de acceso para los discapacitados existentes en algunas bibliotecas,

.., . VID, Vicerr.
4.10 | contando con la financiacién suficiente. Media Infraestructura e N°de actuaciones 31/12/2006
EDB
5. PROCESOS
Establecer indicadores sobre la evolucion de los procesos y sobre el grado de satisfaccion del
5.1 |usuario. Media EDB Si/No 31/3/2006
Establecer métodos para el analisis de costes y valoracion de la eficiencia de los procesos,
5.2 | incluidos estudios sobre centralizacion de los mismos Media EDB Si/No 30/06/2006
Una mayor implicacién institucional de los distintos sectores de la comunidad universitaria en .
53 |latoma de decisiones sobre el disefio, difusién y desarrollo de nuevos productos. Media CB, DDD, EDB * N°de contactos y de 30/06/2006
comunicados
Elaborar el mapa de procesos de la Biblioteca
5.4 Media EDB, Personal Si/No 30/06/2006
Elaborar manuales para los procesos que carezcan de ellos.
5.5 Media EDB Si/No 31/12/2006
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Poner en marcha un plan para promover un mayor conocimiento de las necesidades de los e  Creacion del Grupo de
grupos de interés a través de reuniones, entrevistas, encuestas y estudios. (ver 2.4 c¢) Trabajo
6.1 Alta EDB, Personal e Elaboracion del borrador 31/03/2006
e Difusion del borrador
e  Publicacion del Plan
Establecer un protocolo comun para atender quejas y sugerencias
6.2 Alta EDB Si/No 30/06/2006
Elaborar un plan de marketing de los servicios haciendo especial esfuerzo con los estudiantes.
6.3 |(véase2.4)
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Desarrollar un plan integral de formacion de usuarios a todos los niveles

Creacion del Grupo de
Trabajo

6.4 Alta EDB, VID, DDD Elaboracion del borrador 30/06/2006
Difusion del borrador
Publicacion del Plan
Desarrollar el servicio de informacion bibliografica y de referencia, destinando para ello los N° de bibliotecas que
6.5 |TCCUISOS necesarlos. Alta EDB, Gerencia prestan el servicio 30/06/2006
N° de obras de referencia
7. RESULTADOS EN EL PERSONAL
Facilitar a la plantilla informacion sobre la formacion externa y convocatorias existentes.
. EDB, VRRHH, .
7.1 Media . . Si/No 30/06/2006
Gabinete de Formacion
Establecer un protocolo para atender quejas y sugerencias de la plantilla.
7.2 Alta EDB Si/No 31/03/2006
Revisar la promocion del personal de biblioteca dentro del plan de la Universidad.
7.3 Alta EDB, VRRHH Si/No 31/03/2006
Elaborar un plan de comunicacién interna, con especial énfasis en el intercambio de
7.4 |informacion en todas las direcciones. (Véase 2.4)
8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Disponer personal suficiente para los servicios orientados a la sociedad.. ]
8.1 Media EDB, , VRRHH N? usuarios externos / 30/06/2005
personal
Ampliar el periodo de apertura de las bibliotecas en funcion de las necesidades.
8.2 Alta VRRHH, EDB, DDD N° de horas de apertura 31/03/2006
Potenciar la celebracion de exposiciones y la edicion de catalogos de las mismas.
8.3 Baja EG, Vicerr. Cultura N° de acciones Cada
Curso
Potenciar los acuerdos con otras entidades y colectivos
8.4 Media EG, VID, EDB N° de acuerdos 30/06/2007
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Definir una lista de indicadores que constituyan una herramienta eficaz que permita valorar la

EDB,
8.5 |repercusion del servicio en la sociedad. Alta DSCPE e Si/No 31/03/2006
Potenciar, en colaboracion con el Vicerrectorado de Investigacion y Tercer Ciclo, la bisqueda VID, EDB, otros
de financiacion externa o la venta de servicios de informacion. servicios e Porcentaje del presupuesto
8.6 Media de la UMA procedente de financiacion | 30/06/2007
relacionados con externa
empresas
Ofrecer formacion a colectivos sociales interesados en temas relacionados con la Biblioteca y
8.7 |con las nuevas tecnologias Alta EDB, Personal ~ [e  N°de acciones 31/03/2006
Desarrollar formulas de actuacion consorciada que repercutan en la totalidad de la sociedad, y
g 8 |mas concretamente en la sociedad andaluza Media VID, EG, EDB e N°de acciones 30/06/2006
Fomentar la implicacién activa en los grupos de trabajo dentro del marco de REBIUN y del
8.9 |CBUA mediante la presentacion de proyectos Alta EDB e N de proyectos 31/12/2005
Incrementar la informacién sobre los servicios disponibles para las instituciones con las que la
8 10 | Universidad tiene firmados convenios.
(Véase 2.4)
Desarrollo de una politica de comunicacion con los medios de comunicacion, prensa, radio, EDB. Direccion
g 11 | television, que incremente la presencia de la biblioteca en los medios, destacando las mejoras Media Ge;neral de e NP de noticias en los medios | 30/06/2006
y nuevos servicios, y por tanto la percepcion social de esta y de la Universidad en general Comunicacion
9. RESULTADOS CLAVE
La elaboracion, aprobacion y aplicacion de un Plan Estratégico de Bibliotecas, enmarcado en e  Creacion del Grupo de
el Plan Estratégico de la Universidad, que coordine y homogeneice el funcionamiento y Trabajo
estructura de las distintas bibliotecas de la Universidad, estableciendo lineas de trabajo, EG, CG, EDB, , Elaboracién del borrador
9.1 prioridades, y formas de participacion en la gestion de las bibliotecas. Alta DSCPE, Personal Difusién del borrador 31/12/2005

Aprobacion
Publicacion del Plan
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9.2

Elaborar y aprobar un Reglamento para el servicio de bibliotecas.

Alta

EG, CG, EDB, ,
Personal

Creacion del Grupo de
Trabajo

Elaboracion del borrador
Difusion del borrador
Aprobacion

Publicacién del Plan

31/12/2005

9.3

Elaborar un plan de comunicacion.

Alta

EDB, Personal

Creacion del Grupo de
Trabajo

Elaboracion del borrador
Difusion del borrador
Publicacion del Plan

31/12/2005

9.4

La consolidacion del proceso de evaluacion encaminado a la mejora continua.

Alta

EG, EDB, DSCPE

N° reuniones Comité
Seguimiento
Informes del Comité

30/06/2006

9.5

La ampliacion de las sesiones de trabajo y reuniones con los grupos de interés.

Alta

Personal

N° de acciones

31/12/2005

9.6

Contar con presupuesto suficiente para atender las necesidades de los usuarios y las internas.

Alta

Gerencia

INDICADOR 3 =80
INDICADOR 11 =25
INDICADOR 13 =60

30/06/2006

9.7

La realizacion de contratos de suministro de monografias potenciando los acuerdos formales

con proveedores

Media

Gerencia, EDB

N° de contratos

30/06/2006
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7. Valoracion del proceso de evaluacion

En opinién del CEE, el proceso de constitucion del CIE ha sido ejemplar por cuanto en él estan
representados todas las bibliotecas, escalas y grupos laborales, asi como las principales categorias de
usuarios. Metodologicamente el proceso seguido en la fase de autoevaluacion es el correcto, agrupando los
criterios segin su peso y creando subcomités que, aunque trabajan independientemente, estan coordinados
por una supervision superior. La eleccion del modelo EFQM esta igualmente acreditada gracias al trabajo
desarrollado por la UCUA, y a las herramientas de apoyo que, a través de las distintas guias permiten
desarrollar una metodologia exhaustiva y prolija en la que se abordan todos los elementos con un
despliegue de perspectivas muy completo.

El proceso de difusion del Informe de Autoevaluacion ha sido correcto aunque no deja de ser
significativa la falta de respuesta de la comunidad universitaria en forma de sugerencias, lo que apunta a la
necesidad de una mayor insistencia en la difusion para futuras evaluaciones.

El proceso de evaluacion externa ha transcurrido segun lo previsto sin anomalias ni incidentes
resefables. Las visitas y audiencias han transcurrido en el tiempo y forma prevista con un alto grado de
participacion, excepto la establecida con el equipo rectoral de la universidad. Segun el CEE, la
organizacion de la visita ha sido impecable y la atencion que ha recibido el CEE a todos sus requerimientos
muy satisfactoria.

Respecto a la composicion e idoneidad del CEE, el trabajo se ha desarrollado en un clima de
cordialidad y colaboracion extrema, con entera participacion, y casi entrega, dada la intensidad de las
jornadas, por parte de todos sus miembros. Esta colaboracion ha sido idéntica en los momentos previos a la
visita a la Biblioteca de la Universidad de Malaga, durante la misma, y posteriormente.

En cuanto a la metodologia, el CEE considera que el sistema de guias para la aplicacion del EFQM a
las bibliotecas parece una magnifica idea por cuanto facilita el desarrollo de la evaluacion y la sistematiza
de una manera coherente. Ahora bien, es preciso revisar la formulacion de las preguntas y la existencia de
redundancias en muchas de ellas. Seria conveniente la simplificacién del protocolo pues, tal y como esta
concebido, requiere de una gran dedicacion en tiempo y trabajo. Por lo demas les ha resultado una
magnifica herramienta por cuanto su aplicacién pondra en marcha una sistematizacion de indicadores y
recogidas de informacion que comenzaran a dar sus frutos en las revisiones de esta primera evaluacion.

En este sentido, también coincide el CIE en cuanto a la necesidad de revisién de las distintas
herramientas utilizadas en el proceso.

Finalmente, destacar la valoracién positiva de todo el proceso basada principalmente en dos hechos.
Por un lado la alta implicacion del personal de la Biblioteca, puesta de manifiesto en la composicion del
CIE, la asistencia a audiencias, el apoyo a las tareas derivadas de la evaluacion, etc. Y por otro, el ambiente
favorable a la aplicacion de una politica de calidad que, entre otras cuestiones, ha permitido la introduccion
de cambios, previstos en las acciones de mejora, antes de la conclusion del proceso.

También se considera muy positiva la participacion activa de la Biblioteca en el Comité de
Coordinacion de los Procesos de Evaluacion de las Bibliotecas Universitarias de Andalucia, creado en el
seno de la UCUA, y formado por miembros de las nueve bibliotecas universitarias andaluzas que iniciaron
la evaluacion en 2003, donde se revisd la Guia para la autoevaluacion, se perfilaron formularios de
encuestas, tablas de datos, indicadores, etc., todo ello con un alto grado de consenso y con vistas a un
planteamiento futuro de mejoras conjuntas. Los trabajos desarrollados fueron de gran ayuda y orientacion.



8. Anexo 1: Caracteristicas globales de la Universidad en 2002

Profesorado estable® 1.933
Catedraticos de Universidad 175
Profesores titulares de Universidad 702
Catedraticos de EE.UU. 63
Titulares de EE.UU. 316
Ayudantes 56
Asociados 595
Otros PDI 26
Personal de Administracion y Servicios® 1.191
Funcionarios 550
Laborales 641
Otro Personal®

Becarios 174
Contratados

Otros

Titulaciones Impartidas 55
N° de Departamentos 78
Ensefianzas 1° y 2° Ciclo (Alumnos totales) 37.778
Tercer Ciclo (Alumnos matriculados en Cursos de Doctorado) 1.043
Ensefianzas Propias™

NUmero de alumnos 2.961
NUmero de Cursos, Masters, etc. 87
Numero de grupos de Investigacion 224
Numero de Proyectos de Investigacion en vigor®

Locales, regionales

Nacionales 151
UE

Internacionales

Ingresos anuales por proyectos de Investigacion (€) 3.697.749,95
Contratos de Servicios®

NUmero de Contratos 2
Ingresos brutos anuales 0

Presupuesto de la Universidad (€)

153.149.809,98




9. Anexo 2: Caracteristicas globales de la Biblioteca en 2002

Afo 2002

Usuarios=

Estudiantes 41.782
Personal Docente e Investigador 1.942
Personal de Administracion y Servicios 1.185
Usuarios externos registrados 211
Instalaciones y Equipamiento®

Puntos de Servicio 12
Superficie (m?2) 15.314
Puestos de lectura 3.343
PC’s + Terminales 194
PC's + Terminales de uso publico 57

Presupuestos Total en € 2

1.859.117,82 €

Monografias

622.781,00 €

Publicaciones periddicas

1.232.715,82 €

Bases de datos

3.621,00 €

Otros materiales documentales

Fuentes de Financiacion®

265.815.079,11 €

Presupuesto de la Biblioteca

811.378,94 €

Presupuesto central de la Universidad

109.024.775,27 €

Presupuesto de los Centros

883.992,65 €

Presupuesto de los Departamentos

2.626.348,42 €

Financiacion Externa (proyectos, etc.)

152.468.583,83 €

Plantilla®

Platilla total 166

Coste total

Coste plantilla biblioteca (€) 3.213.994,38

Recursos Documentales®

Monografias 606.065

Publicaciones periddicas 15.775

Material no librario 10.532
156

Bases de datos
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10. Anexo 3: Documentacion utilizada en la evaluacion.
Criterio 1. Liderazgo

e  Memorias de la Biblioteca universitaria correspondientes a los cursos:

o 1999-2000
o 2000-2001
o 2001-2002
o 2002-2003

Restimenes de Reuniones de Coordinacion
Normativa de las distintas Bibliotecas

Buzon de sugerencias y/o reclamaciones

Plan de Formacion del PAS

Reglamento de la Comision de Formacion del PAS

Criterio 2. Politica y Estrategia

Estatutos de la Universidad

Presupuesto de la Universidad

Restimenes de Reuniones de Coordinacion
Anuarios de Rebiun

Criterio 3. Gestion del Personal

RPT

Convenio colectivo del personal laboral

Organigrama del personal

Perfiles de los puestos de trabajo

Participacion del personal en cursos realizados por el Servicio de Formacion del PAS

Numero de cursos de Bibliotecas que se han impartido por parte del Servicio de Formacion del PAS

e Cursos impartidos por el personal de la Biblioteca de los realizados por el Servicio de Formacién del PAS

Criterio 4. Alianzas y Recursos
e  Presupuesto de la Universidad
e Informe sobre coste de los servicios de la Biblioteca
o Estadisticas sobre uso de las colecciones
e  Grupos de trabajo de Rebiun y CBUA
e Reglamentos o convenios de las Redes y Consorcios en las que participamos

Criterio 5. Procesos

e Manuales de procedimientos
o Manual formato Marc21
Catalogacion
Circulacion
Adquisiciones
Publicaciones periddicas
Reserva de Cursos
Manual de uso del OPAC
Manual de Préstamo Interbibliotecario
e Normalizacion de tareas y procedimientos
Normalizacion de titulos de series
Procedimientos catalogacion de titulos de revistas
Normalizacién recursos en Internet
Normas para el préstamo de tarjetas de red para portatiles
Tabla de horario de envio de pedidos en INNOPAC
o Tabla de horario de envio de impresos de Circulacion en INNOPAC
e Estadisticas del SIGB
e Guia base de datos de estadisticas

O O O O O O O

O O O O O
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Criterio 6. Resultados en los clientes

Programa de formacion de usuarios

Guias bases de datos

Estadisticas de uso de los distintos servicios de la Biblioteca
Encuestas realizadas en el proceso de evaluacion

Buzoén de sugerencia y/o reclamaciones

Criterio 7. Resultados en el Personal

RPts

Convenio colectivo del personal laboral

Organigrama del personal

Perfiles de los puestos de trabajo

Participacion del personal en cursos realizados por el Servicio de Formacion del PAS

Numero de cursos de Bibliotecas que se han impartido por parte del Servicio de Formacion del PAS

e  Cursos impartidos por el personal de la Biblioteca de los realizados por el Servicio de Formacion del PAS
e Encuestas realizadas en el proceso de evaluacion

Criterio 8. Impacto en la Sociedad

e  Premios recibidos por la Biblioteca
Informes sobre donaciones
Actas de Congresos, Jornadas
Grupos de trabajo de Rebiun y CBUA
Dossier de prensa
Anuarios de Rebiun
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11. Anexo 4: Indicadores.

TABLA DE INDICADORES DE RENDIMIENTO GENERALES
(Aprobados por el Grupo de Coordinacién de Evaluacién de Bibliotecas de la UCUA)

nO

INDICADOR

1998

1999

2000

2001

2002

+/-

1

Usuarios potenciales por total de
personal (-becarios)

336,3

312,3

264,1

258.,8

267,2

Usuarios potenciales por total de
personal (+becarios)

336,3

285,5

254,8

241,4

237,0

Gasto en personal (-becarios) por
usuarios potenciales

49,0

60,8

60,5

71,0

76,6

Gasto en personal (+becarios) por
usuarios potenciales (OPCIONAL)

Usuarios potenciales por espacio
total en metros cuadrados

33

33

2,6

2,8

2,7

Numero de estudiantes (3 ciclos) por
espacio total en metros cuadrados

3,1

3,1

2,4

2,6

2,5

Usuarios potenciales por niimero de
ordenadores (trabajo + publico)

2513

185,8

2153

216,1

216,2

Estudiantes (3 ciclos) por numero de
ordenadores (trabajo + publico)
(opcional)

236,2

173,1

200,0

200,5

200,1

Horas de puestos de lectura al afo
por usuarios potenciales

209,2

205,7

228,0

235,8

246,7

10

Usuarios potenciales por puestos de
lectura

14,8

14,9

12,9

12,9

12,5

11

Gastos en recursos electronicos
sobre total de gastos en recursos de
informacién

2,7

2,7

5,0

13,9

12

Usuarios potenciales por
suscripciones de revistas

8,2

9,2

6,9

52

5,1

13

Gastos en adquisiciones de recursos
de informaciéon por  usuarios
potenciales

36,4

38,0

43,5

45,4

51,5

14

Total de revistas vivas por
investigadores  (Profesores + 3°
ciclo)

1,8

1,6

2,0

2,8

2,8

15

Incremento anual de volimenes
(monografias) por usuarios
potenciales

0,5

0,5

0,7

0,6

2,2

16

Volimenes informatizados sobre el
total del fondo bibliografico

71,6

83,4

95,3

99,7

90,0

17

Usuarios con préstamo en fecha fija
por usuarios potenciales

18

Alumnos de pregrado con préstamo
en fecha fija por usuarios
potenciales

19

Alumnos de postgrado con préstamo
en fecha fija por wusuarios
potenciales

20

Profesores/Investigadores con
préstamo en fecha fija por usuarios
potenciales

21

Total de préstamos al afio por
usuario potencial

12,0

12,3

12,2

10,0

10,8

22

Préstamos interbibli. solicitados a
otras  bibliotecas por total
profesores/invest.

2,3

2,5

1,5

2,5

1,2
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n° | INDICADOR 1998 1999 2000 2001 2002 +/-
23 | Préstamos interbibl. servidos a otras

bibliotecas por idem solicitados a 0,3 0,3 0,6 0,9 1,3

otras bibl. +
24 | Total de consultas a bases de datos

por total de usuarios potenciales 1,1 1,6 1,1 1,2 1,5 +
25| Usuarios potenciales por total de

revistas electronicas 496,7 391,8 46,0 15,6 10,6 | +
26 | Articulos a texto completo de

revistas electr. consultados por - - - 0,9 1,3

usuarios potenciales +
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