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INTRODUCCION

La busqueda de la calidad y la excelencia ha sido, desde sus comienzos una de las
lineas programaticas de la Universidad Pablo de Olavide (UPO). El Sistema de Evaluacion de
la Calidad que ha configurado la UPO responde al principio de que la calidad que la sociedad
demanda a la Universidad tiene que cubrir no sélo la docencia y la investigacion, sino también,
y englobando a ambas, la gestién administrativa, de la que deriva directamente la gestion de
los servicios que oferta, atendiendo tanto a criterios de eficacia y eficiencia como a los
procesos.

En el Contrato Programa de 22 de julio de 2002 y en el Anexo al mismo, firmado el 16
de enero de 2003 entre la UPO y la Consejeria de Educaciéon y Ciencia de la Junta de
Andalucia se acordé que en el afio 2006 la UPO habria concluido la evaluacién de once de sus
servicios. La Biblioteca esta entre los primeros servicios de la Universidad en someterse a un
proceso de evaluacion.

La Universidad Pablo de Olavide de Sevilla (UPO), fue creada en 1997 (Ley 3/1997
del Parlamento de Andalucia) y es una de las mas jévenes del sistema universitario publico
espainiol.

La UPO se concibe como una institucion de formacién superior que, mediante la
docencia, el estudio y la investigacion, promueve la formacion de hombres y mujeres del
mafana y como un instrumento de transformacion social que orienta y contribuye al desarrollo
econdémico, y al progreso cultural y cientifico de Andalucia. Entre sus caracteristicas mas
destacadas se encuentran su apuesta decidida por dotarse de infraestructuras tecnoldgicas y
su busqueda de proyeccion internacional.

La UPO, que ha superado su primera etapa de implantacién y afronta en la actualidad
el inicio de una nueva fase de consolidaciéon y expansion, sigue un modelo académico y de
gestion centralizado y concentra sus instalaciones y servicios universitarios en un solo campus.

Esto tiene un reflejo inmediato en la propia Biblioteca de la UPO (BUPO), que es
Unica y centralizada. La BUPO, se concibe como “un centro de recursos para el aprendizaje, la
docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de
la Universidad en su conjunto que tiene como misién facilitar el acceso y la difusién de los
recursos de informacién y colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, a fin de
contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad”. (Estatutos de la UPO, art.167).

La Biblioteca de la UPO, que nace junto con la Universidad, empieza inmediatamente a
proporcionar servicios basicos (préstamo a domicilio, lectura en sala...) a la comunidad
universitaria que acababa de crearse y lo hace contando, en unos primeros momentos, con
unos recursos realmente exiguos. Aunque la situacion es hoy muy distinta, como puede
deducirse de la lectura de este Informe, podemos decir que la BUPO, como la propia
Universidad debe afrontar una fase de consolidacion y expansion. En esta fase, contar con los
resultados de la evaluacion sera un inestimable instrumento para la mejora del servicio.

La evaluacion de la calidad de los servicios bibliotecarios de la UPO se integra en el
Proceso de Evaluacién Transversal de las Bibliotecas Universitarias de Andalucia, impulsado y
coordinado por la Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA) en el marco
del Il Plan Andaluz de Calidad de las Universidades.
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La BUPO ha entendido la evaluacion como una herramienta que sirve para gestionar la
mejora y el cambio. La identificacion de los puntos fuertes y débiles y la elaboracion de
propuestas de mejora facilitaran a la Biblioteca la adaptacion a los continuos cambios
experimentados en el mundo de la informacién, la educacion, la investigacion y en las
necesidades y expectativas de sus usuarios. En este sentido la BUPO pretende asumir el
cambio cultural en la gestidon de los servicios publicos, que entiende la evaluacion como un
proceso continuo y sistematico, y se compromete a la rendicién de cuentas ante la propia
Universidad y la sociedad a la que ésta sirve.

Es por ello que la BUPO ha encarado este proceso de una manera marcadamente
autocritica, poniendo el énfasis en todo momento sobre los puntos débiles de su gestién, con el
animo de alcanzar mejoras tangibles para sus usuarios.

El instrumento metodoldgico seguido para la evaluacion ha sido el Modelo Europeo de
Excelencia EFQM (European Foundation for Quality Management), concretamente, la
adaptacion de este modelo para la evaluacion de las bibliotecas universitaria elaborada para la
UCUA, la Guia EFQM para la autoevaluacion de Bibliotecas Universitaria.

Por otra parte, el hecho de que la evaluacién se haya realizado de manera coordinada
por 9 de las 10 bibliotecas de las universidades publicas de Andalucia, ha permitido un
productivo intercambio de informaciones y experiencias, materializadas en los trabajos
desarrollados por el Grupo de Coordinacion constituido por todas las bibliotecas que participan
en este proceso. Esta idea de una evaluacién paralela en el tiempo surge en las Jornadas de
Formacién de Comités Internos de Evaluacion de Bibliotecas Universitarias, organizadas por la
UCUA y celebradas en la UPO en marzo de 2002 y la constitucion del Grupo de Coordinacion
de la Evaluacion de Bibliotecas Universitarias Andaluzas se decide en las /I Jornadas de
Formacién de Comités Internos de Evaluaciéon de Bibliotecas Universitarias, celebradas en
Baeza en febrero de 2003.

El proceso de evaluacion de la BUPO que ha contado con el respaldo e implicacion
de los 6rganos de gobierno de la UPO y el apoyo de la Unidad Técnica de Calidad, se inici6
formalmente con la constitucién, el 26 de marzo de 2003, del Comité Interno de Evaluacion
(CIE). Los miembros del CIE pertenecen a los distintos sectores de la comunidad universitaria
y a las distintas categorias de personal bibliotecario. El CIE esta formado por:

e D. Andrés Garzén Villar, Director General de Bibliotecas y Nuevas Tecnologias,
Presidente del Comité, que sustituye a D. Juan Jiménez Martinez, anterior Vicerrector de
Investigacion..

e Dfia. Carmen Baena Diaz, Directora de la Biblioteca de la UPO, Secretaria y Presidenta
en funciones

o Dria. Agnés Gruart i Masso, Profesora Titular del Dpto. de Ciencias Ambientales

e D. Antonio Lopez Gutiérrez, Profesor Titular del Dpto. de Humanidades, que sustituye a
D. Juan Fernandez Valverde, actual Vicerrector de Ordenacién Académica

e D. Eulalia Romero Palacios, Profesora Asociada del Dpto. de Economia y Empresa y
alumna de Tercer Ciclo

e D. Angel Luis Guerrero Dominguez, alumno de 5° de Humanidades y representante de
los alumnos en la Comision de Biblioteca

o D. Angel de Pando Mena, Técnico Auxiliar de Biblioteca

e Dnia. Eva Maria Navarro Gimena, Ayudante de Biblioteca

o Dnia. Esperanza Nevado Antunez, Técnico Especialista de Biblioteca

¢ D. Manuel Pena Pulido, Ayudante de Biblioteca, responsable de calidad en la BUPO

e D. Pablo Macias Gonzalez, Ayudante de Biblioteca, Secretario en funciones.
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El Comité ha analizado los diferentes criterios que constituyen el Modelo EFQM por
medio de subcomités, que recogieron las evidencias, contestaron a las preguntas orientativas y
redactaron los borradores de los informes correspondientes a cada uno de los criterios.
Paralelamente al desarrollo de estas tareas se informaba a la comunidad universitaria del
proceso de evaluacion que iniciaba la BUPO, a través de la web de la Biblioteca y a toda la
plantilla, a través de reuniones. Por este medio se traté de implicar al mayor niumero de
personas posible en el proceso de evaluacion.

Ademas de su pertenencia de los distintos subcomités, el personal bibliotecario
perteneciente al CIE recogi6 los datos e indicadores estadisticos consensuados por el Grupo
de Coordinacion.

En cuanto a la distribucion y la recogida de los distintos modelos de encuestas se
realizé de la siguiente forma:

e Para distribuir y recoger las encuestas dirigidas a los alumnos se conté con la
colaboracion de numerosos profesores que hicieron posible que el nuimero de
encuestas necesarias para garantizar la fiabilidad de los resultados llegara a todos los
grupos de todos los cursos de todas las titulaciones.

e Para distribuir y recoger las encuestas destinadas al PDI y, después de analizar el
numero de respuestas obtenido en encuestas similares utilizando un formulario web, se
decidié solicitar su colaboracién a los miembros del PAS que ocupan el puesto de
Apoyo Administrativo a los Departamentos. Ellos también fueron los encargados de
recordar a los miembros del PDI de sus respectivos Departamentos la conveniencia de
cumplimentar la encuesta.

e Las encuestas destinadas al PAS fueron distribuidas y recogidas por los responsables
de calidad de las distintas estructuras administrativas de la UPO que obtuvieron una
tasa de respuesta muy alta.

e La encuesta destinada al personal de la Biblioteca fue respondida por el 100% de la
plantilla lo que puede interpretarse como una muestra del interés del personal de la
Biblioteca en el proceso de evaluacion.

El procesamiento de la informacion ha sido encomendado una empresa externa y el
analisis de la informacion ha sido realizado por la Unidad Técnica de Calidad (UTC) de la UPO.

Finalmente, EI Comité Interno de Evaluacion dio el visto bueno a la redaccion definitiva
del borrador del Informe de Autoevaluacién el dia 6 de mayo de 2004, enviandolo a
continuacién a la UTC para su revisidon y publicacion en la web, abriendo asi un periodo de
informacién a la comunidad universitaria que culminé el dia 20 de mayo. Las alegaciones
presentadas fueron analizadas posteriormente por el CIE e incorporadas en gran medida al
texto definitivo de este Informe de Autoevaluacion.
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Criterio 1: LIDERAZGO

Evaluar como las acciones y los comportamientos de los lideres desarrollan y facilitan Ila
consecucion de la mision, la vision y los valores necesarios para alcanzar la excelencia a largo

plazo.

Antes de empezar a analizar los distintos subcriterios hay una serie de consideraciones

generales que afectan a todo el criterio y que conviene sefalar:

e La Universidad Pablo de Olavide (UPO) no cuenta aun con un plan estratégico, sin
embargo los Estatutos recogen su obligatoriedad y es uno de los compromisos
electorales del actual equipo de gobierno, en cuya elaboracion se esta trabajando.

e La Biblioteca de la Universidad Pablo de Olavide (BUPQO) no ha elaborado planes
operativos anuales o plurianuales, aunque si se puede hablar de las lineas de
actuacion seguidas, como se vera en los criterios 2y 9.

e La estructura organizativa formal de la Biblioteca estd limitada al cargo de
Director/a. Los demas miembros del personal técnico de la Biblioteca son
ayudantes interinos que ocupan puestos base.

e No existe un Reglamento de la Biblioteca que recoja formalmente la estructura
organizativa de la misma, aunque la Biblioteca ha empezado a trabajar en la
redaccién del mismo. Hay que sefalar que en el art. 167 de los Estatutos se dice
que el régimen de la Biblioteca se establecera en su Reglamento.

e De las dos consideraciones anteriores se deduce que no esta justificado hablar de
Equipo de Direccion de la Biblioteca (EDB) en sentido estricto, por lo tanto, cuando
se emplea este término se hace en referencia a la direccion de la Biblioteca
exclusivamente.

e Aunque no existe un EDB formalmente establecido existen una serie de
circunstancias, que trataremos a lo largo del criterio, que hacen que el personal
técnico participe de una forma activa en el disefio de las lineas de actuacién y en el
desarrollo de las mismas.

Subcriterio 1a: El Equipo de Direccién de la Biblioteca (EDB) desarrolla la mision, vision
y actia como modelo de referencia dentro de una cultura de excelencia.

La misién de la BUPO esta recogida en art. 167 de los Estatutos en el que se dice que:

1.

La Biblioteca es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacion
y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestiéon de la Universidad en
su conjunto. Su misién es facilitar el acceso y la difusién de los recursos de informacion
y colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, a fin de contribuir a la
consecucion de los objetivos de la Universidad.

La Biblioteca Universitaria estara constituida por todos los fondos bibliograficos y
documentales de la Universidad, cualquiera que sea su soporte y con independencia
de su procedencia, del concepto presupuestario empleado en su adquisicion o del
procedimiento sequido al efecto.

Son funciones propias de este servicio la adquisicién, el proceso, la custodia y la
gestion de los fondos bibliograficos y documentales de la Universidad.

Esta definicion no forma parte de un documento de planificacion plurianual que

describa la mision, vision y objetivos de la BUPO, a pesar de ello han existido unas lineas de
actuacion que, en buena medida, han sido conocidas por los miembros del personal de la
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Biblioteca, como puede deducirse de la valoracion (2,5 sobre 5) que en la Encuesta de opinion
y satisfaccién del personal de biblioteca se da a la informacién recibida sobre mision y
objetivos. Estas lineas y su evolucién pueden deducirse de las Memorias, de la informacion
incluida en las guias del estudiante, de las actas de las Comisiones de Biblioteca y Estudio,
etc.

En cuanto a los valores propios de la Biblioteca destacan el compromiso por ofrecer a
los usuarios un servicio de calidad y la disponibilidad del personal de la BUPO a la introduccion
de nuevas técnicas, nuevos procesos...que posibiliten la mejora continua de los servicios que
se ofertan. Evidencias de esta afirmacion se pueden encontrar analizando los resultados de la
Encuesta de opinién y satisfaccion del personal, a la que ha contestado el 100% de la plantilla.
En ella se valora con un 3,85 el interés de la BUPO por proporcionar a sus usuarios un servicio
de calidad y se da también una valoracion alta la pregunta relativa a la disponibilidad y grado
de aceptacion de las innovaciones por parte del personal y a la pregunta relativa al apoyo de la
direccién a la introduccion de mejoras.

Por lo que respecta a la comunicacion entre la Biblioteca y los diferentes grupos de
interés y, aunque no existe un plan de comunicacion formalmente establecido, son los canales
que utiliza la Biblioteca son muchos y variados. En el subcriterio 2a se hace referencia a los
canales formales (Comision de Estudio y Comision de Biblioteca) y en el subcriterio 2b a otras
herramientas como los encuentros que se mantienen con los usuarios. A estos medios hay que
afadir la utilizacion de la pagina web de la BUPO (mantenida por personal de Biblioteca y que
pretende recoger todas las actividades desarrolladas por la misma) y la utilizacién de las listas
de distribucién (tupo y listas de distribucion de los departamentos). Los canales de
comunicacion Usuarios/Biblioteca reciben en la Encuesta una valoracion alta.

Alumnos de Alumnos de
primer y segundo ciclo tercer ciclo

Satisfaccion

En cuanto a la comunicacion interna, aunque tampoco existe un plan formalmente
establecido, si existen cauces de comunicacién entre el personal de Biblioteca para compartir
la informacién necesaria para el desarrollo del trabajo (listas de distribucion, Intranet, espacio
de trabajo compartido, etc.). Estos cauces se describen en el subcriterio 3e en el que también
se dice que, al ser la BUPO una Biblioteca centralizada en un uUnico espacio fisico y contar con
una plantilla reducida, la comunicacién directa se ve favorecida como también se ve favorecida
la celebracion de reuniones informales de trabajo.

A pesar de ello la valoracion de los items relativos a la comunicacién interna es una
valoracién media y la valoracién de las reuniones periddicas de coordinacién es una valoracion
baja. Conviene recordar que la BUPO no cuenta con ningun 6rgano de coordinaciéon y
participacion del personal de la Biblioteca, en la gestién de la misma.

La Universidad Pablo de Olavide ha optado por una estructura centralizada de los
servicios lo que hace imprescindible la coordinacion mas estrecha entre los mismos. A esto hay
que afnadir que para el cumplimiento de determinados objetivos (implementacion de INNOPAC,
equipamiento del nuevo edificio de la Biblioteca etc.) ha sido necesario contar desde su
planteamiento inicial con otras areas y servicios (Centro de Informatica y Comunicaciones,
Servicio de Infraestructuras, Area de Gestién Presupuestaria, etc.). Ademas desde la BUPO se
ha impulsado la creacion de mecanismos de coordinacion cuando éstos no existian (por
ejemplo, la coordinacién con diversas unidades administrativas para la incorporacién de
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registros de usuarios).

En cuanto a la participacion de la BUPO en proyectos que afectan al Sistema Andaluz
de Bibliotecas Universitarias, la BUPO interviene activamente en el desarrollo del Consorcio
Andaluz de Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA), como se analiza con mas detalle
en el subcriterio 4a y personal de la BUPO ha participado en el Grupo de Trabajo que ha
adaptado el modelo EFQM para la Unidad de Calidad de las Universidades Andaluzas.

Subcriterio 1b: EL EDB se implica personalmente para garantizar el desarrollo,
implantacién y mejora continua del sistema de gestiéon de calidad de la Biblioteca.

De las afirmaciones que se han hecho anteriormente se puede deducir que no se ha
implementado un sistema de gestion de calidad en la BUPO, si bien existen unos valores a los
que se ha hecho referencia anteriormente y una capacidad para dar respuesta a las nuevas
necesidades de los usuarios y a las disfunciones que se producen en el funcionamiento de los
servicios como se deduce del desarrollo del criterio 2.

Esta capacidad de respuesta no se ve afectada por la inexistencia de una estructura
organizativa formal. Por ejemplo, no se constituyen grupos de mejora, pero las mejoras se
abordan de forma colectiva, con la intervencion de todos los miembros de la BUPO que estan
relacionados con los procesos/servicios objeto de revision. En esta linea, las preguntas de la
Encuesta de opinién y satisfaccion del personal relativas al fomento del trabajo en equipo y a
los niveles de motivacion obtienen una valoracién media/alta, aunque la pregunta sobre el
fomento de un estilo de direccion participativo sélo alcanza una valoracion media/baja.

Al no existir, como se vera en el criterio 3, un plan de formacién del personal de la
BUPO, no se ha abordado de forma sistematica la formacion del personal en técnicas de
gestion de calidad. Como para otros aspectos de la formacion profesional, se han aprovechado
actividades de formacion ofertadas por otras instituciones o proveedores, en este caso las
sesiones de formacion organizadas por la UCUA en el contexto del proceso de evaluacion de
las bibliotecas universitarias de Andalucia.

Subcriterio 1c: El EDB tiene en cuenta la opinidn de los grupos de interés y se involucra
en la satisfaccion de sus expectativas.

Aunque no se ha realizado un estudio sistematico de los usuarios potenciales y reales
a los que la Biblioteca se dirige o puede dirigirse, la Biblioteca toma decisiones (p.e., la
Normativa de Préstamo) asumiendo la existencia de los siguientes grupos de interés:

Alumnos de primer y segundo ciclo.

Alumnos de tercer ciclo (de doctorado o de titulos propios de la Universidad).
Personal docente e investigador.

Usuarios externos.

En la identificacion de los grupos de interés correspondientes a la comunidad
universitaria no se ha tenido en cuenta la existencia de otros factores como, por ejemplo, la
adscripcién de los miembros del PDI a diferentes areas del conocimiento, soélo al analizar los
resultados de la Encuesta de Satisfaccion del PDI realizada en el contexto del actual proceso
de evaluacion se han agrupado los resultados por departamentos.

En cuanto a los usuarios externos registrados (un 3,3% del total de los usuarios en
2002), la BUPO no ha realizado ningun estudio sobre usuarios potenciales externos vy, por lo
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tanto, no ha definido su politica en relaciéon a los mismos. Sélo recientemente y respondiendo a
circunstancias concretas ha realizado un estudio sobre la viabilidad de ofertar servicios
bibliotecarios a colectivos de antiguos alumnos.

La BUPO dispone de una serie de canales formales e informales para conocer las
necesidades y expectativas de sus usuarios internos que se analizan mas ampliamente en el
criterio 2:

e Comision Técnica de Biblioteca y Comisién de Estudio de Biblioteca, donde estan
representados todos los grupos de usuarios.

e Consultas, sugerencias y quejas realizadas en el mostrador de atencién al usuario, en
los puestos de atencién de cada uno de los servicios y a través del buzdn de
sugerencias y quejas en la pagina Web.

e Encuentros con representantes de los distintos grupos de usuarios

e Entrevistas con usuarios

En cuanto al interés del EDB por satisfacer necesidades y expectativas y plantear
servicios y productos acordes con ellas deberia traducirse en el disefio de una politica y
estrategia basadas en esta satisfaccion. Este es el objeto de analisis del subcriterio 2a.

Subcriterio 1d: EI EDB motiva, apoya y reconoce el desempeio de las personas de la
Biblioteca.

A lo largo de este criterio se ha mencionado repetidamente la inexistencia de planes
operativos anuales por lo que es imposible que pueda existir una evaluacién del desempefio
del personal en funcién de grado de cumplimiento de los objetivos.

En cuanto a los otros aspectos que se recogen en este criterio: la valoracion de las
acciones que desde la direccién se realizan para motivar, apoyar y potenciar las capacidades
de las personas que trabajan en la BUPO queda refleja en los siguientes items de la encuesta
de personal:

item Puntuacién

18. Valora el clima laboral. 3,0
19. Valora los niveles de motivacion. 3,0
20. Valora tu grado de satisfaccién personal. 3,3
31. Se fomenta el trabajo en equipo. 3,2

En lo que respecta a las politicas de promocion y reconocimiento del personal hay que
decir éstas han estado condicionadas por el caracter de interinidad/eventualidad de gran parte
de la plantilla, ya que, como se vera también en el Criterio 3, desde la Direccién de la Biblioteca
se optd por no incorporar personal procedente de otras administraciones y convocar
oposiciones para cubrir las plazas asignadas a Biblioteca.
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. La Biblioteca es receptiva a
las necesidades de la
comunidad universitaria.

2. Hay un alto grado de
compromiso entre el personal de
la biblioteca por proporcionar
servicios de calidad.

3. Buena disposicion y
capacidad de adaptacion del
personal de biblioteca a las
innovaciones.

4. Fomento por parte de la
direccioén de las iniciativas de
mejora y del trabajo en equipo.

5. Buen nivel de integracion de
la biblioteca en la Universidad.

6. Existen mecanismos de
comunicacion Usuarios-
Biblioteca y estan bien valorados
por la comunidad universitaria.

1. La BUPO no ha elaborado
documentos de planificacion
anual o plurianual.

1. Desarrollar una planificacién
plurianual de la BUPO, en el
marco del Plan Estratégico de la
UPO

2. No se realizan estudios para
evaluar la satisfaccion de los
usuarios.

2. Realizar estudios continuados
y sistematicos de satisfaccion
de usuarios, que incluyan la
realizacion de encuestas al
menos cada dos afos.

3. La estructura organizativa de
la BUPO vy sus distintos niveles
de responsabilidad no estan
reconocidos formalmente.

3. Reconocer formalmente la
estructura organizativa de la
BUPO y que esta quede
reflejada, tanto en la Relacion de
Puestos de Trabajo (RPT) que
va a elaborarse préximamente,
como en el Reglamento que, de
acuerdo con los Estatutos,
deben redactarse.

4. No existe un érgano de
coordinacion bibliotecaria que
facilite la participacion del
personal en la gestién de la
Biblioteca.

4. Crear un 6rgano de
coordinacion y de participacion
del personal de la Biblioteca en
la gestion de la misma.

5. No existe un plan de
comunicacion formalmente
establecido de la BUPO.

5. Sistematizar y ampliar los
mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de
comunicacion de la BUPO, que
facilite la interaccion entre
Biblioteca y usuarios y la gestién
participativa del personal.
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Biblioteca INFORME DE AUTOEVALUACION
Universidad Pablo de Olavide

Criterio 2: POLITICA Y ESTRATEGIA

Analizar como la biblioteca, como servicio transversal de la Universidad, implanta su misién y
vision. Desde una perspectiva sistematica ambas deben ser complementarias de las definidas
por la Universidad.

Antes de empezar a tratar cada uno de los subcriterios y para explicar el entorno en el
que la BUPO debe desplegar su politica y estrategia, conviene sefalar que:

A pesar de que la Universidad Pablo de Olavide no ha elaborado aun un plan
estratégico, si analizamos la documentacion de la que disponemos: Discursos de inauguracion
de los actos de apertura de curso, presentaciones de los Rectores para las sucesivas guias del
estudiante, discurso de toma de posesion del actual Rector, etc. podemos distinguir las
siguientes lineas programaticas:

e Busqueda de la calidad y excelencia.

e Uso de las TIC como herramientas de transformacion de los modelos de
ensefanzay gestion.

e Servicio a la sociedad.

Estas lineas programaticas han marcado una orientacion de caracter general a los
distintos servicios, entre ellos, la Biblioteca.

Subcriterio 2a: Las necesidades y las expectativas de grupos de interés son el
fundamento de la politica y estrategia.

Los grupos de interés a los que se dirige la Biblioteca basicamente son los que
componen la comunidad universitaria en sentido estricto: estudiantes, PDI y PAS ya que, como
veremos en otros criterios, especialmente en el 8, aunque la BUPO presta servicios a un
numero limitado de usuarios externos, no ha realizado ningun estudio sobre usuarios
potenciales externos y no ha definido su politica respecto a los mismos.

El canal formal de comunicacién entre la comunidad universitaria y la Biblioteca es la
Comision Técnica, presidida por el llmo. Sr. Director General de Biblioteca y Nuevas
Tecnologias, en la que participan representantes de todos los Departamentos, de los alumnos,
del PAS, el limo. Sr. Gerente y en la que actia como Secretaria la Directora de la Biblioteca.
Entre las funciones de esta Comision se incluyen, entre otras, elaborar y desarrollar el
reglamento de funcionamiento de la biblioteca universitaria, supervisar las funciones de
caracter técnico-organizativo, de planificacion y de uso de la biblioteca de la Universidad,
elaborar y desarrollar la propuesta del presupuesto anual de la biblioteca, desarrollar iniciativas
de colaboracién y participacion con otras bibliotecas u organizaciones afines, etc.

Ademas de esta Comision, se cred por la Comision Gestora, en marzo de 2001, la
Comision de Estudio sobre la Biblioteca. Esta Comision se constituy6é con caracter temporal y
coincidiendo con el traslado de la Biblioteca al nuevo edificio. Se considerd que el traslado era
una buena oportunidad para que la comunidad universitaria reflexionara sobre la forma de
mejorar los servicios de informacion y para ello se credé esta Comisién que tenia una
composiciéon muy amplia y que debia abordar los temas que hasta ese momento creaban mas
situaciones de conflicto entre usuarios y Biblioteca como, por ejemplo, la distribucion de
espacios. Las actas de estas reuniones demuestran como la Biblioteca modifico servicios,
normativas y procesos en funcidon de las necesidades/expectativas expresadas por los
miembros de la Comision.
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A estos canales formales hay que sumar otros canales que permiten a la Biblioteca
conocer intereses y expectativas, y transmitir su politica y estrategia (politica y estrategia no
documentadas formalmente) y que se recogen en el subcriterio 2b.

Por otro lado, la Biblioteca trata de conocer e incorporar los avances tecnolégicos que
le permitan mejorar su oferta de servicios, muestra de ello ha sido la implementacién a partir de
1999 del Sistema Integrado de Gestion de Bibliotecas (SIGB) INNOPAC/Millennium que integra
tanto a los distintos servicios de la biblioteca como a los recursos electronicos, la utilizacion de
los mensajes SMS en la comunicacion con los usuarios, el estudio sistematico de los nuevos
modulos y versiones de INNOPAC... En general, la busqueda de soluciones tecnoldgicas para
mejorar y/o prestar nuevos servicios.

Subcriterio 2b: Politica y estrategia se sustentan en la informaciéon procedente de las
actividades relacionadas con la medicién del rendimiento, la investigacién, el
aprendizaje y la creatividad.

La Biblioteca recoge informacién de forma anual para la elaboracion de indicadores del
Anuario de las Bibliotecas Universitarias y Cientificas Espafiolas (REBIUN). Con la misma
periodicidad recoge los datos solicitados por el INE (Instituto Nacional de Estadistica) y recopila
informacién para la elaboracion de la Memoria Anual y la Guia del Estudiante. Estos datos,
sobre todo, los indicadores del Anuario y la posicién relativa de la BUPO en cada uno de ellos
respecto a las otras bibliotecas universitarias espafiolas son utilizados por la Biblioteca, no
tanto en el disefio de su politica y estrategia sino para la elaboracion de informes en los que es
necesario presentar resultados y/o argumentar el aumento de los recursos asignados.

A esto hay que afiadir que la Biblioteca, que no tiene sistematizados objetivos
estratégicos, lineas de actuacion, etc, no ha podido desarrollar, por tanto una bateria de
indicadores para medir la consecucion de objetivos. En mas, determinados datos/indicadores,
no incluidos en los citados en el primer parrafo y necesarios para medir el funcionamiento de
los servicios, uso de la coleccion, etc. no estan sistematizados y soélo se obtienen de forma
esporadica no estando desarrollada su explotacion.

No obstante, la Biblioteca cuenta con una serie de herramientas, ademas de los
canales formales a los que hemos aludido anteriormente, que le permiten recibir informacion
del cumplimiento/satisfaccion de las expectativas/necesidades de los usuarios y transmitir qué
esta haciendo y como lo hace. Estas son:

e Consultas, sugerencias y quejas realizadas en el mostrador de atencién al usuario.

e Consultas, sugerencias y quejas realizadas en los puestos de atencién de cada uno de
los servicios.

e Buzdn de sugerencias y quejas en la pagina Web.

e Encuentros con representantes de los distintos grupos de usuarios: representantes de
los departamentos y areas (fundamentalmente para tratar asuntos relacionados con las
adquisiciones), con el Vicerrector de Estudiantes y representantes de los alumnos
(para abordar quejas, sugerencias y necesidades de los estudiantes).

e Entrevistas con usuarios: docentes responsables de las asignaturas, para planificar la
adquisicion de la bibliografia del curso (monografias, manuales, material docente, etc.)

e Sesiones de formacion de usuarios.

De todas estas herramientas la Unica que se explota sistematicamente es el buzén de
sugerencias, cuyos mensajes se analizan mensualmente.
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Subcriterio 2c: Politica y estrategia se documentan, se revisan y se actualizan.

Como hemos dicho anteriormente, la politica y la estrategia no estan documentadas
formalmente, pero existen unas lineas de actuacién cuya evolucién puede deducirse de las
memorias, de la informacion incluida en las guias del estudiante, de las actas de las
Comisiones de Biblioteca y Estudio, etc. Estas lineas son:

e Creacion, desarrollo y mejora continua de los servicios basicos de una biblioteca
universitaria. Favoreciendo los medios para prestar estos servicios a distancia
(Internet, teléfonos moviles...) y el autoservicio.

e Creacion, desarrollo y mantenimiento de una coleccion béasica de recursos de
informacioén, con especial atenciéon a los recursos en formato electronico, capaz de
satisfacer las necesidades de los distintos grupos de interés.

e Accesibilidad de la coleccion, proporcionando las instalaciones, el equipamiento y el
software necesarios para facilitar su consulta y explotacion.

e Utilizacion del sistema de gestion automatizada de la Biblioteca para la integracion de
todos los servicios y recursos ofertados.

e Participacion activa en los proyectos de cooperacion entre bibliotecas universitarias, a
nivel nacional y, sobre todo, autonémico.

e Creacion de una plantilla estable y suficiente en nimero y capacitacion para la puesta
en marcha y el mantenimiento de servicios con el mayor nivel de calidad posible.

e Establecimiento de las bases para una transformacion gradual de la BUPO en un
Centro de Recursos de Aprendizaje e Investigacion (CRAI).

Las revisiones y actualizaciones de estas lineas, que sélo pueden seguirse por las
fuentes indirectas a las que hemos hecho referencia anteriormente, se han realizado,
basicamente, para responder a:

e Las informaciones sobre el grado de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios que hemos ido recogiendo (Comisiéon de Estudio, de
Biblioteca, etc.).

¢ Las modificaciones que se han ido produciendo en nuestro entorno, basicamente vy,
como veremos en el criterio 4, las relacionadas con los cambios en los procesos de
produccion, distribucién y acceso a la informacién y con la integracion de la BUPO
en el Consorcio Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA).
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Subcriterio 2d: Despliegue de la politica y estrategia mediante un esquema de procesos
clave.

En la misma linea que lo dicho en los subcriterios anteriores, la BUPO no ha
identificado de manera formal los puntos fuertes y débiles ni las areas de mejora prioritarias.

En cuanto a los procesos clave podemos decir que, utilizando de forma no sistematica
las fuentes para el analisis a las que nos hemos referido a lo largo de este subcriterio, la
Biblioteca ha ido determinando qué procesos era necesario reforzar para aplicar/desarrollar las
lineas de actuacion que se han ido siguiendo. Existen evidencias de que se han reforzado
determinados procesos, algunas tan simples como el numero de horas de trabajo dedicadas a
ellos, pero estas decisiones no responden a un despliegue sistematico de la politica y la
estrategia.

Subcriterio 2e: Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia.

Son varios los canales que utiliza la Biblioteca para comunicar a todos los usuarios sus
lineas de actuacion. En el subcriterio 1a hemos hecho referencia a los canales formales
(Comision de Estudio y Comisién de Biblioteca) y en el subcriterio 2b a otras herramientas
como los encuentros que se mantienen con los usuarios. A estos medios hay que afiadir la
utilizacion de la pagina web de la BUPO (mantenida por personal de Biblioteca y que pretende
recoger todas las actividades desarrolladas por la misma) y la utilizacién de las listas de
distribucién de toda la Universidad (tupo) y las listas de distribucién de los departamentos. En
las encuestas de satisfaccidon de usuarios los canales de comunicacién Usuarios/Biblioteca,
como se vio en el criterio 1, tienen una valoracion alta, si bien hay que sefalar que se ha
preguntado por la comunicacion en general y no por la comunicacion de la politica y estrategia.

En cuanto a los canales de comunicacion internos utilizados por el personal de la
BUPO consisten basicamente en la realizacién de reuniones irregulares en el tiempo y en el
uso intensivo del correo electronico para informar de las distintas acciones a seguir. La
valoracion que hace el personal de los mecanismos de comunicacién es una valoracion
media/baja (2,8).

Finalmente hay que decir que estas practicas de comunicacion, tanto las dirigidas a los
usuarios como las internas, no estan sistematizadas e integradas en un plan de comunicacién
de la BUPO.
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. Existe una Comision de
Biblioteca donde estan
representados los distintos
tipos de usuarios y que puede
facilitar su participacioén en el
disefo/despliegue de la
politica y estrategia.

2. Existen mecanismos de
comunicacién
Usuarios/Biblioteca y éstos
estan bien valorados por la
comunicad universitaria.

3. La Biblioteca es receptiva a
las necesidades de la
comunidad universitaria.

4. La fluidez de la
comunicacién Organos de
gobierno/Biblioteca provocada
por la existencia de la
Direccién General de
Biblioteca y Nuevas
Tecnologias.

1. La BUPO no ha elaborado
documentos de planificacion
anual o plurianual.

1. Desarrollar una
planificacion plurianual de la
BUPO, en el marco del Plan
Estratégico de la UPO

2. No se realizan estudios de
usuarios/clientes (usuarios
externos, etc.).

2. Disefar, dotar y desarrollar
un programa continuado de
estudios de usuarios/clientes,
que incluya tanto a los
miembros de la comunidad
universitaria como a usuarios
externos a la misma.

3. No se realizan estudios
para evaluar la satisfaccion de
los usuarios.

3. Realizar estudios
continuados y sistematicos de
satisfaccidn de usuarios, que
incluyan la realizacién de
encuestas al menos cada dos
anos.

4. No se dispone de un
conjunto eficaz de indicadores
para sustentar el disefio de la
politica y la estrategia.

4, Establecer y normalizar la
obtencion y explotacion de un
conjunto eficaz de indicadores
que permita sustentar las
decisiones relativas a la
politica y estrategia.

5. La identificacién de puntos
fuertes y débiles, areas de
mejora y procesos clave no
esta sistematizada ni
documentada.

5. Sistematizar la
identificacion de puntos
fuertes y débiles, areas de
mejora y procesos clave.

6. No existe un plan de
comunicacion formalmente
establecido de la BUPO.

6. Sistematizar y ampliar los
mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de
comunicacién de la BUPO,
que facilite la interaccién entre
Biblioteca y usuarios y la
gestion participativa del
personal.

7. No existe un 6rgano de
coordinacion bibliotecaria que
facilite la participacion del
personal en la gestién de la
Biblioteca.

7. Crear un 6rgano de
coordinacion y de
participacion del personal de
la Biblioteca en la gestion de
la misma.
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Criterio 3: GESTION DEL PERSONAL

Coémo se gestionan los recursos de la Biblioteca en especial como se desarrolla y aprovecha al
maximo el potencial del personal para la mejora continua.

En primer lugar convendria sefialar que la gestion del personal de la Biblioteca se
enmarca en la gestion general del personal de la UPO que lleva a cabo el Area de Recursos
Humanos.

Por otro lado, y como ya se ha mencionado en los criterios anteriores, no existe una
planificacion plurianual de la BUPO que contemple la necesaria dotaciéon de personal para su
desarrollo. A esto hay que anadir que la Universidad Pablo de Olavide no ha elaborado aun su
Relacién de Puestos de Trabajo (RPT), siendo uno de los compromisos electorales del actual
Equipo de Gobierno. La proxima elaboracién de la RPT de la UPO permitird establecer
formalmente la estructura organizativa de la plantilla de la BUPO, las dependencias funcionales
y definir los perfiles de los distintos puestos de trabajo.

La falta de RPT se traduce en que, formalmente, no existe una estructura organizativa
de la plantilla de Biblioteca, no estan establecidas las dependencias jerarquicas y funcionales,
no estan delimitados los perfiles de los puestos de trabajo ni su correspondiente asignacion de
funciones.

Subcriterio 3a: La gestion del personal es objeto de planificacion y mejora

La evolucion de la plantilla de Biblioteca no ha respondido a una planificaciéon de las
necesidades de personal acorde con las lineas de actuacion que se han seguido desde su
creacion; es mas, estas lineas de actuacion han estado condicionadas por las carencias de
personal, ya que el hecho mas significativo al analizar la gestién de personal de la BUPO es
que se trata de una plantilla muy reducida a pesar del aumento moderado de la misma que se
ha producido en los ultimos afos.

La tabla siguiente refleja la evolucion de la plantilla por categorias profesionales, la de
la ratio usuario potencial / personal de Biblioteca y la de la ratio personal fijo / personal:

1998 1999 2000 2001 2002

Funcionarios A 0 0 0 1 1
Funcionarios B 1 3 3 7 7
Funcionarios C 0 0 0 0 0
Funcionarios D 0 0 0 1 1
Laborales Il 2 4 4 4 4
Laborales IV 2 0 0 1 7
Funcionarios A / personal 0 0 0 0,07 0,05
Funcionarios B / personal 0,2 0,42 0,42 0,5 0,35
Funcionarios C / personal 0 0 0 0 0
Funcionarios D / personal 0 0 0 0,07 0,05
Laborales Ill / personal 0,4 0,57 0,57 0,28 0,2
Laborales IV / personal 0,4 0 0 0,07 0,35
Numero total adscrito al servicio 5 7 7 14 20
Usuario potencial / personal 1 726

ESTABILIDAD

Personal fijo / personal
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Si se compara la ratio usuario potencial / personal bibliotecario de la BUPO (389) con
las medias de REBIUN (359) o del resto de las Bibliotecas Universitarias Andaluzas (347) que
aparecen reflejadas en el Anuario de las bibliotecas universitarias y cientificas espafiolas 2002
vemos que la proporcion es desfavorable. Aunque estos indicadores habria que matizarlos
incluyendo factores como el de dispersion/concentracion de los puntos de servicios, asi como
el numero y calidad de los servicios prestados. También habria que comparar la proporcion
personal/personal técnico, que ha de ser superior cuantos menos puntos de servicio existan.
En ninguno de estos casos se han contabilizado los becarios de formacién aunque su
aportacion ha sido y es estimable para el funcionamiento de las bibliotecas.

La falta de personal tiene su reflejo en las encuestas donde se evidencia que el
personal considera que soporta un exceso en la carga de trabajo y un alto nivel de estrés.

Por otro lado, la ratio personal fijo / personal revela una alta inestabilidad de la plantilla.
En el afio 2002 sdlo el 25% del personal era fijo. Sin embargo, esta situacion ha cambiado en
los ultimos afos con sendas convocatorias de pruebas selectivas para la provision de plazas
de Técnico Auxiliar de Biblioteca, Archivos y Museos (Resolucion de 25 de marzo de 2003 de
la UPO) y de Ayudantes de Archivos, Bibliotecas y Museos (Resolucién de 18 de julio de 2003
de la UPOQO). La evolucién de la situacién de la plantilla es la concrecion de la politica de
personal enunciada en el Subcriterio 1d.

Por lo que respecta a la participacion de la Biblioteca en 6rganos extrabibliotecarios en
materia de personal hay que decir que los Estatutos de la UPO no la contempla para ninguno
de sus servicios o unidades.

Por otra parte, no existe un Reglamento de Biblioteca que pudiera incluir aspectos
relativos a la gestion de los recursos humanos, aunque los Estatutos recogen la obligacion de
los servicios de elaborar su propio reglamento. Esta carencia se suma a la falta de RPT, de la
que ya hemos hablado anteriormente y a la inexistencia de un Manual de Funciones que
pudiera estar asociado al Reglamento de la BUPO.

A pesar de ello, el personal no valora negativamente la delimitaciéon de relaciones,
responsabilidades y dependencias funcionales. Otros aspectos positivos que se pueden
sefalar son:

e La existencia de un clima laboral favorable para la realizacién del trabajo diario.

e La predisposicion de la plantilla para trabajar en equipo.

e La motivaciéon del personal que es grande. Muestra de ello es la participacion de la
totalidad de la plantilla en la encuesta (100 %).

e La satisfaccion de los usuarios es uno de los objetivos principales del personal.

Finalmente, para paliar en parte la falta de planificacion y audn careciendo de una
planificacion plurianual, la Biblioteca ha tomado la iniciativa y ha presentado este afio varios
informes al Director General de Biblioteca y Nuevas Tecnologias sobre las necesidades de
personal, especialmente justificada ante la llegada de nuevas titulaciones. En ellos se informa (y
cuantifica) de la necesidad de contratar nuevo personal para atender las demandas de los nuevos
usuarios potenciales con el fin de mantener o mejorar el nivel de los servicios y para poder ofertar
nuevos servicios (referencia virtual, formacion de usuarios...) que hasta ahora no se han
desarrollado por falta de personal.
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Subcriterio 3b: La experiencia y las capacidades del personal se potencian y adaptan a
las necesidades de la Biblioteca

Al no existir un Plan Plurianual, no existe un plan de formacién especifico para el
personal bibliotecario que se pueda vincular a dicho plan. A falta del mismo, la BUPO, ante sus
necesidades de formacién para abordar nuevas tareas ha solicitado cursos especializados a la
Universidad, la mayoria de los cuales han sido rechazados por falta de presupuesto. En su
lugar, se han aprovechado oportunidades de formacion ofertadas por los proveedores de
informacioén (bases de datos, plataformas de recursos electrénicos) y por Innovative Interfaces
para la gestion del SIGB INNOPAC/Millennium. También ha llegado a acuerdos, como el
establecido con la Asociacion Andaluza de Documentalistas (AAD), para la realizacion de
cursos en las instalaciones de la Universidad a cambio de la asistencia de miembros del
personal bibliotecario a los mismos.

A pesar de estas iniciativas, también se desaprovechan otras oportunidades de
formacion por falta de tiempo y no se explotan ni transmiten los conocimientos adquiridos en
cursos de unos miembros del personal al resto.

En cualquier caso, los cursos solicitados y/o realizados hasta la fecha no responden a
estudios sistematicos de las necesidades de formacion del personal. Ademas, en opinién del
personal de la Biblioteca, algunos cursos no se han ajustado suficientemente a la jornada
laboral, con los consiguientes problemas de adaptacion personales.

En las encuestas resulta evidente la insatisfaccion del personal de la Biblioteca con
respecto a los planes de formacion continua. El bloque de preguntas relativas a formacion de
personal obtiene la valoracion mas baja de todo el cuestionario (1,83).

Aunque la UPO no regula la participacion de la distintas unidades y servicios de la
misma en los procesos selectivos de incorporacion de nuevo personal y en los procesos de
promocion, la Biblioteca ha participado en todas las convocatorias en coordinacion con la
Gerencia y los representantes de personal. También ha participado activamente en la
actualizacion y la adecuada valoracion de los méritos establecidos para la incorporacion del
nuevo personal. Ejemplo de ello son las convocatorias de plazas de Ayudantes y Auxiliares de
Biblioteca y la de Becarios de Formacion de Personal Bibliotecario.

En lo que respecta a la promocién del personal, so6lo se han resuelto las dos
convocatorias posibles: la primera en el afno 1999 que supuso el paso de dos técnicos
auxiliares Grupo IV laboral a técnico especialista Grupo Ill y la segunda en el afio 2001, con la
promocion de Funcionario B (Ayudante) a A (Facultativo) de la Direccion de la Biblioteca, tal y
como refleja la tabla siguiente:

1999 2000

PROMOCION
Personal
promocionado /
personal (%)

Funcionarios A
Funcionarios B
Funcionarios C
Funcionarios D
Laborales lli
Laborales IV
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En las encuestas queda reflejada la insatisfaccion del personal con las politicas de
promocion.

En cuanto a la asignaciéon de funciones en relacion con las capacidades personales
hay que insistir en la ausencia de reglamentacion relativa a las funciones y de procedimientos
sistematizados para analizar las capacidades del personal. A pesar de ello, y para adaptarse a
las necesidades y suplir ausencias se producen cambios de funciones ocasionales, cosa que
se ve favorecida precisamente por la falta de estructura formal y que demuestran a su vez la
capacidad de adaptacion y versatilidad del personal.

La Biblioteca, tal y como recogen las encuestas, desarrolla aptitudes encaminadas a la
cooperacion y el trabajo en equipo apoyadas por la Direccion. Aunque no existen grupos de
trabajo formalmente constituidos, la practica habitual es crear grupos de trabajo muy dinamicos
cuya composicion varia en funcién de las tareas que haya que abordar (adquisiciones,
integracién de recursos-e, pagina web...). La centralizacion de la Biblioteca y el hecho de que
todo el personal se encuentre en el mismo edificio facilitan esa cooperacion.

Subcriterio 3c: Los objetivos del personal y el desempeio de sus funciones se acuerdan
y se revisan continuamente.

Como hemos repetido a lo largo del informe no existe una RPT ni el Manual de
Funciones. Esta ausencia de reglamentacién, negativa en muchos aspectos, ha permitido una
cierta flexibilidad a la hora del reparto de funciones en base a los cambios de actividad, tal y
como hemos sefialado anteriormente.

Tampoco existe un 6rgano técnico de coordinacion y participacion del personal de la
Biblioteca, que permita la intervencion del personal en el disefio y despliegue de la politica y
estrategia.

La Biblioteca, al igual que el resto de la Universidad, carece de un sistema de
evaluaciéon del personal ni de incentivos reglamentados. Estos incentivos tendrian que ir
asociados al cumplimiento de objetivos en materia de personal, que tampoco estan
establecidos.

Subcriterio 3d: Se promueve la implicacion y participacion de todo el personal en la
mejora continua, se reconoce el desempefio y se le faculta para tomar decisiones.

La no existencia de cauces reglamentados y documentados de participacion en
materia de mejora no es obstaculo para la implicacién de todo el personal en la mejora
continua de los servicios. El personal, por esta causa, recibe un reconocimiento dentro de la
Biblioteca, pero no a nivel formal. Tampoco hay establecidos formalmente incentivos que
promuevan dicha implicacién en la mejora continua.

La formacion en materia de calidad se impulsa mediante la asistencia a cursos,
jornadas y charlas, aunque dicha formacion no se integra en un Plan de Formacion Especifico
de la Biblioteca. Existen grupos de trabajo para la realizacion de la evaluacion de calidad.

En la Biblioteca se fomenta el trabajo en equipo como lo prueban los distintos grupos
de trabajo que se organizan para abordar diferentes tareas.

Finalmente, se faculta al personal para tomar decisiones, mediante delegacion, pero no
existen mecanismos que evallen su eficacia.
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Subcriterio 3e: Se promueve un didlogo multidireccional eficaz entre el personal, se
promueve la satisfacciéon en el desempeno de sus funciones.

Aunque no existe un Plan de Comunicacion interno formalmente establecido, si existen
cauces de comunicacién interna entre el personal de Biblioteca para compartir informacion
necesaria para la realizacion del trabajo diario.

El principal mecanismo de comunicacién es el correo electrénico al que todo el
personal tiene acceso y cuenta propia. También existen listas de distribucién para todo el
personal (tbib) y especializadas por grupos de interés (Préstamo y Atencion al Usuario,
Adquisiciones, etc.). La informacién se encuentra disponible en la Intranet de la Biblioteca y se
han creado espacios de trabajo compartido y un espacio en red en el que se encuentran todos
los documentos de interés para todo el personal.

Ademas, al tratarse de una Biblioteca centralizada en un Unico espacio fisico y de tener
una plantilla reducida, la comunicacion directa se ve favorecida. Es a través de esa
comunicacién directa como se transmiten las quejas, reclamaciones y sugerencias de la
plantilla. Habitualmente se realizan reuniones informales de comunicacion y debate.

La satisfaccion del personal no se analiza de manera sistematica y es con ocasion del
proceso de evaluacién cuando se han realizado las primeras encuestas en este sentido. Los
resultados de las mismas son analizados en el criterio 7.
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Puntos fuertes

1. Los usuarios se muestran
satisfechos con la atencion
y ayuda que reciben del
personal de la Biblioteca.

2. El clima laboral positivo
para el trabajo en equipo y
la cooperacion.

3. La motivacién del
personal para la mejora de
los servicios.

4. Potenciacion de la cultura
de la calidad en el
personal.

5. Funcionamiento 4gil de
los cauces de comunicacion
multidireccional.

6. La delegacién de toma de
decisiones.

Puntos débiles

1. La BUPO no ha elaborado
documentos de planificacion
anual o plurianual.

Propuestas de mejora

1. Desarrollar una
planificacion plurianual de la
BUPO, en el marco del Plan
Estratégico de la UPO

2. Plantilla insuficiente.

2. Dotar a la Biblioteca de
personal suficiente para
garantizar la calidad de los
servicios existentes y poder
prestar servicios que aun no
pueden ofertarse, asociando
a la planificacién plurianual
de la Biblioteca la dotacion
de personal necesaria. Y
teniendo como referencia
los las ratios medias
personal/usuarios de las
bibliotecas universitarias
andaluzas.

3. Falta de consolidacion de los
puestos de trabajo.

3. Reducir el tiempo
transcurrido entre la
interinidad o eventualidad y
la consolidacion del puesto
de trabajo.

4. Puestos de trabajo con
niveles mas bajos que en el
resto de las Universidades
Andaluzas.

4. Homologar la plantilla con
las del resto de las
Universidades Andaluzas.

5. La estructura organizativa de
la BUPO y sus distintos niveles
de responsabilidad no estan
reconocidos formalmente.

5. Reconocer formalmente
la estructura organizativa de
la BUPO y que esta quede
reflejada, tanto en la
Relacién de Puestos de
Trabajo (RPT) que va a
elaborarse proximamente,
como en el Reglamento
que, de acuerdo con los
Estatutos, deben
redactarse.

6. No hay manual de funciones.

6. Elaborar un manual de
funciones del personal de la
Biblioteca.

7. No se han disefiado todos los
procedimientos ni se han
recogido en un manual de
procedimientos.

7. Completar el disefio de
los procedimientos y
sistematizarlos en un
manual de procedimientos.
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8. No existe un 6rgano de
coordinacion bibliotecaria que
facilite la participacion del
personal en la gestién de la
Biblioteca.

8. Crear un 6rgano de
coordinacion y de
participacion del personal de
la Biblioteca en la gestion de
la misma.

9. Realizar reuniones
periddicas entre la direccion
y el personal.

9. No existe un plan de
comunicacién formalmente
establecido de la BUPO que
incentive la participacion de todo
el personal en el disefio y
gestion de los servicios.

10. Sistematizar y ampliar
los mecanismos ya
existentes, integrandolos en
un plan de comunicacion de
la BUPO, que incentive la
participacion de todo el
personal en el disefio y
gestion de los servicios.

10. Inexistencia de un plan
especifico de formacion continua
de Biblioteca.

11. Disefar, dotar y
desarrollar un plan
especifico de formacion
continua del personal de la
BUPO.

11. Falta de reglamentacion de
incentivos personales o
colectivos.

12. Reglamentar los
incentivos laborales del
personal de la BUPO.

12. Falta de un plan de
comunicacion de la Universidad,
especialmente necesario en el
caso de los servicios.

13. Disefar un plan de
comunicacion de la UPO
que facilite la coordinacion
de los distintos servicios.

13. Inexistencia del Reglamento
de Biblioteca.

14. Elaborar el Reglamento
de la BUPO.

14. No existen bolsas de trabajo
para todas las categorias
laborales.

15. Crear bolsas de trabajo
para todas las categorias.
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Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Como planifica y gestiona la Biblioteca sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo
de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

Subcriterio 4a: Gestion de las alianzas.

La gestion de las alianzas que ha establecido la biblioteca universitaria desde su

creacion en 1997 ha sido fundamentalmente en el &mbito bibliotecario y constituye uno de sus
puntos mas fuertes. La existencia de comunidades auténomas condiciona el tipo de relaciones,
de manera, que las relaciones mas estrechas y fructiferas se producen dentro del dmbito
geogréfico andaluz, y en segundo lugar, en el ambito estatal. Concretamos las siguientes
actuaciones:

A nivel autonémico, la Biblioteca forma parte del Consorcio de Bibliotecas
Universitarias de Andalucia que integra a las bibliotecas de las diez Universidades
Andaluzas. Gracias al consorcio andaluz, la Biblioteca ha aumentando sensiblemente
sus fondos digitales con la contratacién de importantes servicios en linea que permiten
acceso a sus revistas a texto completo. En total son mas de 4.500 publicaciones de
ScienceDirect, SpringerLink, Wiley Interscience, IEEE, Blackwell Synergy, y 115.121
libros electrénicos entre EEBO (Early English Books Online) y LION (Literature Online).
En la actualidad se esta trabajando en la creacion del Catalogo Colectivo del CBUA
que utilizara el programa de automatizacion INN-REACH de Innovative Interfaces para
integrar todos los registros de las bibliotecas universitarias andaluzas.

A nivel estatal la Biblioteca esta integrada en REBIUN, la Red de Bibliotecas
Universitarias Espafolas, asistiendo el personal a sus reuniones y workshops. La
Biblioteca aplica las tasas de préstamo interbibliotecario, envia sus registros al
catalogo colectivo, los datos para el anuario estadistico, etc.

También a nivel nacional, la Biblioteca forma parte de GEUIN, Grupo Espaiol de
Usuarios de INNOPAC foro en el que impulsd, en colaboracion con el Centro de
Informatica y Comunicaciones (CIC) de la Universidad, un contrato de mantenimiento
alternativo al ofrecido por la empresa Innovative con el fin de obtener mejores
prestaciones de mantenimiento del SIGB Innopac/Millennium.

Al tratarse de una biblioteca pequefa, la BUPO es consciente de las ventajas que

estas alianzas suponen para ella y por tanto participa activamente en todos los foros
cooperativos, especialmente en el CBUA.

La Biblioteca de la UPO participa en los siguientes programas:

Proyecto FIHCA para la formacién de un banco de imagenes fotogréaficas sobre la
ciudad latinoamericana. Este proyecto es el resultado de un convenio entre la
Consejeria de Obras Publicas y Transportes de la Junta de Andalucia y la UPO, en
concreto el Area de Historia de América de la Facultad de Humanidades. La biblioteca
ofrece el Mddulo de Catalogacion de INNOPAC y asesora en la catalogacion de los
fondos y ofrece el acceso y la consulta a los mismos.

Colaboracion con la Unidad de Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA) en el
proceso de evaluacion de las bibliotecas universitarias andaluzas.
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La Universidad tiene numerosos convenios o acuerdos de prestacion con usuarios
externos pero la mencién de la biblioteca en éstos es poco explicita. Con caracter general,
podemos afirmar que la Biblioteca oferta sus servicios a usuarios externos que tienen
vinculaciones formales con la Universidad:

e Programas Nacionales, Europeos o Internacionales de Intercambio:
ERASMUS, PIMA-HUMBOLT, INTERCAMPUS, Universidad Catdlica de Peru
(Lima) programas desarrollados por el Centro de Estudios para Extranjeros
(PIEE, Negocios Internacionales, etc.).

¢ Organismos, empresas o instituciones con los que la UPO tiene firmados
convenios que impliquen a los servicios bibliotecarios: Ministerio del Interior
(Direccion General de la Guardia Civil), Centro Andaluz de Biologia del
Desarrollo (CABD), etc.

e La Fundacion Universidad Sociedad ha creado la Asociacion de Antiguos
Alumnos y la Biblioteca de la UPO esta negociando las condiciones en que sus
asociados pasaran automaticamente a considerarse usuarios de pleno
derecho de la Biblioteca.

En la Normativa de Préstamo solo se contempla la posibilidad de que los usuarios
externos puedan acceder a este servicio en calidad de investigadores y avalados por un
profesor titular de la Universidad. No se ha realizado un estudio de su entorno geografico,
instituciones préximas y areas de interés por no contar con los medios necesarios para
realizarlo, aunque a través de las consultas de mostrador o a los distintos servicios, la
Biblioteca tiene identificados los siguientes grupos de usuarios: antiguos alumnos, opositores,
alumnos de la Universidad Hispalense, alumnos de la UNED, estudiantes de Montequinto, etc.

En lo que a alianzas con proveedores se refiere, aunque no hay procedimientos
establecidos, la Biblioteca evalua todas las ofertas y productos de valor afadido que estos
ofrecen y, con algunos de ellos, como por ejemplo con Blackwell Publishing, se trabaja en el
desarrollo de nuevas funcionalidades: contenidos para la plataforma de formacién a distancia
WebCT, sumarios o TOC (Table of Contents), aplicacién del protocolo EDI, etc. Invitados
precisamente por Blackwell, la Biblioteca participé en diciembre de 2003 en una reunién de
bibliotecas europeas que tuvo lugar en Londres y en la que estuvieron presentes ademas
representantes de la British Library o la Delft University Library para analizar con la empresa
los futuros desarrollos de mercado.

Por ultimo, sefalar que en cuanto a alianzas internas y por tratarse de servicios
centralizados, la Biblioteca presta y recibe servicios de todas las unidades administrativas de la
Universidad, pero dada la naturaleza de su actividad, esta colaboracion es mas estrecha y
constante con el Centro de Informatica y Comunicaciones y con el Servicio de Infraestructuras
y con el Area de Gestion Econémica.

Por lo que respecta a subvenciones, la Unica que la Biblioteca ha obtenido y
gestionado fue concedida por el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte para incrementar
las posibilidades formativas y favorecer la adquisicién de capacidades profesionales no
curriculares para alumnos de tercer ciclo y profesores universitarios (B.O.E. de 26 de octubre
de 2001) (Resolucion de 16 de octubre de 2001). La Biblioteca de la UPO presento6 un proyecto
para ampliar su Biblioteca Digital y con esta ayuda la Biblioteca compré, entre otros recursos,
sus primeros libros electrénicos a NetLibrary.
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Subcriterio 4b: Gestion de los recursos econdémicos y financieros, instalaciones,
equipos y materiales

Las adquisiciones del material bibliografico se financian con cargo a los recursos
econdémicos que la Universidad asigne en su Presupuesto a la Biblioteca Universitaria, las
subvenciones que a tal fin puedan obtenerse y las transferencias de crédito realizadas por
centros, departamentos, grupos de investigaciéon u otras unidades con cargo a sus propios
recursos. El reparto de las fuentes de financiacion de las inversiones realizadas para la
adquisicion de materiales bibliograficos en el afio 2002 fue el siguiente: 95% presupuesto de la
Biblioteca, 3% de Departamentos y un 2% de fuentes externas a la Universidad. En general, la
biblioteca no tiene patrocinadores ni cuenta con financiacion externa.

La Comisién de Biblioteca se encarga del reparto del presupuesto asignado a
Biblioteca para la adquisicién de recursos de informacion. La Biblioteca se reserva una parte
(en el 2002 un 20,55%) del presupuesto para la compra de bibliografia del curso, para financiar
su aportacion al CBUA y para la contratacion de materiales de referencia multidisciplinares.
Una vez descontada esta parte, se aplica una férmula de reparto, acordada por la Comisién, en
la que se tienen en cuenta los siguientes factores: nimero de docentes a tiempo completo y
tiempo parcial y becarios de formacion de personal docente e investigador adscritos a los
diferentes departamentos; niumero de cursos de doctorado impartidos; y un coeficiente de
correccion en el que se tienen en cuenta otros factores como las diferencias de precio de las
publicaciones.

Para la seleccién del material bibliografico se tienen en cuenta las sugerencias de los
docentes e investigadores, que son los que basicamente deciden qué material se adquiere
para la biblioteca. De todas formas, cualquier miembro de la comunidad universitaria puede
sugerir la compra de material bibliografico a través del formulario destinado a tal fin en la
pagina web de la Biblioteca. Estas sugerencias se analizan mensualmente por el personal
técnico, que es el que evalua la conveniencia de la adquisiciéon de estas.

Con respecto a la bibliografia recomendada para las diferentes asignaturas impartidas
en la Universidad, son los docentes responsables de estas los que envian el material que se
debe adquirir. La biblioteca ha establecido un procedimiento por el que los profesores envian al
servicio de adquisiciones un formulario con los datos bibliograficos (ISBN, autor, titulo,
publicacién, numero de edicion) y el nimero de ejemplares necesarios y condicion de estos:
manual, monografia, material de referencia, material de consulta en sala o material docente. El
personal del servicio analiza la peticion, la contrasta con los fondos ya existentes en la
Biblioteca y decide la adquisicion de los titulos, asi como el numero de ejemplares que se
deben comprar en funcién del numero estimado de alumnos que tengan las asignaturas. Los
titulos correspondientes a la bibliografia del curso recomendada pueden consultarse en el
catalogo de la biblioteca buscando por asignatura o por el nombre del profesor que la imparta.

La evolucién del presupuesto asignado ha experimentado un incremento en el periodo
1998-2002. En cuanto a la ratio adquisiciones/usuario la Universidad ocupd en el afio 2002 el
sexto lugar entre todas las Universidades Espafolas. Sin embargo, en el 2003 este
presupuesto se redujo, llegando en el 2004 a ser un 59.03% menos que en el 2002. Este
hecho ha obligado a la Biblioteca a replantear su trabajo y esta dificultando la politica de
gestion de la coleccion bibliotecaria.

II Plan de Calidad de las Universidades 25
Convocatoria 2002



Biblioteca

Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Evolucién del Presupuesto de Adquisiciones de Biblioteca
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1998 7.000.000 Pts
1999 42.000.000 Pts
2000 100.000.000 Pts
2001 129.000.000 Pts
2002 768.237 € = 127.824.000 Pts
2003 719.520 € = 119.718.000 Pts

La evolucion de la coleccidn en estos afios ha sido la siguiente:
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Monografias Publicaciones periédicas | Bases de datos
1999 15.058 495 43
2000 23.015 642 43
2001 37.216 804 44
2002 58.520 4.156 54
2003 144.287 5.388 53

Como se puede apreciar, el aumento de la coleccién sobre todo en los Ultimos afos ha
sido espectacular pese a la disminucion de presupuesto que ha sufrido la Biblioteca. Esto es
debido a las ventajas que supone la compra de recursos consorciados en el marco del CBUA y
su integracion en el catalogo de la Biblioteca.

Hay que resefar también, que la Biblioteca al realizar las adquisiciones de todo el
material bibliografico de forma centralizada, puede llegar a acuerdos con proveedores para
gestionar de una manera mas eficiente todos los recursos.

El Servicio de Adquisiciones aun no tiene una normativa que regule sus funciones y ha
sufrido disfunciones como consecuencia de que ha habido afos en los que los presupuestos
se han aprobado en fechas tardias (por ejemplo, en julio) y no se han podido incorporar
remanentes. Ante estas circunstancias la Biblioteca ha intentado establecer mecanismos
correctivos de redistribucién, y ha sido en al afio 2003 cuando ha podido ejecutar por primera
vez el presupuesto.

La Biblioteca realiza informes econdémicos y de politica presupuestaria para las
Comisiones de Biblioteca, o a peticion de algun departamento, etc. Ademas, elabora memorias
anuales, una para la Universidad y otra para el anuario estadistico de REBIUN y para el INE.
Igualmente, elabora estudios de previsiones econémicas como por ejemplo, las
correspondientes a las aportaciones al consorcio andaluz, a suscripciones de revistas, sobre
viabilidad de nuevos servicios, etc.

La Biblioteca no ha convocado hasta la fecha concurso publico de proveedores para
contratacién de recursos de informacion o de concurso de homologacion de los mismos.

La Biblioteca tiene tipificadas sélo las tarifas del Servicio de Préstamo Interbibliotecario,
que siguen los acuerdos del Grupo de Préstamo Interbibliotecario de REBIUN.

Subcriterio 4c: Gestion de edificios, equipos y materiales.

Las instalaciones actuales son el resultado de la adaptacién, aun no finalizada, del
Edificio Taller de la Antigua Universidad Laboral destinado a albergar la Biblioteca y los Titulos
Propios de la Universidad (14.700 m?, de los cuales 11.950 corresponden a Biblioteca). Desde
julio de 2002, la Biblioteca ofrece sus servicios en las nuevas instalaciones de 5.669 m2. En
esta primera fase, la Biblioteca, Unica para toda la Universidad, cuenta con un total de 570
puestos de estudio.

Ademas, la Biblioteca dispone de:

e 40 puestos con ordenadores de trabajo (Internet, ofimatica, etc.).

e 26 ordenadores mas de consulta.

e 12 puestos multimedia para la utilizacién de todo tipo de materiales audiovisuales
(videos, CDs, DVDs...) con acceso a distintos canales de television.

e 1 lector de microformas y 2 visores de diapositivas.

e 6 salas de trabajo en grupo y de investigacion con 48 puestos
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e Estructura de red fija en toda la superficie de la Biblioteca
¢ Red inalambrica en toda la superficie de la Biblioteca.

La distribucién de espacios es la siguiente:

PLANTA BAJA PLANTA PRIMERA

Sala de estudio e Mediateca

Mostrador central e Salas de trabajo en grupo y de
Hemeroteca investigacion

Salas de reprografia
Oficina de trabajo interno
Deposito

Puesto de vigilancia

La amplitud y disposicion de la sala de libre acceso permite que los usuarios tengan
una vision clara de los servicios que se ofrecen. El mostrador central garantiza la comunicacion
interna del personal auxiliar mientras que el despacho comun del personal bibliotecario permite
que la comunicacién sea inmediata.

Las carencias que podemos sefialar son las siguientes: el espacio destinado a
hemeroteca es provisional en espera de la ejecucion de la segunda fase del proyecto de la
Biblioteca, la direccion carece de despacho independiente y el personal no dispone de una sala
de reuniones, el acceso de los minusvalidos a la Biblioteca es deficiente, falta de aparcamiento,
alejamiento del centro del campus, sefalizacion insuficiente, etc. Conviene sefialar también
que el retraso en la ampliacién de la segunda fase de la Biblioteca obliga a ajustar el espacio,
ya que el crecimiento de la coleccion esta siendo mas rapido de lo que se preveia.

En lo que respecta a la proteccion del medio ambiente, la Biblioteca recicla el papel, las
pilas y el téner de impresora, y controla el gasto de papel y tinta.

La Biblioteca cumple las normas estructurales y de infraestructuras internacionales. El
cumplimiento de estas normas es responsabilidad del Servicio de Infraestructuras. Por su
parte, la Unidad de Contratacién y Patrimonio tiene inventariados todos los equipos.

La Unidad de Asuntos Generales tiene establecido el cauce de quejas/sugerencias
sobre los edificios, equipos y materiales. Las quejas y sugerencias que la Biblioteca recibe
sobre estos aspectos a través del buzén de sugerencias de la pagina web son analizadas y
remitidas a la unidad correspondiente. Seguidamente informa al Director General de
Investigacion y Nuevas Tecnologias.

La Biblioteca de la Universidad Pablo de Olavide ha participado activamente junto con
el Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales en la evaluacién e identificacion de los peligros
y factores de riesgo laboral, estimacion y valoracion de los mismos, identificacion de posibles
trabajadores afectados, etc. Por otra parte, el Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales
esta trabajando en la elaboracion de un plan de emergencia y evacuacion. El personal de la
Biblioteca ha recibido formacion y se han creado los equipos de intervencion.

La Biblioteca gestiona el Servicio de Adquisiciones de manera totalmente centralizada.
La Comision de Biblioteca tiene atribuidas entre otras funciones, el reparto presupuestario y la
politica general de adquisiciones y de préstamo. Para la seleccion del material bibliografico se
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utiliza la bibliografia recomendada en los programas de las asignaturas junto con las
sugerencias de docentes e investigadores. Son estos ultimos los principales responsables de
la seleccion de recursos de informacion. Ademas, mensualmente analiza las desideratas de los
usuarios.

El andlisis de la calidad intrinseca y pertinencia de los fondos no es una cuestiéon
prioritaria al ser la coleccién de reciente creacion porque la mayoria de los materiales
corresponden a la bibliografia recomendada del curso vy, la inclusién de los fondos mas
significativos para las lineas de investigacién consolidadas queda a criterio de los docentes que
solicitan la adquisicién de documentos que ellos mismos han seleccionado.

La Biblioteca no ha realizado hasta ahora encuestas de satisfaccion sobre su
coleccion, pero ha elaborado informes estadisticos sobre circulacion que permiten evaluar la
pertinencia y uso de la misma.

Los ingresos por donacion y canje se ven dificultados por la inexistencia de una
normativa sobre adquisiciones, y por el hecho de que la Universidad no cuente con un Servicio
de Publicaciones.

No existen suficientes medidas frente a pérdidas, mutilaciones y robos. Como norma
general cuando se detectan estos casos se suele reemplazar el material y la biblioteca estudia
comprar el Médulo de Inventario de INNOPAC para controlar y gestionar mas eficazmente la
coleccion.

Subcriterio 4d: Gestién de la tecnologia.

La Biblioteca, al no tener una planificacion plurianual, no tiene documentada su politica
sobre la tecnologia de la informacion ni su politica de planificacion de nuevos servicios.

La Direccion General de Investigacion y Nuevas Tecnologias coordina los Servicios de
Informatica y Comunicaciones (CIC) y Biblioteca. La Biblioteca no tiene personal informatico en
plantilla y recibe el apoyo del CIC para todos los desarrollos.

Las prescripciones técnicas de mantenimiento de todos los programas, bases de datos
etc. estan bien documentadas en los contratos de mantenimiento de estos productos. La
contratacion se realiza una vez que el Centro de Informatica y Comunicaciones y la Biblioteca
comprueban los requerimientos.

La Biblioteca cuenta con procedimientos para garantizar y mejorar la validez, integridad
y seguridad de la informacion. El sistema de seguridad (copia de seguridad, programas
antivirus...) sigue una metodologia normalizada y es el CIC el encargado de su ejecucion.

La Biblioteca dispone de suficientes recursos tecnologicos para atender sus servicios
entre los que sobresalen la mediateca que cuenta con 40 ordenadores de trabajo y 12 puestos
multimedia. La Biblioteca pone ademas a disposicién de los usuarios 26 ordenadores mas en
los puestos de informacion situados a lo largo de la sala de libre acceso. Las conexiones de
cables e inalambricas son de calidad en todas las secciones de la biblioteca y la implantacion
del nuevo programa INNOPAC/Millennium ha permitido ofrecer a la comunidad universitaria
una herramienta de primer nivel a la hora de conocer y acceder a sus propias colecciones
bibliograficas, asi como un portal de entrada a otros recursos bibliograficos disponibles en
Internet. Es un programa con soluciones Java, independiente de plataforma y estructura
escalonada. La Biblioteca ofrece en total 55 bases de datos bibliograficas accesibles desde la
red, incluyendo las contratadas por el Consorcio.
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En lo que a programas de formacion de usuarios se refiere, la Biblioteca ha realizado
una serie de cursos en el marco del Plan de Bienvenida para los alumnos de nuevo ingreso
donde se les informa de los servicios y recursos que ofrece la biblioteca. Ocasionalmente, se
han hecho algunos cursos bajo demanda sobre el uso del catalogo de la biblioteca y sobre los
recursos de informacion disponibles para las distintas areas de conocimiento.

La Biblioteca ofrece a sus usuarios la posibilidad de autoformacion mediante
herramientas de ensefianza asistida por ordenador. Para ello, desde la pagina web se puede
acceder a las siguientes guias de uso: Guia del Catalogo, Guia de Procite y Guia de uso de
NetLibrary elaboradas por personal de la Biblioteca. Asimismo, se pueden consultar algunas de
las guias de las bases de datos que tenemos contratadas. La Biblioteca es consciente de que
en este apartado son muchas las lagunas existentes, pero ain no se han dotado de personal
dos servicios fundamentales para la explotacion de la informacién electronica ofertada por la
Universidad: el servicio de Informacion y Referencia y el servicio de Formaciéon de Usuarios.

La implementacion de los diferentes modulos del programa de gestion
INNOPAC/Millennium ha requerido que una parte importante del personal de biblioteca asista a
diversos cursos de formacién impartidos por la empresa Innovative Interfaces y a sesiones de
informaciéon de las plataformas de revistas electronicas y bases de datos suscritas por la
Biblioteca o contratadas por el Consorcio.

Subcriterio 4e: Gestién de la informacion y el conocimiento.

Las fuentes de informacion con las que cuenta la Biblioteca para su gestion interna son
las memorias anuales de la Universidad, las actas de las comisiones de biblioteca, los anuarios
estadisticos de REBIUN, etc. Para la comunicacién interna de la plantilla se cuenta con
diversos instrumentos como el correo electrénico o listas de distribucidon. Es prioridad de la
Biblioteca utilizar la herramienta de trabajo en grupo BSCW para una mejor difusién de todas
las novedades, asi como archivar de forma sistematica informaciones de interés

La Biblioteca pone a disposicién de los usuarios los siguientes instrumentos para
facilitar la comunicacion: buzén de sugerencias en la web, atencién al usuario desde el
mostrador y desde los distintos servicios, listas de distribucién desde donde se informa de
todas las novedades de la Biblioteca, SMS, etc. Especialmente importante es el acceso remoto
que ofrece la biblioteca a la comunidad universitaria a todos los recursos electréonicos (revistas
y bases de datos) a través del sistema PAPI. Ademas en la web de la Biblioteca se describen
con claridad los servicios y recursos disponibles.

No existe un directorio actualizado del personal accesible desde la pagina web de la
Biblioteca.

La Biblioteca garantiza la integridad y seguridad de la informacion, asi como la
confidencialidad requerida por la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de
Datos de Caracter Personal. Ademas, el personal conoce y cumple con las limitaciones
establecidas por la ley sobre propiedad intelectual y las transmite a sus usuarios cuando es
necesario.

II Plan de Calidad de las Universidades 30
Convocatoria 2002



Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. La BUPO establece
fuertes alianzas, y en
concreto la participacion en
el CBUA ha supuesto una
rentabilizaciéon al maximo de
los recursos.

2. Incremento de la
inversidn en recursos
electrénicos.

3. Biblioteca unica para la
Universidad y gestion
centralizada.

4. Amplia oferta de recursos
electrénicos desde la pagina
web de la biblioteca y

accesibles de forma remota.

5. Infraestructura informatica
y de comunicaciones.

6. El software de gestion
bibliotecaria INNOPAC
ofrece grandes prestaciones
e integra distintos servicios.

7. Todos los fondos estan
informatizados.

8. La Biblioteca protege la
informacion de caracter
personal y se adecua a la
legislacion vigente en
materias de Copyright'y
Propiedad intelectual.

9. Comunicacioén fluida con
el Centro de Informatica y
Comunicaciones y el
Servicio de Infraestructuras.

1. La biblioteca no mantiene

alianzas con organizaciones
empresariales y profesionales
de su entorno

1. Fomentar relaciones y
convenios con organizaciones
empresariales o profesionales
de su entorno.

2. La Biblioteca no cuenta con
fuentes de financiacion
externa a la Universidad.

2. Buscar fuentes de
financiacion externa.

3. El actual presupuesto
ordinario de la Biblioteca es
insuficiente y no estable.

3. Dotar a la BUPO de un
prespuesto estable que
garantice la disponibilidad de
unos recursos de informacion
basicos (bibliografia del curso,
publicaciones periddicas,
materiales de investigacion,
etc.), y asociar a la
planificacion plurianual la
necesaria dotacién
presupuestaria para la
adquisicion de recursos de
informacioén.

4. La BUPO no tiene
Normativa de Adquisiciones.

5. Elaborar una Normativa de
Adquisiciones.

5. La hemeroteca de la UPO
ocupa un lugar provisional
hasta la ampliacion del
Edificio.

6. Construir las siguientes
fases del edificio de Biblioteca.

6. La senalizacion interior de
la biblioteca es deficiente

7. Dotar a la Biblioteca de una
sefnalizacion completa.

7. No se hacen estudios de
usuarios ni de evaluacion de
la coleccion de forma
sistematica.

8. Disefiar, dotar y desarrollar
un programa continuado de
estudios de usuarios/clientes,
que incluya tanto a los
miembros de la comunidad
universitaria como a usuarios
externos a la misma.

9. Establecer y normalizar la
obtencién y explotacion de un
conjunto eficaz de indicadores
que permita hacer un
seguimiento y evaluar los
servicios y la coleccion.

8. No se realizan inventarios
periédicamente.

10. Establecer un plan de
inventario de los fondos
bibliograficos.
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9. El mdédulo de Préstamo
Interbibliotecario de INNOPAC
no resulta adecuado a las
necesidades de la biblioteca.

11. Mejorar las prestaciones
del médulo de Préstamo
Interbibliotecario de
Innopac/Millenium o en su
caso adquirir e implementar
otro programa para la gestion
del préstamo interbibliotecario.

10. Inexistencia de concursos
de proveedores.

12. Hacer un concurso de
homologacion de
proveedores.
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Criterio 5: PROCESOS

Como planifica y gestiona la biblioteca de sus alianzas externas y sus recursos internos en
apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

Subcriterio 5a: Diseiio y gestion de los procesos.

Entendemos por proceso el conjunto de actividades de valor afadido, integradas e
interrelacionadas, necesarias para la obtencién de un producto y su correspondiente prestacién
de servicios.

Como ya se ha mencionado no todos los procesos de la BUPO estan registrados
documentalmente. A continuacion se analizan los distintos procesos que lleva a cabo la
Biblioteca y hasta qué punto estos se encuentran documentados. Todos los procesos estan
centralizados en la unica Biblioteca de la Universidad, de manera que se obtiene un alto grado
de cohesion y normalizacion de los mismos.

PROCESO TECNICO

El proceso técnico incluye todas las actividades y procesos relacionados con la
adquisicion, organizacion, preparacion y mantenimiento de la coleccion documental. Las dos
principales areas del proceso técnico son la adquisicién y la catalogacion.

Adquisiciones. Este Servicio es uno de los que mas recursos humanos de la Biblioteca ha
empleado desde que se implementé el médulo de adquisiciones de INNOPAC/Millennium en el
afio 2001. Este hecho redujo la eliminacion de transacciones duplicadas (precatalogacion) y
favorecio el flujo de comunicacion con los usuarios (listados de novedades de las obras
ingresadas en la Biblioteca, asi como agotados o cancelados a PDI). Ademas, como ya se ha
comentado en el criterio 4, se trabaja en colaboraciéon con distintos proveedores como
Blackwell que ofrecen a la BUPO productos de valor afiadido como los TOC (Table of
Contents) o, en el caso de Diaz de Santos, la carga de registros ya catalogados y la
incorporacion de imagenes.

Actualmente, a peticién de la Comisidon Técnica de Biblioteca, se esta elaborando la
Normativa de este Servicio y se esta disefiando una pagina destinada a Adquisiciones en la
Web de la Biblioteca que incluye formularios y toda la informacion relativa a este servicio.

En cuanto a la existencia de manuales de procedimientos, no hay un manual Unico, sino
algunos documentos elaborados por distintas secciones de la Biblioteca que reflejan
procedimientos parciales como, por ejemplo:

e Procedimiento de adquisicion de la bibliografia del curso.

Procedimiento para la creacion y edicion de pedidos en INNOPAC.

Procedimiento para la recepcion de pedidos en INNOPAC.

Procedimientos de funcionalidades concretas: borrar registros de cualquier tipo,
transferir registros de pedido, notas informativas, cancelacion de pedidos, registro
de libros urgentes, etc.

La gestion centralizada de este servicio ha favorecido el desarrollo de la coleccién y del
servicio de Adquisiciones en general, al colaborar la Biblioteca y el PDI siguiendo los criterios
que establece la Comision de Biblioteca para la compra de recursos bibliograficos. En cambio,

II Plan de Calidad de las Universidades 33
Convocatoria 2002



Biblioteca INFORME DE AUTOEVALUACION
Universidad Pablo de Olavide

se ha visto desfavorecido, al igual que el resto de los procesos, por el hecho de que la
Biblioteca no tiene responsables de servicios asignados formalmente, ya que la plantilla es
interina y la Universidad aun no tiene definida su RPT. Los procesos se priorizan de forma
verbal en reuniones de trabajo entre la Direccion y el personal encargado del servicio.

Finalmente, no se realizan sistematicamente estudios sobre la coleccion, aunque si
hay diversos estudios parciales como el realizado en al afio 2003 para analizar el uso de los
distintos tipos de materiales que la componen (bibliografia del curso, materiales docentes, etc.).

Area de Proceso Técnico y Normalizacién. La documentacién sobre catalogacion y
normalizacion es muy completa y esta actualizada. La elaboracién de los diversos manuales de
catalogacién supuso una fuerte carga de trabajo al ser una Biblioteca de reciente creacién que
carecia de documentacion que sirviera como punto de partida. Asi entre el afno 1999-2000 se
elaboraron los siguientes manuales:

e Manual de catalogacion en formato USMARC de monografias y publicaciones
periddicas.

¢ Manual de catalogacion en formato USMARC de materiales especiales.

e Manual de Autoridades en formato USMARC.

¢ Manual de catalogacion en INNOPAC.

Actualmente, la carga de trabajo en esta area ha disminuido notablemente gracias al
uso de herramientas como Z39.50 para la captura de registros o a las cargas masivas de
registros suministrados por distintos proveedores y la posibilidad de hacer modificaciones
masivas de los mismos por las funcionalidades del SIGB. Ademas, desde hace un par de afos
se trabaja en otros temas como la integracién de recursos electrénicos y el control de acceso a
los mismos.

El control de las publicaciones peridédicas se lleva a cabo utilizando el médulo de
publicaciones periédicas de INNOPAC/Millennium y se esta trabajando actualmente en la
redaccioén de los procedimientos relativos al mismo.

También existen procedimientos para la preparacién de material, magnetizacion,
tejuelado y sellado.

SERVICIOS AL USUARIO

Circulacion de documentos: hace referencia al total de transacciones referidas al préstamo
(renovaciones y reservas), préstamo interbibliotecario, suministro de fotocopias de articulos,
descarga de documentos electrénicos.

Préstamo. El servicio aplica la normativa de préstamo aprobada por la Comisién de
Biblioteca de 25 de enero de 1999 y modificada en varias ocasiones por la Comision de
Estudio. El proceso esta centralizado y se gestiona de forma automatizada desde el
modulo correspondiente de INNOPAC. La documentaciéon es muy exhaustiva, solo falta
la unificacion de los distintos procesos parciales: rutinas de circulacion en INNOPAC,
parametrizacion de MILCIRC, creacion de registros de usuarios, etc...

Préstamo Interbibliotecario. Este servicio no tiene normativa propia y s6lo cuenta con
unas someras pautas que describen el procedimiento que debe seguir el personal de la
Biblioteca. El préstamo no se gestiona utilizando el mddulo correspondiente de
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INNOPAC/Millenium por no adaptarse éste a nuestras necesidades del servicio, razon
que nos ha llevado a solicitar a Innovative las mejoras del mencionado médulo.

Mediateca. Es un servicio con entidad propia, que posibilita la consulta de los
documentos no impresos (DVD, CD, disquetes, videocasetes, diapositivas, recursos en
linea, microformas, etc.), que forman parte de los recursos de la Biblioteca. También
se puede ver TV por satélite. La Biblioteca dispone de un sistema de reservas de
ordenador en la web.

Reprografia y Fotodocumentacién. El servicio de reprografia permite al usuario
obtener copias, conforme a la legislacion vigente, de los documentos de la Biblioteca
que no pueden salir en préstamo. Para ofertar este servicio la Biblioteca cuenta con
tres copiadoras que permiten no solo realizar fotocopias, sino también imprimir
documentos desde los ordenadores de la Biblioteca.

Formacién de usuarios e Informacién y Referencia. Estos servicios no se han
implementado por falta de personal para llevar a cabo estas tareas, no obstante la Biblioteca
ha elaborado una serie de tutoriales y los ha puesto a disposicién de los usuarios a través de la
Intranet para facilitar el manejo de las principales herramientas. Estos son:

o Guia del Catalogo de la Biblioteca.

e Guia del gestor de referencias bibliograficas Procite.
e Guia de NetLibrary.

e Guia de “Cémo hacer reservas”

La mayoria de las bases de datos y plataformas de revistas-e cuentan con una guia de uso,
algunas de ellas elaboradas por la Biblioteca como:

¢ Guia de uso de Aranzadi

e Guia de uso de Jurisprudencia El Derecho
e Guia de uso de Legislacion EIl Derecho

e Guia de uso de Iberlex

Como puede apreciarse, los procesos con un mayor grado de normalizaciéon son
aquellos en los que participa la mayor parte del personal: catalogacién y los servicios de
préstamo y mediateca. Estos procedimientos no han sido elaborados por grupos de trabajo
constituidos formalmente, sino en reuniones de trabajo de las personas implicadas en cada
proceso.

Por ultimo, mencionar que la Biblioteca no tiene procedimientos para evaluar el
impacto de los procesos criticos en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, y es
ahora con este proceso de evaluacion cuando podemos obtener mas datos. Ademas, la
Biblioteca tampoco puede indicar y valorar el coste humano, material y econémico de los
distintos procesos por no disponer de la informacion pertinente para ello ni contar con el
personal suficiente.

En la Encuesta de Opinion y satisfaccion del curso académico 2003/2004, el personal
de la Biblioteca da al bloque de procesos una valoracion media, aunque ciertos items reciben
una puntuacion menor. En concreto, las puntuaciones mas bajas son las de los siguientes
items:
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Consistencia, fiabilidad y revision de la documentacién 2,10
Reuniones periddicas de coordinacion 2.25
Seguimiento de los procesos y establecimientos de modificaciones y mejoras 2,45
Asignacion de responsabilidades 2,60

Y con una puntuacion media/alta destacan:

ITEM VALORACION
Se fomenta el trabajo en equipo 3,20
Conocimiento de la plantilla de las funciones que tiene asignadas 3,15

Subcriterio 5b: Se aplican los procesos innovadores que generan mayor valor anadido
para la satisfacciéon del cliente.

El mayor logro de la BUPO en la aplicacion de procesos innovadores ha sido la
implementacion de los diversos médulos del programa INNOPAC/Millennium para automatizar
e integrar todos los procesos bibliotecarios con el fin de ofrecerle al usuario servicios de gran
valor afadido: carga de usuarios, acceso remoto a los recursos, SMS para avisos de
vencimientos, reservas, etc. La implementacion de estos médulos se ha desarrollado con gran
rapidez y dentro del calendario previsto pese a la escasa plantilla existente. Este gran esfuerzo
ha sido posible gracias a la disponibilidad y grado de adaptacion de dicha plantilla.

Por otra parte, la BUPO no dispone de un plan de comunicacion formalmente
establecido. Los canales que utiliza la Biblioteca para comunicar sus innovaciones entre la
plantilla son fundamentalmente el correo electrénico, quedando los archivos almacenados en
un espacio virtual accesible a toda la plantilla.

En general, el personal de la Biblioteca se muestra muy receptivo a la hora de adaptar
los procesos a los cambios necesarios. Es en las reuniones de trabajo donde se intercambian
opiniones para la mejora de los procesos. Las reuniones de la Direccion con la plantilla no son
regulares en el tiempo y deberian ser mas frecuentes como se desprende de la encuesta de
opinion y satisfaccion del personal de la Biblioteca. Se echa en falta el establecimiento del
cauce formal y periédico estas reuniones.

La Biblioteca no cuenta con un programa propio de formacioén continua, aunque como
norma general cada modulo nuevo que se ha implementado ha ido acompafiado de una
formacion especifica. La carencia del plan de formacion especifico se refleja en la baja
puntuacién que reciben todos los items relacionados con la formacion en la Encuesta de
Opinién y Satisfaccion del personal de la Biblioteca.

La valoracion de los items relacionados con este subcriterio es media, excepto el ya
comentado “Grado de disponibilidad y adaptacién del personal para la adopcién de
innovaciones y nuevos procesos” que recibe una valoracion media-alta, y el “Equilibrio de las
cargas de trabajo”, cuya valoracion es media-baja.

ITEM VALORACION

Grado de disponibilidad y adaptacion del personal para la adopciéon de 3,10
innovaciones y nuevos procesos

Se potencian la incorporacion de nuevas funciones técnicas o sistemas de 2,90
trabajo
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Mecanismos de comunicacion 2,80
Equilibrio de las cargas de trabajo 2,25

Subcriterio 5c: El disefio y desarrollo de los productos y servicios se basan en las
necesidades y expectativas de los clientes.

El desarrollo de nuevos productos y servicios no esta basado en estudios sistematicos
de usuarios, pero si responde a la deteccion de las necesidades y expectativas de los mismos.
Por ejemplo, se adquirio la aplicacion Procite para responder a las necesidades manifestadas
por los usuarios de gestionar sus referencias bibliograficas.

Los canales que utiliza la Biblioteca para conocer las necesidades de la comunidad
universitaria son los comentados en el subcriterio 1a que hace referencia a los canales
formales (Comisién de Estudio y Comision de Biblioteca) y en el subcriterio 2b que hace
referencia a otras herramientas como los encuentros que se mantienen con los usuarios. Por lo
que respecta a la recogida y gestién de las quejas y sugerencias, existe una herramienta
especifica que es el buzoén de la pagina web.

En las encuestas los canales de comunicacion general Usuarios/Biblioteca reciben una
valoracion alta.

Subcriterio 5d: Produccion, distribucion y servicio de atencion de productos y servicios.

La Biblioteca no cuenta con un plan de comunicacion, marketing, y distribucion de
productos y servicios a los clientes actuales y potenciales

No existen métodos documentados para la valoracion y analisis de las necesidades de
informaciéon de los clientes. Ademas, la BUPO no tiene definidas sus areas de mercado,
aunque dispone de algunos datos cuantitativos relativos a usuarios externos que aun no ha
podido explotar.

La BUPO selecciona a sus proveedores y distribuidores en funcion del nivel de calidad
de sus servicios, aunque los requerimientos no estan documentados.

Las nuevas adquisiciones bibliograficas se anuncian a través de mensajes de correo a
las listas de distribucion de departamentos y se pueden consultar desde el catalogo, en
Novedades. La difusién de la informacion de actualidad se realiza a través de la web de la
Biblioteca y de las listas de distribucion.

Entre otras acciones formativas la Biblioteca participa, a principios de cada curso, en el
Programa de Bienvenida a los nuevos estudiantes con una serie de sesiones informativas con
el propdsito de facilitar a los alumnos una primera vision general de los recursos y servicios
que la Biblioteca ofrece. También se han impartido cursos de formacién en el uso de los
distintos recursos de informacién electronicos que han tenido una gran aceptacién entre sus
asistentes, aunque no disponemos de datos que permitan evaluar la satisfaccion de los
mismos. Esta formacion deberia impartirse de forma continuada a través de un servicio
especifico de Formacion de Usuarios como se indica en el criterio anterior.
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejoras

1. Biblioteca centralizada.

2. Existencia de manuales
de distintos procedimientos.

3. Implicacién y motivacion
de la plantilla de Biblioteca.

4. Herramientas técnicas
para establecer
comunicacion entre usuarios
/Biblioteca.

1. La BUPO no ha elaborado
documentos de planificacion
anual o plurianual.

1. Desarrollar una
planificacion plurianual de la
BUPO, en el marco del Plan
Estratégico de la UPO

2. La biblioteca no tiene
Reglamento.

2. Elaborar el Reglamento de
la BUPO.

3. Redactar una Carta de
Servicios de la BUPO.

3. La estructura organizativa
de la BUPO y sus distintos
niveles de responsabilidad no
estan reconocidos
formalmente.

4. Reconocer formalmente la
estructura organizativa de la
BUPO y que esta quede
reflejada, tanto en la Relacion
de Puestos de Trabajo (RPT)
que va a elaborarse
proximamente, como en el
Reglamento que, de acuerdo
con los Estatutos, deben
redactarse

4. Plantilla insuficiente.

5. Dotar a la Biblioteca de
personal suficiente para
garantizar la calidad de los
servicios existentes y poder
prestar servicios que aun no
pueden ofertarse por falta de
personal, atendiendo a los
estudios elaborados por la
propia Biblioteca, los
estandares nacionales y la
ratio media personal/usuarios
de las bibliotecas
universitarias andaluzas.

5. No estan sistematizados
todos los procesos.

6. Identificar y optimizar los
procesos de la BUPO, con
especial atencién a los
procesos clave.

6. No existe un plan
sistematico de comunicacién e
informacién entre los
diferentes Servicios de la
UPO.

7. Disefiar un plan de
comunicacion de la UPO que
facilite la coordinacién entre
los distintos servicios.
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6. No existe un Plan de
marketing de productos y
servicios.

8. Sistematizar y ampliar los
mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de
comunicacion de la BUPO.

7. No existe un 6rgano de
coordinacion bibliotecaria que
facilite la participacion del
personal en la gestién de la
Biblioteca, y que coordine la
comunicacion interna.

9. Crear un 6rgano de
coordinacion y de
participacion del personal de
la Biblioteca en la gestion de
la misma, y que coordine la
comunicacion interna.

8. No se han disefiado todos
los procedimientos ni se han
recogido en un manual de
procedimientos.

10. Completar el disefio de los
procedimientos y
sistematizarlos en un manual
de procedimientos.

9. Definir y establecer
indicadores para los distintos
procesos.

11. Establecer y normalizar la
obtencion y explotacion de un
conjunto eficaz de indicadores
que permita hacer un
seguimiento y evaluar los
servicios y la coleccion, asi
como sustentar las decisiones
relativas a la politica y
estrategia.

10. No se realizan estudios
sistematicos de
usuarios/clientes, tanto en lo
que se refiere a los miembros
de la comunidad universitaria
como a los usuarios externos.

12. Disefar, dotar y
desarrollar un programa
continuado de estudios de
usuarios/clientes, que incluya
tanto a los miembros de la
comunidad universitaria como
a usuarios externos a la
misma.
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Criterio 6:
RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Qué logros estéa alcanzando la Biblioteca en relaciéon con los usuarios.

Subcriterio 6a: Medidas de percepcion.

La BUPO, hasta que ha iniciado el presente proceso de evaluacion de la calidad, no ha
realizado encuestas de opinién y satisfaccion de los usuarios. Sélo se han realizado algunas
encuestas parciales de algunos servicios como las hechas sobre las sesiones de formacién de
usuarios dadas a los alumnos de nuevo ingreso en colaboracion con el Servicio de
Asesoramiento al Estudio, dentro del Plan de Bienvenida. Se puede mencionar también la
Encuesta General de Servicios de la UPO, realizada por la Unidad Técnica de Calidad en el
2003. Asi pues, la primera encuesta sistematica e integral sobre el servicio de Biblioteca se ha
realizado durante el presente proceso de evaluacion de la calidad’.

Hasta ahora la Biblioteca ha sondeado la importancia atribuida por los usuarios a los
distintos recursos y servicios bibliotecarios, el uso que hacen de ellos y la satisfaccion que
tienen de los mismos por medio de:

e Consultas, sugerencias y quejas realizadas en el mostrador de atencién al usuario.

e Consultas, sugerencias y quejas realizadas en los puestos de atenciéon de cada uno de
los servicios.

e Buzodn de sugerencias y quejas en la pagina Web. Con respecto a este y los anteriores
puntos, es necesario sefalar que no existe un procedimiento sistematizado para el
tratamiento de quejas, aunque generalmente las recibe la Direccion quien las distribuye
a los servicios competentes para su tratamiento y/o solucion.

e Comisién Técnica de Biblioteca y Comision de Estudio de Bibliotecas, donde estan
representados todos los grupos de usuarios.

e Encuentros con representantes de los distintos grupos de usuarios: representantes de
los departamentos y areas (fundamentalmente para tratar asuntos relacionados con las
adquisiciones); Vicerrector de Estudiantes y representantes de los alumnos acerca de
las quejas, sugerencias y necesidades de los estudiantes como usuarios de la
Biblioteca.

e Entrevistas con usuarios: docentes responsables de las asignaturas, para planificar la
adquisicion de la bibliografia del curso (monografias, manuales, material docente, etc.)

e Sesiones de Formaciéon de usuarios: las sesiones iniciales de formacion sirven a la
Biblioteca como medio de sondeo de las expectativas que tienen los nuevos usuarios
con respecto a la Biblioteca.

o Estadisticas de uso de los distintos servicios: publicadas en los informes de REBIUN y
las memorias anuales de la BUPO.

e Anuario Estadistico del INE (Instituto Nacional de Estadistica).

Por estos medios, la Biblioteca obtiene una informacién no exhaustiva en base a la
cual ha ido revisando los objetivos del servicio, asi como los procedimientos de trabajo. De
esta forma tiene identificados varios tipos de usuarios, asi como sus necesidades y habitos
informativos. Esto se refleja, por ejemplo, en la normativa de préstamo domiciliario. La
Biblioteca oferta y da sus servicios en los términos acordados y expresados en las distintas
actas de la Comision Técnica y la Comision de Estudio de Biblioteca y en las normativas de los

' Véase Anexos.
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distintos servicios, en concordancia con lo establecido en los propios Estatutos de la UPO
sobre la mision y las actividades de la BUPO. La Comision Técnica de Biblioteca esta
elaborando un Reglamento General de Biblioteca, una Carta de servicios y una Carta de
Derechos y deberes de los usuarios.

La fuente de informacion mas valiosa de la que ha dispuesto la Biblioteca hasta ahora
ha sido la encuesta de satisfaccion realizada en el presente proceso de evaluacion de la
calidad. La participacién de los usuarios ha sido considerable. Por medio de ésta se ha
constatado la importancia que dan los usuarios a la Biblioteca, el uso que hacen de ella y la
satisfaccion que obtienen de la misma, dentro de una escala de 1 (nulo) a 5 (importancia, uso y
satisfaccion optimos). Estos valores se han analizado de forma relacionada.

A nivel global, la importancia media atribuida a la Biblioteca®, es decir las expectativas
de los usuarios con respecto al servicio de Biblioteca, es en todos los casos muy alta (todos
por encima de 4), lo que exige un nivel en la calidad de los servicios equiparable. Por su parte,
la satisfacciéon media de los usuarios esta a menos de 1 punto por debajo de la importancia
atribuida a la Biblioteca, aunque siempre con una puntuacién por encima de 3. Si observamos
los diagramas de dispersion que relacionan la importancia atribuida por los usuarios a los
distintos servicios y recursos con la satisfaccion que obtienen de los mismos, los valores
muestran una apreciable concentracién (un area de 0,7 por 1,2 puntos) y siempre por encima
del 4,3 para la importancia y del 3,5 para la satisfaccion. Ello indica que la mayoria de los
servicios y recursos que oferta la Biblioteca responden en un alto grado a las expectativas de
los usuarios.

Los grados de satisfaccion mas altos y la relacion mas positiva
importancia/satisfaccion la manifiestan los alumnos de tercer ciclo y el PDI de los
Departamentos de Trabajo Social y Ciencias Ambientales, relacion que la Biblioteca tendria
que estabilizar y reforzar en el futuro. A continuacion se situa el PAS, que presenta una buena
relaciéon pero con una importancia y satisfaccion comparativamente menores (4,57). Las
relaciones peores las ofrecen el PDI de Humanidades y Derecho Publico. EI PDI en su
conjunto muestra una satisfaccién alta de la Biblioteca (3,65 de media).

En lo relativo al uso global que hacen los usuarios de la Biblioteca, ningun sector
valora su uso de la Biblioteca por debajo del 3,5, excepto en el caso del PAS, que muestra
unos valores muy bajos. Segun la encuesta, los usuarios que hacen un mayor uso de la
Biblioteca son los alumnos de tercer ciclo, el PDI de Trabajo Social y de Derecho Publico y los
que menos el PAS, los alumnos de primer y segundo ciclo y el PDI de Economia y Empresa.
Por otra parte, los valores cruzados de importancia/uso arrojan diferencias entre ambos
aspectos. En el caso del PAS el uso es muy inferior a la importancia y la satisfaccion, lo que
podria indicar que la importancia o satisfaccion atribuida en algunos casos no esta totalmente
fundamentada sobre la experiencia o el uso real de los servicios bibliotecarios. Esto puede
deberse a que lo que se esta valorando son las relaciones y la coordinacion de la Biblioteca
con ofras unidades administrativas. En consonancia con ello la participacion del PAS en la
encuesta ha sido muy alta. En el caso del resto de usuarios la valoracién de su uso de la
Biblioteca es ligeramente superior a los niveles de satisfaccion.

Estos datos indican aquellos sectores donde habria que actuar prioritariamente:

e Los alumnos de primer y segundo ciclo, que tienen los niveles de importancia y
satisfaccién mas bajos, junto con uno de los niveles de uso menores.

2 Véanse los graficos de dispersion realizados a partir de la Encuesta.
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e PDI de Humanidades y Derecho Publico, que son los que otorgan una mayor
importancia a la Biblioteca y hacen un uso mas elevado en relacion con la discreta
satisfaccion que obtienen.

e PDI de Derecho Privado: es el que tiene una expectativa y una satisfaccion mas
modesta acerca de la Biblioteca y sin embargo un grado comparativamente alto de
uso de la misma.

e PDI de Economia y Empresa: ya que tiene unos datos de uso bastante modestos.

e PAS: aunque tiene unos niveles de importancia y satisfaccion altos, los niveles de
uso son con mucha diferencia los mas bajos.

Para matizar estos datos y conclusiones es necesario analizar los datos
correspondientes a cada grupo de usuarios en relacién con los bloques concretos relativos a
los distintos servicios y recursos de la Biblioteca: instalaciones, recursos de informacion,
servicios, formacion de usuarios, atencion a los usuarios y personal de biblioteca. Es necesario
aclarar en este punto que, en no pocos casos, a unas bajas puntuaciones en el uso de
determinados servicios y recursos le corresponden unas también bajas valoraciones de la
satisfaccion. Este hecho se puede interpretar como una falta de criterios para valorarlos,
asumida por el propio usuario, aunque la Biblioteca debe plantearse la necesidad de
promocionar dichos servicios y recursos para aumentar su uso y satisfaccion. Esto es
particularmente claro en el caso de los alumnos de primer y segundo ciclo, donde hay una
correspondencia casi total entre los servicios y recursos considerados mas importantes y
usados y los que muestran unos niveles de satisfaccion mas altos y a la inversa.

Los aspectos que proporcionan una mayor satisfaccion a todos los usuarios son
principalmente:

e La atencion y ayuda directa por parte del personal de la Biblioteca a los usuarios, lo
que contrasta con una discreta valoracion de los medios y procedimientos para la
presentacion y tratamiento de quejas y sugerencias.

e El servicio de préstamo, excepto en el caso del PAS.

e La pagina Web de la Biblioteca, especialmente el catalogo automatizado.

¢ Accesibilidad y disponibilidad de los recursos de informacion. Los usuarios aprecian
especialmente la posibilidad de acceder libremente a la coleccién y la existencia de
una buena cantidad de puestos de consulta de materiales especiales y recursos
electrénicos.

Y aquellos que obtienen una menor valoracién de los usuarios son:

e Poca accesibilidad a las instalaciones de Biblioteca, debido esto a su ubicacion
(alejada del resto de edificios del campus) y a los problemas de aparcamiento junto a
esta.

e Espacios para trabajo en grupo.

e El acceso a los recursos de otras Universidades a partir de la Web de la Biblioteca
(via Z39.50).

e La formacion de usuarios.

Los alumnos de primer y segundo ciclo, muestran una satisfaccién alta con casi todos
los servicios, especialmente del préstamo domiciliario. Tan sélo tiene una valoracién por debajo
de la media el nimero de documentos disponibles para el préstamo y el préstamo
interbibliotecario, o que puede deberse al poco uso que hacen del mismo. También valoran
muy positivamente la atencién y ayuda directa del personal pero no asi los procedimientos de
presentacion y tratamiento de las quejas, los canales de comunicacion entre los usuarios y la
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Biblioteca (teléfono, correo-e, SMS, etc.) y la atencidn recibida por via telefénica, correo-¢, etc.

En cuanto a los recursos de informacion contrasta la apreciable satisfaccion con
respecto a la coleccidon de monografias impresas, asi como del catalogo automatizado, frente a
la modesta satisfaccion obtenida con los recursos electronicos y las revistas impresas. Con
respecto a las instalaciones la satisfaccién es positiva salvo en el caso de los espacios para el
trabajo en grupo. Ello contrasta con algunas quejas recibidas en relacién con la climatizacién y
el nivel de ruido de la sala de lectura.

Los alumnos de tercer ciclo muestran una valoracion superior de casi todos los puntos
a niveles absolutos. En cuanto a la coleccién y recursos de informacion, otorgan una mayor
importancia a las revistas, de las que obtienen una menor satisfaccion. En el caso de las
instalaciones, sefialan como areas de mejora principalmente el servicio de reprografia (copia e
impresioén), el nivel de ruido en la sala y la sefalizacién, mejorada poco después de la
realizacion de la encuesta. Con respecto a los servicios estan bastante satisfechos, excepto en
el caso del numero de documentos disponibles y el préstamo interbibliotecario, que por otra
parte tiene un nivel de uso relativamente bajo.

El PDI muestra una satisfaccion con los servicios y con la atenciéon del personal de
Biblioteca (directa, telefénica, por correo, etc.) bastante alta, aunque menor con el préstamo
interbibliotecario (3,6) que utilizan menos. Los departamentos que mas satisfechos estan del
mismo son Derecho Publico y Economia y Empresa.

En lo que respecta al servicio de Adquisiciones, la encuesta ha recogido la satisfaccion
del PDI en relaciéon con los procedimientos de adquisicion de los materiales docentes y de
investigacion. La satisfaccion mostrada ha sido moderada (3,29 para materiales para la
docencia y 2,99 para materiales para la investigacion). Alguno de los factores que han podido
intervenir en esta valoracidon han sido: el recorte en la asignacién presupuestaria de la
Universidad para la adquisicién bibliografica en los dos ultimos afios y el retraso en los pagos a
los proveedores. La Biblioteca, tratando de paliar las posibles carencias, ha aumentado la
dotacion de personal del servicio y ha elaborado informes presupuestarios y de ejecucion con
el objeto de optimizar la administracion de los presupuestos asignados a cada Departamento.
Ello se ha visto reflejado en las felicitaciones de los representantes de los Departamentos en
las ultimas reuniones de Comisién de Biblioteca.

En lo que se refiere a las instalaciones, generalmente la satisfaccion es alta. Sin
embargo el PDI no suele utilizarlas como lugar de trabajo, lo que puede deberse a la
disponibilidad de despachos y otras instalaciones en otros edificios de la Biblioteca, a la
posibilidad de hacer uso virtual de la Biblioteca desde sus propios ordenadores y a la
flexibilidad de la normativa de préstamo. También se valora negativamente el nivel de ruido
existente en la sala. En el caso de las salas de trabajo en grupo y de docentes/investigadores
de la Biblioteca el uso es muy poco significativo, lo que puede deberse a un desconocimiento
de las mismas.

Con respecto a los recursos de informacion, la satisfaccion es dispar segun sea para la
docencia o la investigacion. En el primer caso la satisfaccién con respecto a los materiales
docentes es mayor que en lo relacionado con los libros y revistas para la investigacién, excepto
para los Departamentos de Derecho Publico y Economia y Empresa. Los departamentos que
mas usan y mas satisfechos estan de las revistas electrénicas son Ambientales y Economia y
Empresa, mientras que el resto tiene unos indices claramente mas bajos aunque por encima
del 3 en cuanto a la satisfacciéon. Las bases de datos obtienen una excelente puntuacion en
cuanto a su importancia y nivel de satisfaccion.
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En cuanto a los recursos del CBUA, la valoracion es positiva, especialmente en el caso
de Ambientales y Trabajo Social. La excepcion la constituyen Derecho Publico y Humanidades.
Por otra parte, los docentes valoran mas que otros usuarios los canales de comunicacion entre
los usuarios y la Biblioteca, asi como la atencion telefonica, por correo-e, etc.

Subcriterio 6b: Indicadores de rendimiento.

La Biblioteca de la UPO utiliza indicadores de rendimiento como instrumento para
conocer el impacto de los servicios en sus usuarios, asi como el uso y el funcionamiento de los
mismos. Utiliza ademas los datos y sondeos estadisticos para replantear los procedimientos de
trabajo. En algunos casos los indicadores matizan de forma significativa los resultados
obtenidos en la propia encuesta. Gran parte de los mismos los facilta el SIGB
INNOPAC/Millennium de la Biblioteca, pero en muchos casos los datos e indicadores han de
ser elaborados por los propios bibliotecarios a partir de otros datos, lo cual consume una gran
cantidad de tiempo y esfuerzo.

Tal como consta en el criterio 3, la evolucion positiva de la dotacién de personal de la
Biblioteca y, por tanto, de la ratio usuarios/personal ha posibilitado a la Biblioteca hacer frente a
un volumen creciente de proceso técnico, poner en marcha nuevos servicios y mejorar la
calidad de los mismos. Sin embargo aun no se han alcanzado las ratios medias de REBIUN
(359 para 2002) o del resto de las Bibliotecas Universitarias Andaluzas (347 para 2002). Esta
es una de las principales causas por las que no se han alcanzado niveles 6ptimos en todos los
servicios. Es mas, ello ha impedido hasta el momento, que no se haya podido dotar de
personal exclusivamente dedicado a servicios tan basicos como Informacion bibliografica y
Referencia y Formacién de usuarios, o bien que el horario y el calendario de apertura no se
hayan podido ampliar como demandan los usuarios en época de examenes.

Con respecto a los recursos de informacion y tecnoldégicos, la BUPO ha experimentado
un gran desarrollo y las ratios de libros, revistas y ordenadores por usuario han experimentado
una evoluciéon muy positiva, en parte debido a que la UPO es una Universidad de reciente
creacion. De hecho en el 2002 la BUPO fue la sexta biblioteca universitaria espafola en gastos
en recursos de informacion por usuario, segun el anuario estadistico de REBIUN. La ratio
revistas/PDI es una de las mejores de las Bibliotecas Andaluzas, gracias sobre todo a los
beneficios obtenidos por la participacién en la suscripcién y compra consorciada de recursos
por el CBUA. La BUPO ofrece a sus usuarios una coleccién electronica multidisciplinar muy
diversa que iguala e incluso supera a la impresa (tanto en libros como en revistas). Los datos
de incremento anual de la coleccion estan también por encima de la media de REBIUN y han
experimentado una evolucién positiva aunque con una tendencia actual a la baja. Ademas, la
totalidad de la coleccion esta informatizada, con lo que es plenamente accesible desde el
catélogo publico.

Esta tendencia se esta invirtiendo ya que para el periodo 2002-2004, el presupuesto ha
experimentado un recorte del 59% mientras que el numero de usuarios ha crecido en un 25%.
Esta tendencia se apunta ya en el indicador de gasto en recursos de informacion por usuario
referido al 2002.

En cuanto a las instalaciones, los valores negativos del periodo 1998-2001 se han
invertido gracias al traslado al nuevo edificio de Biblioteca. El ejemplo mas significativo es el de
los equipos informaticos de uso publico (estaciones de trabajo y de acceso al catalogo). La
ratio de usuarios/ordenadores de Biblioteca es alta en relacion a las ratios de REBIUN. En lo
referente a puestos de lectura la ratio usuarios/puestos ha mejorado aunque sigue sin alcanzar
las ratios minimas recomendadas por REBIUN (4 usuarios por puesto de lectura). Este
problema se ve agravado por el aumento del numero de miembros de la comunidad
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universitaria que se acentuara con la futura creacion de 3 nuevas titulaciones, a menos que se
acometan las obras de ampliacion de la Biblioteca. Este factor también afecta al espacio
disponible para el almacenamiento de documentos en libre acceso. En la actualidad la falta de
espacio es ya un problema, especialmente en época de examenes y con el aumento del
numero de usuarios externos.

Finalmente, en relaciéon con los servicios, la Biblioteca necesita establecer un bateria
de indicadores que permitan conocer el funcionamiento de los mismos y realizar consultas,
sondeos e informes con una periodicidad regular y suficiente para obtener datos significativos.
Hasta ahora sélo ha recogido los indicadores basicos propuestos por REBIUN para su anuario
estadistico. La BUPO obtiene estadisticas del SIGB sobre determinadas operaciones (de
préstamo, de adquisiciones, etc..), no asi sobre las transacciones de préstamo interbibliotecario
o datos sobre la atencién al usuario, que se obtienen por otros medios o utilizando otros
programas informaticos. Con respecto a la coleccién y su uso, la carencia mayor que presentan
las estadisticas del sistema son las relativas a la coleccion electrénica de la que no se tienen
apenas datos de uso (s6lo consulta y descarga de parte de las plataformas y bases de datos
suscritas).

Los indicadores que la BUPO maneja en la actualidad registran una evolucién positiva
en todos los casos y algunas conclusiones que se pueden extraer son:

e Los servicios mas utilizados son los de consulta en sala® y préstamo. Este ultimo ha
registrado un alza continuada del niumero de préstamos anuales por usuario, aunque
se detecta una ligera tendencia a la baja a partir del 2002 que podria estar relacionada
con la ampliacion de los periodos de préstamo.

e El préstamo interbibliotecario ha experimentado una evolucién moderada al alza que
podria deberse a crecimiento de la coleccion propia. Este servicio es utilizado casi en
exclusiva por el PDI y alumnos de tercer ciclo. También ha evolucionado positivamente
el suministro de documentos a otras bibliotecas.

INDICADORES 1998 1999 2000 | 2001 | 2002 Evolucién

PERSONAL
Usuarios potenciales por total de personal

Gasto en personal por usuarios
potenciales

INSTALACIONES
Usuarios potenciales por espacio total en
metros cuadrados

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

Horas de puestos de lectura al afio por
| usuarios potenciales

Usuarios potenciales por puestos de
lectura

Usuarios potenciales por numero de
ordenadores (trabajo + publico)

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

% Véanse los datos de entradas a la Biblioteca en los Anuarios REBIUN.
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RECURSOS

INDICADORES 1998 1999 2000 | 2001 | 2002 | Evolucion
Gastos en adquisiciones de recursos de
informacidn por usuarios potenciales
Gastos en recursos electrénicos
sobre total de gastos en recursos de
informacién (porcentaje)
Incremento anual de volimenes
(monografias) por usuarios potenciales
Volumenes informatizados sobre el total
del fondo bibliogréfico (porcentaje)
Usuarios potenciales por suscripciones de
revistas
Total de revistas vivas por investigadores
(Profesores + 3° ciclo)
Usuarios potenciales por total de revistas
electrénicas

SERVICIOS

Usuarios con préstamo en fecha fija por
usuarios potenciales
Alumnos de pregrado con préstamo en

fecha fija por usuarios potenciales
Alumnos de postgrado con préstamo en
fecha fija por usuarios potenciales
Profesores/Investigadores con préstamo
en fecha fija por usuarios potenciales
Total de préstamos al afio por usuario
potencial

Préstamos interbiblitecarios solicitados a
otras bibliotecas por total
profesores/investigadores

Préstamos interbiblitecarios solicitados a

otras bibliotecas por total
profesores/investigadores (incluidos

alumnos de tercer ciclo

INDICADORES Evolucion
Préstamos interbibibliotecario servidos a
otras bibliotecas por préstamos solicitados
a otras bibliotecas
Total de consultas a bases de datos por
total de usuarios potenciales
Articulos a texto completo de revistas
electr. consultados por usuarios
potenciales
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. La importancia de la
Biblioteca para los usuarios.

2. La mejora continua de
todos los servicios en los
ultimos afos.

3. Gran nivel de
disponibilidad y motivacion
del personal de la BUPO
para dar un buen servicio y
desarrollar nuevos servicios.

4. Integracion de la BUPO
en el CBUA

5. Alta satisfaccion de los

usuarios con respecto a la
atencion directa por parte

del personal.

6. Alta satisfaccion de los
usuarios con respecto al
Servicio de préstamo
domiciliario.

7. Alta satisfaccion de los
usuarios con respecto a la
Web y catalogo de la
Biblioteca.

8. Alta satisfaccion de los
usuarios con la accesibilidad
y disponibilidad de la
coleccion.

1. No existen instrumentos
para medir de forma regular la
satisfaccion de los usuarios.

2. Infrautilizacion de la
coleccion.

1. Realizar estudios
continuados y sistematicos
de satisfacciéon de usuarios,
que incluyan la realizacién
de encuestas al menos cada
dos anos.

2. Desarrollar una
planificacion plurianual de la
BUPO, en el marco del Plan
Estratégico de la UPO

3. Sistematizar y ampliar los
mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de
comunicacioén de la BUPO,
que facilite la interaccion
entre Biblioteca.

3. Insuficiencia operativa de
los indicadores que hasta el
momento utiliza la BUPO para
evaluar el funcionamiento de
Sus servicios.

4. Establecer y normalizar la
obtencion y explotacion de
un conjunto eficaz de
indicadores que permita
hacer un seguimiento y
evaluar los servicios y la
coleccion.

4. Insuficiente desarrollo y
adaptacion a las necesidades
concretas de la BUPO del
modulo de estadisticas del
SIGB INNOPAC (Innovative
Interfaces), especialmente en
lo que concierne a los
recursos electrénicos que
actualmente conforman mas
de la mitad de la coleccion de
la BUPO.

5. Solicitar mejoras del
Moédulo de Administracion y
Estadisticas de
INNOPAC/Millenium a
Innovative Interfaces,
directamente y a través de
GEUIN.

6. Adquirir el médulo del
SIGB Millennium Access
Plus para la gestion de
recursos electrénicos.

5. Falta de medios para
contabilizar el uso de la
coleccioén en el servicio de
consulta en sala.

7. Adquirir equipos lectores
portatiles para el recuento
de los documentos
consultados en sala.
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9. Alta satisfaccién de los
usuarios con la propia
coleccion bibliografica.

10. Alta satisfaccion de los
usuarios con el nuevo
edificio de Biblioteca.

11. Una potente y agil
infraestructura tecnolégica y
de telecomunicaciones.

6. Plantilla insuficiente para
atender servicios como la
formacion de usuarios y el de
referencia e informacion
bibliografica.

8. Dotar a la Biblioteca de
personal suficiente para
garantizar la calidad de los
servicios existentes y poder
prestar servicios que aun no
pueden ofertarse, asociando
a la planificacion plurianual
de la Biblioteca la dotacién
de personal necesaria. Y
teniendo como referencia
los las ratios medias
personal/usuarios de las
bibliotecas universitarias
andaluzas.

7. Senalizacion insuficiente.

9. Dotar a la Biblioteca de
una sefializaciéon completa:
sefalizacion y rotulacion de
estanterias, de servicios,
elaboracion de un directorio
y plano general.

8. Falta de espacio para los
usuarios, la coleccion y los
servicios.

10. Construir las siguientes
fases del edificio de
Biblioteca.

9. Excentricidad del edificio de
la Biblioteca en el campus y
deficientes comunicaciones
(de éste con los nucleos
urbanos y de aquel dentro del
campus).

11. Mejorar las
comunicaciones entre la
UPO y los nucleos urbanos,
y entre la BUPO vy el resto
del campus.

12. Construir un
aparcamiento con un aforo
adaptado a las plazas de la
Biblioteca y el Edificio de
Ciencias Ambientales.

10. Inexistencia de un
procedimiento formal de
recogida, atencién y
tratamiento de las quejas y
sugerencias de los usuarios.

13. Establecer un
procedimiento de recogida,
atencion y tratamiento de
quejas y sugerencias de los
usuarios (canales,
distribucién a los servicios,
tiempos y canales de
respuesta, etc.)

11. Infrautilizacion de los
equipos audiovisuales de la
mediateca.

14. Disefar un plan de
promocion de los equipos y
recursos audiovisuales.
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12. Inexistencia de programas
de formacion continuada de
usuarios, adaptada a los
ciclos, ritmos y necesidades
de las distintas titulaciones.

15. Disefar, dotar y
desarrollar un programa
continuado de formacion de
usuarios, coordinado con los
programas de estudio e
investigacion de la UPO.

16. Reconocer y acreditar
los cursos de formacion de
usuarios como actividades
de libre configuracion.

13. Servicio de Reprografia

17. Solicitar a la empresa
contratada para el Servicio
de Reprografia de la UPO la
mejora del servicio de
mantenimiento.

14. Baja satisfaccion de los
alumnos de primer y segundo
ciclo con el numero de
documentos disponibles para
el préstamo (limite de
documentos que se pueden
prestar a un usuario).

15. Baja satisfaccion de los
alumnos de primer y segundo
ciclo con los periodos de
préstamos.

18. Aumentar el nimero de
documentos disponibles
para el préstamo, el limite
de documentos que se
pueden prestar por usuario
y los plazos de préstamo
conforme al crecimiento de
la coleccion y del
presupuesto dedicado a
adquisiciones y en funcion
de la demanda de los
mismos, especialmente en
el caso de la bibliografia del
Ccurso.

16. Baja satisfaccion de los
alumnos de tercer ciclo con el
servicio de Préstamo
Interbibliotecario.

19. Utilizar medios de pago
mas agiles para el préstamo
interbibliotecario, que
incluyan la posibilidad de
pagar via Internet usando
las tarjetas de la UPO.

II Plan de Calidad de las Universidades

Convocatoria 2002

49




Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

17. Baja satisfaccion del PDI
con respecto al procedimiento
de adquisiciones de material
docente.

18. Baja satisfaccion del PDI
con respecto al procedimiento
de adquisiciones de material
de investigacion.

20. Dotar a la BUPO de un
presupuesto estable que
garantice la disponibilidad
de unos recursos de
informacion basicos
(bibliografia del curso,
publicaciones periddicas,
materiales de investigacion,
etc.), y asociar a la
planificacion plurianual la
necesaria dotacién
presupuestaria para la
adquisicion de recursos de
informacion.

21. Mejorar la coordinacion
entre los equipos docentes y
de investigacion con el
Servicio de Adquisiciones
de la BUPO.

22. Hacer un concurso de
homologacién de
proveedores.

23. Mejorar la liquidez en los
pagos a los mismos.

24. Elaborar una Normativa
de Adquisiciones.

25. Desarrollar un sistema
de informacién sobre el
estado de los pedidos, su
tramitacion, disponibilidad
comercial, reclamaciones,
estado de la ejecucion del
presupuesto, etc. que facilite
a los Dptos. la gestién de
sus presupuestos.

26. Disefar y publicar la
pagina web del Servicio de
Adgquisiciones.

19. EI PAS hace un uso
limitado de los recursos de
informacion y de los servicios
de la Biblioteca

27. Promocionar el servicio
y la coleccion entre el PAS,
especialmente en lo que se
refiere a recursos
electrénicos utiles para su
puesto de trabajo y
consultables desde el
mismo.
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28. Desarrollar actividades
de formacién de usuarios
dirigidas al PAS, que sean
reconocidas por la UPO.

29. Crear un nuevo tipo de
préstamo colectivo para las
distintas unidades del PAS,
que les permita disponer de
documentos utiles para su
desempefio, por periodos
largos y con sistemas de
renovacion automatica.

30. Celebracion de
reuniones periédicas de la
Biblioteca con los

20. Baja satisfaccioén del PDI

Departamentos o sus
de los departamentos de ial
Humanidades y Derecho repre§§ntantes con especia
Publico atencion a los

departamentos cuyos
niveles de satisfaccion son
mas bajos.
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Criterio 7:
RESULTADOS EN EL PERSONAL

Qué logros esta alcanzando la biblioteca que evidencien la mejora continua en relacioén con el
personal.

La Biblioteca de la UPO no ha establecido métodos para medir el grado de satisfaccion
del personal con el servicio y con las condiciones en que se presta. S6lo en reuniones
esporadicas se han identificado sugerencias y quejas. El contacto directo de todo el personal
facilita la comunicacion de esas quejas y sugerencias, pero no ha habido una recogida
sistematica de las mismas. Las encuestas realizadas con motivo de este proceso de
evaluacién nos proporcionan los primeros datos en este sentido.

Es importante sefalar que la participacion del personal de la Biblioteca ha sido del
100%, es decir, todo el personal ha cumplimentado la encuesta, lo que evidencia un grado de
compromiso e implicacion altos y un interés por la mejora continua de la Biblioteca.

El perfil de la plantilla que contesto a las encuestas es el siguiente:

Adscripcion Personal Porcentaje

Funcionario 10 50%
Laboral 10 50%

Funciones Personal Porcentaje

Directivas 1 5%
Técnicas 7 35%
Técnicas/auxiliares 3 15%
Auxiliares 9 45%
Género Personal Porcentaje
Masculino 9 45%
Femenino 11 55%
Turno de trabajo Personal Porcentaje
Mafana 15 75%
Tarde 5 25%
Experiencia en bibliotecas Personal Porcentaje
Mas de 15 afios 1 5%
Entre 8 y 15 afios 3 15%
Entre 3y 7 afios 8 40%
Menos de 3 afios 8 40%
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Subcriterio 7a: Medidas de percepcion.

Pasamos a analizar cada uno de los bloques en los que se han agrupado los items de la
encuesta.

BLOQUE 1: INSTALACIONES Y MEDIOS DE TRABAJO

5

4.5

4

2.5

34

T 2 3 4 5 & 7 8 2 10 44 45 355

1. Medios materiales que tienes a tu disposicién para realizar tu trabajo.
2. Adecuacion y comodidad de tu espacio de trabajo. Habitabilidad.

3. Disponibilidad de salas complementarias (salas de reuniones y/o seminarios...)
4. Disponibilidad de salas de formacién de usuarios.

5. Climatizacion.

6. Medios informaticos para realizar tu trabajo (PC, impresoras, etc.)

7. Calidad de conexiones informaticas en red.

8. Software ofimatico

9. Software de Gestion de Bibliotecas (Innopac/Millenium)

10. Software de consulta a bases de datos.
44. Nivel de uso que haces del correo electronico diariamente.
45. Importancia de las listas de distribucion profesionales.
56. Uso que haces del Protocolo Z39.50 para tu trabajo.

La satisfaccion mostrada por el personal de la Biblioteca con respecto a las
instalaciones y medios de trabajo es en general bastante alta. Destaca especialmente la
opinidn sobre todo lo relativo a medios informaticos (software, conexiones de red, correo-e,
etc.).

Algo menos valorados han sido los medios materiales para la realizacion del trabajo
diario, la adecuacion y comodidad del espacio de trabajo o la climatizacién. La valoracién mas
baja de este bloque corresponde a la disponibilidad de salas de formacién de usuarios.
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BLOQUE 2: RECURSOS

il

[ 11. Disponibilidad de recursos bibliograficos profesionales. |

La disponibilidad de recursos recibe una valoracién media-alta por parte del personal
de la BUPO.

BLOQUE 3: ATENCION AL USUARIO

A S

a4 47

34. Interés de la Biblioteca por dar al cliente externo (alumnos, departamentos, empresas,
sociedad) un servicio de calidad.
47. Valora la atencién dada a los usuarios.

Tanto el interés por dar un servicio de calidad por parte de la Biblioteca como la
atencion dada a los usuarios es valorada de forma muy positiva por la plantilla.
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BLOQUE 4: PRESUPUESTOS

45

351

25

15 1

12 13 1

12. Presupuestos para gastos corrientes.

13. Presupuestos para inversiones.

14. Presupuestos para actividades profesionales.

El bloque relativo a presupuestos ha sido el menos valorado de todos los sometidos a

evaluacion.

BLOQUE 5: SISTEMAS, PROCEDIMIENTOS Y AMBIENTE DE TRABAJO

=
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17. Conocimiento de la organizacion de otros servicios de la Biblioteca.

18. Valora el clima laboral.

19. Valora los niveles de motivacion.

20. Valora tu grado de satisfaccién personal.

21. Relaciones personales dentro de tu biblioteca.

23. Conocimiento de la plantilla de las funciones que tienen asignadas.
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24. Equilibrio en la asignacion de cargas de trabajo.

30. Valora la politica de promocién.

31. Se fomenta el trabajo en equipo.

32. Se adecuan las funciones a desarrollar con las aptitudes personales.

35. Se faculta al personal para tomar decisiones, mediante delegacion, y se evalla su eficacia.
36. Valora los mecanismos de comunicacion.

37. Normalizacion de los procesos.

38. Consistencia, fiabilidad y revision de la documentacién.

39. Seguimiento de los procesos y establecimiento de modificaciones y mejoras.

40. Reuniones periddicas de coordinacion.

41. Disponibilidad y grado de adaptacion para la adopcion de innovaciones y nuevos procesos.
57. La cantidad de trabajo que debo realizar se ajusta a mis posibilidades.

58. Estrés en tu puesto de trabajo.

59. Penosidad fisica en el puesto de trabajo.

60. Cumplimiento de las normas legales de Seguridad e Higiene en el trabajo.

En este bloque se han analizado asuntos relativos a sistemas, procedimientos vy
ambiente de trabajo. El item que ha recibido una puntuacién mas alta es el estrés en el puesto
de trabajo. Son muy valorados los niveles de motivacién y el grado de satisfaccion personal. La
plantilla afirma conocer las funciones que tiene asignadas, valora que se fomente el trabajo en
equipo y se muestra dispuesta a adaptarse a innovaciones y nuevos procesos. Los item menos
valorados son el equilibrio de la asignacién de cargas de trabajo y la politica de promocién por
un lado y, por otro, todo lo relativo a procesos y coordinacion (items 38, 39 y 40).

BLOQUE 6: FORMACION DE PERSONAL

o’ | '
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26. Se actualizan de forma periodica las capacidades profesionales requeridas para el
desempefio de funciones.

27. Grado de aprendizaje individual en los cursos que has asistido del plan de formacién.
28. Repercusion sobre tu puesto de trabajo del plan de formacion.

29. Consecuencias en la propia Biblioteca del plan de formacioén.

33. Tu nivel de formacion en gestion de calidad.

Todos los aspectos relativos a formacion han recibido una valoracién baja.
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BLOQUE 7: CONOCIMIENTOS

42 43 46 ]

42. Tu grado de conocimiento del fondo bibliografico de tu biblioteca.

43. Tu grado de conocimiento de los médulos de Innopac/Millenium.

46. Conocimiento de las bases de datos de interés para los usuarios de tu biblioteca.
55. Tu grado de conocimiento del paquete MS Office.

El personal considera alto su conocimiento del fondo bibliogréafico de la Biblioteca, algo
menor el de los mddulos de Innopac y el de MS Office. Manifiesta un menor conocimiento de
las bases de datos de interés para los usuarios de la Biblioteca.

BLOQUE 8: RELACION Y COORDINACION DE LA BIBLIOTECA CON OTROS
ESTAMENTOS Y UNIDADES DE LA UNIVERSIDAD

45

3.5

25

NN

LT 43

48. Relaciones con el PDI (Personal Docente y de Investigacion).

49. Participacion de la biblioteca en érganos de representacion.

50. Coordinacion de la biblioteca con el resto de unidades de la universidad.

El personal considera buenas las relaciones con el PDI y media-baja es la valoracién
de la coordinacion de la Biblioteca con el resto de las unidades de la Universidad. Con respecto
a la participacién de la misma en érganos de representacion, la valoracion es negativa.
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BLOQUE 9: LIDERAZGO DE LA DIRECCION

15. Informacién que recibes sobre los objetivos y mision de la Biblioteca.

16. Se fomenta un estilo de direccion participativo.

22. Asignacién de responsabilidades.

25. Se potencia la incorporacién de nuevas funciones técnicas o sistemas de trabajo.

51. La direccién informa oportunamente sobre las decisiones que afectan trabajo de cada uno.

52. La direccidn apoya acciones individuales o de equipos para introducir mejoras en los procesos.
53. La direccion conoce las expectativas del personal en relacién con el trabajo y contribuye a
satisfacerlas.

54. Asignacién de tareas correspondientes a grupos, categorias, niveles de actividad y
responsabilidad legalmente establecidas.

El item mas valorado en lo que respecta a liderazgo es el apoyo de la direccién a las
acciones individuales o de equipos para introducir mejoras en los procesos. Algo menos
valorados son la potenciacion de incorporaciones de nuevas funciones técnicas o sistemas de
trabajo, la informacion sobre las decisiones que afectan al mismo y el conocimiento de la
direccion de las expectativas del personal. El aspecto menos valorado es el correspondiente a
la asignacion de tareas por grupos, categorias, niveles de actividad y responsabilidades
legalmente establecidas.

En resumen, los bloques que han recibido una mayor valoracion son:
e Atencion del personal a los usuarios.
¢ Instalaciones y medios de trabajo
e Conocimientos del personal

Con una valoracion media aparecen:
e Sistemas, procedimientos y ambiente de trabajo
e Liderazgo de la direccion
¢ Recursos de la informacién profesional.

Y los bloques con una valoraciéon menor:
e Relacion y coordinacién de la biblioteca con otras unidades de la Universidad
e Formacion del Personal
e Presupuestos
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Subcriterio 7b: Indicadores de rendimiento.

La BUPO no ha utilizado hasta ahora indicadores de rendimiento para evaluar de
forma regular y sistematica la satisfaccion del personal. El analisis de la mayor parte de los
indicadores relativos a personal construidos para la elaboracién del Informe de
Autoevaluacién se ha realizado en el Criterio 3. Sélo quedan por valorar los relativos a
instalaciones y equipos informaticos. Estos son:

1999 2000 2001 2002

INSTALACIONES
Superficie destinada

para personal /
personal

RECURSOS
Ordenadores para
personal / personal

Tanto la evolucion de los metros cuadrados por personal de la Biblioteca como la de
ordenadores por personal ha sido favorable en los afios objeto de evaluacién lo que coincide
con la valoracién positiva que se deduce de las encuestas de personal en lo relativo a
instalaciones y recursos.
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Puntos Fuertes

Puntos Débiles

Propuestas de mejora

1. Las encuestas realizadas con
motivo del proceso de evaluacion
han sido cumplimentadas por el
100% de la plantilla.

2. Alta valoracién de los medios
informaticos con los que cuenta el
personal para realizar su trabajo.

3. La motivacién del personal es
alta y hay un gran interés por dar
un servicio de calidad a los
usuarios.

4. La plantilla es joven y abierta a
los cambios.

1. No se han establecido
métodos para medir el
grado de satisfaccion del
personal.

1. Realizacion periddica de
encuestas que permitan
evaluar la satisfaccion del
personal con respecto al
servicio y a las condiciones
en que se prestay
utilizacion de las
conclusiones de estos
estudios en el proceso de
planificacion.

2. No se ha establecido
de forma sistematica un
procedimiento para la
recogida de quejas,
sugerencias y
reclamaciones.

2. Establecimiento de un
procedimiento para la
recogida de quejas,
sugerencias y
reclamaciones del personal
de la Biblioteca (buzones,
reuniones periddicas, etc.).

3. Insuficientes
indicadores de
rendimiento.

3. Disefio de una bateria de
indicadores de rendimiento
que permitan documentar la
toma de decisiones.

4. Desconocimiento de
los objetivos de mejora.

4. Sistematizar la
identificacion de puntos
fuertes y débiles, areas de
mejora y procesos clave con
la participacion del personal
de la BUPO.
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Criterio 8:
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Qué logros esta alcanzando la Biblioteca para satisfacer las necesidades y expectativas de la
sociedad.

Subcriterio 8a: Medidas de percepcion

La Biblioteca de la UPO, desde su nacimiento, y especialmente desde su traslado a las
nuevas instalaciones, ha tenido un impacto que trasciende apreciablemente el propio campus y
la comunidad universitaria de la UPO. Este impacto se produce por la posibilidad que da la
BUPO, en principio no limitada, a cualquier ciudadano de acceder a sus instalaciones y de
hacer uso de buena parte de sus recursos de informacion y servicios, de forma presencial o
virtual desde Internet. El impacto social de la BUPO se traduce en las siguientes actividades:

e Participaciéon en redes y consorcios de bibliotecas universitarias regionales y
nacionales.

Organizacion, imparticion y participacion en congresos, cursos, etc.

Deteccidn e integracién de usuarios externos

Creacion y desarrollo de servicios aplicables a usuarios externos.

Desarrollo de servicios y entornos virtuales y telematicos a través de Internet, el correo-
ey la telefonia movil.

Promocion del servicio y la coleccion fuera del campus universitario.

Aparicion de la BUPO en los medios de comunicacion: prensa escrita, TV, Internet
Servicios e instalaciones adaptados a usuarios discapacitados.

Actividades de reciclaje y conservacion del medio ambiente.

En primer lugar hay que sefalar la participacion de la Biblioteca en programas e
instituciones de cooperacion bibliotecaria, como son la Red Espanola de Bibliotecas
Universitarias y de Cientificas (REBIUN), el Grupo Espanol de Usuarios de Innopac (GEUIN) vy,
sobre todo, el Consorcio de Bibliotecas Universitarias Andaluzas (CBUA). Gracias a estas
alianzas la BUPO ha aumentado considerablemente su influencia y visibilidad en su entorno
(usuarios, proveedores y administraciones publicas).

Por otra parte, el personal de la BUPO, participa activamente en congresos, simposios
profesionales, bien como asistentes 0 como ponentes.

Desde la Biblioteca se ha participado en la elaboracién de la Guia EFQM para la
autoevaluacion de Bibliotecas universitarias. La Biblioteca también recibié una invitacién para
participar con una comunicacion en el | Workshop sobre proyectos digitales de las bibliotecas
de REBIUN (Barcelona, 2001). Ademas, personal de la Biblioteca ha impartido médulos de
cursos organizados por el CSIC, la AAD o la Universidad de Sevilla.

En otro orden de cosas, la Biblioteca de la UPO es frecuentada por una gran cantidad
de usuarios externos no registrados que hacen uso de los servicios de consulta en sala,
reprografia, préstamo interbibliotecario, y en algunos casos de las instalaciones informaticas
(puntos de informacién y estaciones de trabajo). La Biblioteca tiene identificados, aunque no
cuantificados ni caracterizados, a través de las consultas a mostrador o a los distintos servicios
los siguientes grupos:

e Opositores
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e Alumnos de la Universidad de Sevilla.

e Alumnos de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED).
Estudiantes de Montequinto y de las barriadas cercanas a la UPO.

Antiguos alumnos, especialmente de la Escuela de Trabajo Social.

Miembros de distintos colegios profesionales: trabajadores sociales, abogados, etc.

Todos ellos pueden pasar a ser usuarios registrados si son avalados por profesores
titulares de la UPO.

La Biblioteca oferta también sus servicios a usuarios externos que tienen vinculaciones
formales con la Universidad:

e Participantes en Programas Nacionales, Europeos o Internacionales de
Intercambio: ERASMUS, PIMA-HUMBOLT, INTERCAMPUS, etc...

e Miembros de organismos, empresas o instituciones con los que la UPO tiene
firmados convenios que implican a los servicios bibliotecarios: Ministerio de
Defensa (Direccion General de la Guardia Civil), Centro Andaluz de Biologia del
Desarrollo (CABD), etc.

Por otra parte, la Fundaciéon Universidad Sociedad ha creado la Asociacion de
Antiguos Alumnos y la Biblioteca de la UPO estd negociando las condiciones en que sus
asociados pasaran automaticamente a considerarse usuarios de pleno derecho de la
Biblioteca.

Dentro de esta linea de actuacion, la Biblioteca ha hecho un gran esfuerzo para
coordinar con las distintas Unidades y Servicios universitarios la carga automatica de los datos
de estos grupos de usuarios con el fin de que puedan hacer uso de los servicios con la mayor
celeridad posible. La Biblioteca ha elaborado también un informe en relaciéon con la necesidad
de establecer unas directrices y normas comunes para todos los servicios universitarios en lo
que respecta a qué personas pueden considerarse usuarios de cada uno de los servicios y en
qué condiciones. Este informe ha sido remitido al Director General de Biblioteca y Nuevas
Tecnologias y a la Vicerrectora de Servicios Universitarios.

La BUPO esta también en conversaciones con la Diputacion de Sevilla, en el marco de
un acuerdo con la UPO, para establecer relaciones interbibliotecarias formales con gran parte
de las bibliotecas de la provincia.

La Biblioteca difunde sus actividades y servicios a los usuarios externos registrados a
través de la pagina web y mediante correo electronico, SMS, etc... De esta forma, estos
pueden informarse sobre la situacion de sus préstamos y préstamos interbibliotecarios, y
realizar reservas y renovaciones.

La Biblioteca promociona sus servicios y colecciones a través de la web, por medio del
catédlogo, paginas de recursos electronicos y boletines web de nuevas adquisiciones. Sin
embargo, la Biblioteca carece de publicaciones de difusion publica, folletos y guias impresos
para distribuirlas a/en otras instituciones.

Ademas, la Biblioteca realiza otras acciones dirigidas a la sociedad, tales como visitas
guiadas de alumnos de Secundaria, de antiguos alumnos de desaparecida Universidad
Laboral, de alumnos de cursos de Biblioteconomia, etc.
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Conviene sefalar que la Biblioteca y sus instalaciones son un referente dentro del
campus universitario y asi lo entienden desde la Universidad que concierta visitas
institucionales, actos, entrevistas, reportajes de prensa, etc. La propia Biblioteca pone a
disposicion de la Universidad sus instalaciones para la realizacién de reuniones y congresos.
En este sentido ha sido muy relevante la celebracion del Job Market del XXVIII Simposio de
Andlisis Econémico, en el que han participado universidades nacionales y extranjeras.

La Biblioteca tiene adaptados parte de sus accesos y mobiliarios a las necesidades de
los usuarios minusvalidos: rampas de acceso, altura de las mesas de consulta, ascensores,
etc. Sin embargo en el exterior existen barreras arquitectonicas considerables: falta de acerado
firme y de zonas rebajadas del mismo en las que esté vedado el aparcamiento de automoviles.
Ademas, la mayoria de estanterias tienen una altura excesiva, y no existen puntos de
informacién con una altura adecuada, aunque esta prevista su instalacion.

En lo que respecta a la proteccidon del medio ambiente, la Biblioteca recicla el papel,
las pilas y el toner de impresora, y controla el gasto de papel y tinta. Y en cuanto a las
medidas de seguridad, el Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales esta trabajando en la
elaboracién de un Plan de Emergencia y Evacuacion. En este sentido, fue la Biblioteca la que
manifestd su interés por que éste se realizara y se formara al personal y se constituyeran
equipos de intervencion.

Finalmente, un buen indicador del impacto de la Biblioteca en su entorno, son las
apariciones de la misma en los medios de comunicacion: prensa escrita o digital y televisiones
de todo ambito. La mayoria de las noticias tenian como protagonista a las nuevas instalaciones
y destacaban el volumen y la calidad de los recursos que se ponian a disposicion de la
comunidad universitaria. A este respecto se hacia referencia al elevado numero de puestos de
lectura, de equipos informaticos, etc. En TV, gran parte de los reportajes dedicados a la
Biblioteca se centraban sobre el uso de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion,
tales como el envio de mensajes SMS a los usuarios. En Internet, encontramos tanto noticias
en la prensa electronica general como en la profesional y enlaces de diversas instituciones a la
Web de la BUPO (universidades, bibliotecas universitarias o no, portales educativos,
instituciones y directorios cientificos, etc.).

Toda esta publicidad ha tenido también como consecuencia el aumento de la afluencia
de usuarios a la Biblioteca, creandose problemas de ocupacién en la sala de lectura,
especialmente en época de examenes. A este respecto la Biblioteca se ha reunido con el
Vicerrector y los representantes de los Estudiantes para intentar encontrar soluciones para
estos periodos.

Subcriterio 8b: Indicadores de rendimiento.

La Biblioteca tiene identificados una serie de indicadores de rendimiento, si bien aun
no ha podido desarrollar un programa de seguimiento, evaluaciéon y promociéon del impacto
social de la misma. Estos indicadores, salvo los relativos al préstamo interbibliotecario, no han
tenido un seguimiento continuado ni se han adoptado medidas en funcion de su variacion,
salvo los trabajos destinados a la carga automatica de usuarios externos con relaciones
formales con la UPO.
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Indicadores de rendimiento

Porcentajes de usuarios externos | 1998 1999 2000 2001 2002
registrados / usuarios potenciales totales s/d s/d 1,35% 2,1% 2,8%
Ratio de usuarios externos registrados / | 1998 1999 2000 2001 2002
usuarios potenciales totales s/d s/d 0,01 0,02 0,03
Promedio de préstamos por usuarios 241

externos (solo disponibles datos 2002)

Media de apariciones en prensa por afio 6,5

(2002)

Medidas
Usuarios externos (2002) 1998 1999 2000 2001 2002
s/d s/d 69 138 258
Préstamos totales usuarios externos 6235,7
(2002)
Apariciones en TV local (2000-03) 2
Apariciones en TV autonémica (2000-03) 2
Apariciones en TV nacional (2000-03) 1
Total apariciones TV (2000-03) 5
Apariciones en prensa 1998 1999 2000 2001 2002
s/d s/d 9 3 10
Documentos suministrados a otras | 1998 1999 2000 2001 2002
bibliotecas nacionales por el servicio de
Préstamo Interbibliotecario 0 0 2 52 108
Documentos suministrados a otras | 1998 1999 2000 2001 2002
bibliotecas extranjeras por el servicio de 0 0 i) 9 0
Préstamo Interbibliotecario
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. Integracion en el CBUA.
Proporciona a la BUPO una
mayor visibilidad institucional
y difusién de sus recursos y
servicios. Le permite también
beneficiarse del intercambio y
cooperacion profesional, lo
que lleva a una mejora
continua. En este sentido se
participa de manera activa en
el proyecto de un Catalogo
Colectivo de las Bibliotecas
Universitarias Andaluzas, que
incluira un sistema
cooperativo de circulacién de
documentos y la unificacién
virtual de las bases de datos
de usuarios.

2. El amplio marco de
convenios firmados por la
UPO con instituciones y
entidades de todo tipo
(social, econdémico, etc.).
Especialmente, el Ministerio
del Interior (Direccion
General de la Guardia Civil) y
el Centro Andaluz de Biologia
del Desarrollo (CABD).

1. El campus esta en la
periferia de Sevilla y los
medios de transporte publicos
son insuficientes.

1. Mejorar las
comunicaciones entre la UPO
y los nucleos urbanos y entre
la BUPO vy el resto del
campus.

2. No existe un plan de
formacién especifico para
personal de biblioteca que
incluya un ndmero de horas
para la autoformacion,
actualizacion e investigacion
del personal o de los propios
servicios.

2. Disefar, dotar y desarrollar
un plan especifico de
formacion continua del
personal de la BUPO.

3. La dotacion de personal y
su carga de trabajo dificulta
en gran medida la formacion
y la participacion en cursos y
congresos, asi como
cualquier labor de
investigacion y/o publicacion.

3. Dotar a la Biblioteca de
personal suficiente para
garantizar la calidad de los
servicios existentes y poder
prestar servicios que aun no
pueden ofertarse, asociando
a la planificacién plurianual
de la Biblioteca la dotacion
de personal necesaria. Y
teniendo como referencia los
las ratios medias
personal/usuarios de las
bibliotecas universitarias
andaluzas.
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3. Una buena infraestructura
tecnoldgica de
telecomunicacion (Internet,
correo-e, mensajeria SMS)
para la comunicacion. Y
administracién y disefio
desde la propia Biblioteca de
su pagina web.

4. Numerosos programas de
cooperacion e intercambio de
estudiantes y docentes con
universidades europeas y
americanas.

5. El acuerdo de la BUPO
con la Asociacion Andaluza
de Documentalistas por el
que la misma se compromete
a ofertar becas de formacion
a la plantilla de la BUPO
siempre que los cursos
ofertados se impartan en las
instalaciones de la UPO.

6. Las instalaciones de la
Biblioteca constituyen un
referente dentro del campus
para la propia Administracion
Universitaria, con respecto a
visitas institucionales, actos,
entrevistas, reportajes de
prensa, etc.

4. No se han hecho estudios
sistematicos y continuados de
usuarios potenciales externos
(necesidades y habitos
informativos, numero y
diversidad de los usuarios
que solo hacen uso de la sala
de consulta, etc.)

5. No ha sido posible aun
abordar un programa
orientado a la promocién y
evaluacion del impacto social,
debido a que aun se estan
consolidando los servicios
basicos y la propia plantilla de
la BUPO.

4. Disefar, dotar y desarrollar
un programa continuado de
estudios de usuarios/clientes,
que incluya tanto a los
miembros de la comunidad
como a los usuarios externos
a la misma.

5. Registrar a todos los
usuarios externos que hacen
uso de la Biblioteca.
Determinar a qué servicios
pueden acceder, en qué
condiciones y sus derechos y
deberes. Controlar su uso de
la Biblioteca por medio de
tarjetas, molinetes de
seguridad y estadisticas de
los servicios.

6. No esta definida una
politica universitaria de
servicios que determine quién
puede ser considerado
usuario y qué servicios se
pueden y/o deben ofertar a
distintos tipos de usuarios, y
en qué condiciones.

6. Definir una politica
universitaria de servicios que
determine quién puede ser
considerado usuario y qué
servicios se pueden y/o
deben ofertar a distintos tipos
de usuarios. Evaluar las
implicaciones culturales,
sociales, econoémicas y
contractuales de las
decisiones tomadas al
respecto, previa consulta con
los propios servicios e
informandoles de las mismas.

7. Crear una unica base de
datos de todos los servicios
universitarios que permita
conocer y normalizar la
situacion de cada grupo de
usuarios, sus derechos y
deberes, con aplicaciones
estadisticas y consultable, a
distintos niveles, por todos
los gestores de los distintos
servicios universitarios.
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7. La Biblioteca, no tiene o no
ha desarrollado medios o
programas de difusion
propios para darse a conocer
fuera de su propio campus,
salvo la pagina web de la
Biblioteca.

8. Disefiar, dotar y desarrollar
un programa de publicacién y
de promocién de la BUPO
que cubra: maquetacion,
impresién y envio de folletos
y boletines, carteles, guias
audiovisuales, etc.

9. Desarrollar y coordinar
actividades de extension
bibliotecaria entre la BUPO y
el Vicerrectorado de
Promocion Social y Extension
Universitaria y el Servicio de
Asesoramiento Educativo y
las distintas Fundaciones de
la Universidad.

10. Disenar un formulario
para solicitar visitas de grupo
guiadas a la Biblioteca y
elaborar unas normas y
procedimientos basicos para
su realizacion.

8. No se han establecido
convenios de uso reciproco
de instalaciones y
documentos con otras
bibliotecas universitarias o de
otro tipo.

11. Desarrollar una politica
de acuerdos de uso reciproco
de instalaciones y recursos
de informacion con otras
bibliotecas universitarias en
el marco del CBUA, y con
otro tipo de Bibliotecas, bajo
el auspicio del Consejo
Social de la UPO.

9. No existen relaciones con
el entorno empresarial

12. Realizar estudios
(viabilidad, rentabilidad, etc.)
que permitan detectar
empresas del entorno
potencialmente interesadas
en los servicios bibliotecarios
actuales o en otros que se
pudieran crear en funcion de
sus necesidades., centrados
especialmente en las
empresas que ya mantienen
relaciones con la UPO.
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10. Falta un plan de
emergencia y seguridad,
completar la formacién del
personal en evacuacion,
primeros auxilios, etc. Y la
realizacion de simulacros.

13. Agilizar las tareas de
formacién del personal en
estas materias y de
preparacioén del plan de
emergencia de BUPO por
parte del Servicio de
Prevencién de Riesgos
Laborales.

11. Insuficiente adaptacion de
las instalaciones y servicios a
los usuarios minusvalidos.

14. Realizar un estudio
acerca de cuantos usuarios
potenciales minusvalidos
tiene o puede tener la BUPO
en el futuro, tipos y grados de
minusvalias, para determinar
sus necesidades.

Iniciar contactos con la
ONCE vy otras organizaciones
en busca de asesoramiento y
con vistas ala posible
realizacion de proyectos
conjuntos.
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Criterio 9:
RESULTADOS CLAVE

Andlisis del rendimiento obtenido por la Biblioteca en relacion con los objetivos definidos en
términos de servicios y en el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios.

Antes de desarrollar el Criterio 9 es conveniente hacer una serie de consideraciones
que, a modo de resumen, pueden contribuir a explicar los resultados clave obtenidos por la
Biblioteca de la UPO.

Tal como se dijo en el Criterio 2, la BUPO no ha desarrollado aun una planificacién
plurianual. En parte, ello es debido, a la ausencia de un referente directo como podria ser el
plan estratégico de la propia Universidad. Es necesario subrayar que la necesidad de crear
desde cero unos servicios bibliotecarios y una coleccion bibliografica inicial para dar sustento a
los programas docentes y de investigacion de la joven Universidad Pablo de Olavide, puede
explicar, aunque no justificar, en una primera etapa, la ausencia de programas de planificacion.

A nivel operativo, la Biblioteca conté en un principio con el apoyo institucional de la
UPO, y con la experiencia bibliotecaria y universitaria anterior del personal de la misma,
especialmente de la Direccidon técnica, asi como con las productivas experiencias de
cooperaciéon con el personal de otras Bibliotecas universitarias, principalmente de la
Universidad de Cadiz.

Sélo a medida que la Biblioteca se ha ido consolidando, se ha visto frenada esta
dinamica y se han adoptado medidas de planificacion, sin llegar en ningun caso a disefarse
programas integrales de planificacion y evaluacién de los servicios bibliotecarios.

La primera medida adoptada fue la creacién en 1997 de la Comision Técnica de
Biblioteca que, a partir de ese momento, actia como canal formal de comunicacion entre la
comunidad universitaria y la Biblioteca para el disefio y supervision de las lineas de actuacion.
A pesar de los acuerdos alcanzados en la Comisién sobre las condiciones de prestacion de
algunos servicios, aun no se ha elaborado una carta de servicios en la que se especifique qué
servicios se compromete a dar la Biblioteca y en qué condiciones.

La mayoria de las lineas de actuacion de la Biblioteca no han ido precedidas de un
estudio sistematico de las necesidades y expectativas de los grupos de interés. Normalmente,
se han extrapolado datos e informaciones obtenidas en instituciones similares. En cuanto a los
datos recogidos acerca de las necesidades y expectativas de los usuarios han servido para
readaptar los servicios a las demandas expresadas por los mismos, en la medida de las
posibilidades de la Biblioteca (personal, recursos, instalaciones, etc.). Ademas, hasta el
presente proceso de evaluacion de la calidad, la Biblioteca no ha realizado, por falta de
medios, ninguna encuesta de satisfaccion de los usuarios sobre la totalidad de sus servicios y
recursos.

En 1999 culmina la primera fase de automatizacion de la Biblioteca, tras la seleccion e
implementacion de los moédulos basicos del sistema de gestion automatizada de bibliotecas
INNOPAC/Millennium. Ello supone la integracion de la mayoria de servicios y la posibilidad de
contar con unas buenas, aunque incompletas, estadisticas obtenidas gracias al médulo de
gestion de informes, que hasta ahora, no se han aplicado sistematicamente a la evaluacion de
los servicios. Basicamente, estas estadisticas han servido para proporcionar datos fiables para
la construccién de los indicadores de REBIUN y conocer asi, de modo general, la evolucién
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anual de los servicios. La Biblioteca aun no ha disefado un conjunto de indicadores de
rendimiento que le permitan planificar y evaluar el cumplimiento de sus objetivos.

En el 2001, se constituy6é la Comisiéon de Estudio de la Biblioteca, a iniciativa de la
Comision Gestora de la UPO y de la propia Biblioteca, con el objetivo de promover un debate
entre la comunidad universitaria sobre la Biblioteca, con ocasién del traslado a las nuevas
instalaciones®, hecho que se produjo en el 2002.

En el afno 2003 se definieron formalmente la mision y las funciones de la Biblioteca en
los Estatutos de la UPO y se cre6 la Direccién General de Biblioteca y Nuevas Tecnologias que
ha facilitado la comunicacién entre la Biblioteca y los Organos de Gobierno de la Universidad.
Existen, sin embargo, una serie de factores que han dificultado hasta ahora la puesta en
marcha de programas de planificacién y evaluaciéon, como la deficiente dotacion de personal de
la BUPO vy la falta de estabilidad de la mayoria del mismo o la inestabilidad presupuestaria.

Aunque los objetivos operacionales adoptados estos afos por la Biblioteca no han
tenido una concrecion documental, las lineas de actuacion fundamentales pueden deducirse
de las Memorias anuales de la BUPO, de la informacion incluida en las guias del estudiante, de
las actas de las Comisiones de Biblioteca y Estudio, de los informes de la Direccién
presentados a las mismas, etc. Estas lineas de actuacion, que ya mencionamos en el
subcriterio 2a, son:

1. Creacién, desarrollo y mejora continua de los servicios basicos de una biblioteca
universitaria.

2. Creacion, desarrollo y mantenimiento de una coleccién béasica de recursos de
informacion, con especial atencion a los recursos en formato electrénico.

3. Accesibilidad de la coleccién.

4. Utilizacion del SIGB de la Biblioteca para la integracion de servicios y recursos.
5. Participacion en proyectos de cooperacién entre bibliotecas universitarias.

6. Creacion de una plantilla estable y suficiente en numero y capacitacion.

7. Orientacion hacia la transformacion de la BUPO en CRAI.

Subcriterio 9a: Medidas de percepcion.

Hasta ahora, el instrumento mas valioso y exacto con que ha contado la BUPO para
conocer la percepcion que tienen los usuarios de la Biblioteca, es la encuesta de satisfaccion
realizada dentro del proceso de evaluacion.

Del analisis de los resultados de la misma se desprende que la Biblioteca en su
conjunto ha respondido, en gran medida, a las expectativas de los usuarios. Asi lo demuestra
el hecho de que la satisfaccién obtenida (siempre por encima del 3,5) nunca baja mas de un
1,5 en relacién con la importancia atribuida a la Biblioteca por los diferentes grupos de interés,
a pesar del alto nivel de las expectativas. De hecho so6lo 2 grupos superan el punto de
diferencia entre importancia y satisfaccion, el PDI de Humanidades y el de Derecho Publico.

4 Punto 13 del Acta 1/2001 de dicha Comision, celebrada el 9 de marzo de 2001.
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Por otra parte, la valoracion que hacen los usuarios del uso de la Biblioteca es también
bastante alta. Ninguno de los grupos, excepto el PAS, lo valora por debajo del 3,5. Los
resultados obtenidos a nivel general se resumen en los siguientes cuadros:

GRUPOS DE USUARIOS IMPORTANCIA SATISFACCION
(expectativas) (de mayor a

menor

. Alumnos de tercer ciclo 4,68 (6°) 4,55°

(
. PDI de Trabajo Social 4,83 (2°9) 4,50
. PDI de Ciencias ambientales 4,82 (3°) 4,16
PAS 4,57 (7°) 4,15
. PDI de Economia y Empresa 4,75 (59 3,98
(

(

(

(

. PDI de Derecho Privado 4,50 (8°) 3,90
. Alumnos de primer y segundo ciclo 4,40 (99) 3,57
PDI de Humanidades 5,00 (1°) 3,55

. PDI de Derecho Publico 4,65 (4°) 3,55

©ONON D WNA

GRUPOS DE USUARIOS DIFERENCIA ENTRE
IMPORTANCIA Y
SATISFACCION
i (de menor a mayor)
. Alumnos de tercer ciclo
. PDI de Trabajo Social
. PAS
. PDI de Derecho Privado
. PDI de Ciencias ambientales
. PDI de Economia y Empresa
. Alumnos de primer y segundo ciclo
8. PDI de Derecho Publico

9. PDI de Humanidades

GRUPOS DE USUARIOS SATISFACCION uso
(mayor a
menor)

1. Alumnos de tercer ciclo 4,40
2. PDI de Trabajo Social 4,30
3. PDI de Derecho Publico 4,15
4. PDI de Ciencias ambientales 3,95
5. PDI de Humanidades 3,90
6. PDI de Derecho Privado 3,87
7. Alumnos de primer y segundo ciclo 3,70
8. PDI de Economia y Empresa 3,67

9. PAS 2,60

® La escala de valoracion ha sido de 0 (nula o minima) a 5 (6ptima).
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Estudiante | Estudiante
BLOQUES EVALUADOS s de primer s de tercer PAS MEDIAS
y segundo ciclo
ciclo
Instalaciones 3,63
Recursos de informacion 3,49

Servicios 3,72

Atencion al usuario 3,48
Formacién de usuarios 3,07
Personal 3,90
Adquisiciones 3,14
Recursos de informacion

Por otro lado, en cuanto a los costes de produccién y tiempos de prestaciéon de los
servicios, la Biblioteca no ha abordado su estudio. Tampoco se han establecido de manera
oficial acuerdos con proveedores que recojan cuestiones tales como descuentos, condiciones
comerciales, etc., aunque estos acuerdos existen en la practica con algunos de ellos.

Subcriterio 9b: Indicadores de rendimiento.

El andlisis de los indicadores disponibles se ha realizado atendiendo a dos grandes
bloques: usuarios y oferta de recursos y servicios.

a) Volumen y segmentacion de usuarios/clientes

Aunque la BUPO no ha realizado ningun estudio sistematizado de sus usuarios, a
través de indicadores y/o encuestas ha identificado los siguientes grupos de interés:

e Alumnos de primer y segundo ciclo de las distintas titulaciones (87,1% del total de los
usuarios en 2002).

e Alumnos de tercer ciclo de los diversos programas de doctorado o titulos propios de la
Universidad (2,7% del total de los usuarios en 2002).

e Personal docente e investigador de las distintas areas del conocimiento e integrantes
de diversos grupos de investigacion (4% del total de los usuarios en 2002).

e Personal de administracion y servicios de las distintas unidades administrativas y
funcionales (2,7% del total de los usuarios en 2002).

e Usuarios externos (3,3% del total de los usuarios en 2002). En este caso la Biblioteca
no ha desarrollado lineas de actuacién con respecto a ellos, salvo algunas acciones
encaminadas a acreditar a investigadores externos, a antiguos alumnos y a miembros
de algunas instituciones con las que la UPO ha firmado convenios. Es por esto que no
seran tratados en este criterio y nos limitamos a sefialar que el nimero de los mismos
va en aumento.

H 1998 ‘ 1999‘ 2000 ‘ 2001 2002  Evolucién

Usuarios externos
registrados
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Igualmente va en aumento el nUmero de usuarios potenciales de la comunidad universitaria.

H 1998 ‘ 1999‘ 2000 ‘ 2001 2002  Evolucion

Total usuarios potenciales

La Biblioteca no tiene medios ni instrumentos para determinar el nimero exacto ni el
grupo de interés al que pertenecen los usuarios reales pertenecientes a la comunidad
universitaria que utilizan sus instalaciones, recursos y/o servicios, por ejemplo, la Biblioteca no
identifica a los usuarios que hacen uso de los recursos electrénicos disponible desde la
Intranet.

b) Oferta de recursos y servicios
Instalaciones, equipamientos y software

La Biblioteca, como se puede observar mas adelante, partia en 1997 con unas
instalaciones y equipamientos paupérrimos, a la espera de la habilitacion de un nuevo edificio.
Sin embargo, desde el traslado a las nuevas instalaciones el panorama ha cambiado
radicalmente. La Biblioteca ofrece hoy a sus usuarios una gran cantidad de infraestructuras,
equipamientos y medios tecnolégicos. Aunque es necesario resaltar que debido al creciente
numero de usuarios y a la futura implantacién de nuevas titulaciones esta situacion éptima
puede resentirse si no se abordan las restantes fases del proyecto de Biblioteca.

1. Superficie de la biblioteca

- Oficinas 265 m

- Espacios de informacion y atencién al usuario 50 m*

- Salas de lectura/estudio 5191 m°
- Salas de trabajo en grupo 87.33 m°
- Salas de investigadores 74.82 m°
- Puestos de lectura 630

- Puestos de trabajo informatico 40

3. Instalaciones
- Puntos de servicio 1
- m/l. estanterias en libre acceso 2100

- m/l. estanterias en depdsitos 550
4. Infraestructura
4.1. Para uso publico
- PC’s para consulta del catalogo y los recursos de la | 66
biblioteca

- Impresoras

- Fotocopiadoras

- Escaneres

- Lectores y reproductores (CD’s, videos, etc.)
- Autopréstamo

O O|WWw
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INDICADORES DE 1999 2000 2001 2002 Evolucion
RENDIMIENTO

Usuarios potenciales por
espacio total en metros
cuadrados

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

Horas de puestos de lectura al
ano por usuarios potenciales

Usuarios potenciales por
puestos de lectura

Usuarios potenciales por
numero de ordenadores
(trabajo + publico)

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

La Biblioteca se ha convertido en un referente dentro del campus y un lugar de
encuentro de la comunidad universitaria, a pesar del lugar que ocupa, alejado del centro del
campus. A su vez se ajusta a la imagen que la UPO quiere dar hacia el exterior. Estas
afirmaciones se ven corroboradas, por una parte, por los resultados de la encuesta vy, por otra,
por el elevado numero de visitas institucionales que se realizan a la misma. De hecho, a pesar
de no contar aun con salas multiusos o salas de formacion, la administracion y los
departamentos de la UPO la eligen para celebrar diferentes actos o reuniones.

Por otra parte, las nuevas instalaciones de la BUPO han tenido un claro impacto en el
entorno metropolitano como nuevo ambito cultural y de estudio, atrayendo hacia si a una
importante cantidad de usuarios externos, en su mayor parte no registrados.

En su interior ofrece una variada oferta de espacios: sala de lectura/estudio,
hemeroteca, mediateca, salas de reprografia, salas de trabajo en grupo y salas de
investigadores. Hemos de resaltar aqui la dotacién de equipos informaticos, destinados al
acceso al catalogo, a los documentos electrénicos (locales y remotos) y a Internet. La
Biblioteca los considera imprescindibles para la capacitacion de los usuarios en la sociedad de
la informacion. Las ratios ordenadores/usuarios han evolucionado muy positivamente. El uso
de estos equipos es muy alto, tal y como reflejan los datos extraidos de programa de reservas.

Y tan importante como los equipos es el software que utilizan. Por un lado, su
configuracion evita problemas relacionados con la utilizacién de los mismos, ya que se puede
volver a la configuracién original con sélo apagar y encender de nuevo los equipos. Por otro
lado, los usuarios disponen de paquetes de ofimética basica y de programas especializados
en ciertas disciplinas (SPSS, Contaplus, etc.) o el gestor de referencias bibliograficas Procite,
cuyo manual ha sido elaborado por la Biblioteca.
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Recursos de informacion

La creacion de una coleccion inicial capaz de dar soporte documental a los sucesivos
programas de docencia e investigacién ha sido una de las lineas de actuacién mas activas de
la BUPO. El germen inicial de la coleccion fueron apenas 10.000 vol. y 325 revistas. Esta
coleccion se ha ido enriqueciendo, tal y como se refleja en las tablas siguientes, gracias,
principalmente, a las fuertes inversiones realizadas por parte de la Universidad:

MEDIDAS ESTADISTICAS 1998

Presupuesto para
adquisiciones
bibliograficas (millones de
ptas)

1. Monografias®

1999 2000

2001

2002

127,824

Adquisicion

Donaciones e intercambios

2. Publicaciones periédicas

Adquisicion

Donaciones e intercambios

Revistas electronicas

3. Bases de datos

4. Otros materiales

5. Documentos catalogados
6. Registros bibliograficos
informatizados

Volumenes

Titulos

INDICADORES DE RENDIMIENTO

RECURSOS

Gastos en adquisiciones de
recursos de informacién por
usuarios potenciales

Gastos en recursos electrénicos
sobre total de gastos en recursos de
informacién (porcentaje)

Incremento anual de volumenes
(monografias) por usuarios
potenciales

1998 1999 2000

2001

2002

°se incluye aqui la suma de la coleccion anterior y de otra forma de ingreso distinta a la descrita
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AL [T -V YR T0 i oY g PN P2 Lo [o TR L WY I 50,2% | 76,1% | 95,3% | 100% | 100% +
total del fondo bibliografico
(porcentaje)

Usuarios potenciales por 6,77 | 6,87 | 574 | 2,57 | 2,23 +
suscripciones de revistas

Total de revistas vivas por 2,8 2,3 24 4,3 6,6 +
investigadores (Profesores + 3°
ciclo)

Usuarios potenciales por total de 1520 | 143 87,6 5,2 2,3 +
revistas electrénicas

Al tratar el desarrollo de esta coleccion conviene destacar el protagonismo de los
equipos docentes y de investigacion a la hora de de distribuir las distintas partidas
presupuestarias y de seleccionar los documentos para su adquisicion. Por otro lado, la BUPO
no cuenta aun con un plan de desarrollo y evaluacién de la coleccion.

En otro orden de cosas, la Biblioteca ha primado siempre, en consonancia con la
actual oferta de informacién cientifica, la adquisicidon de recursos electrénicos, especialmente
los de acceso en linea. En este sentido se ha implicado activamente en los programas de
contratacién de bases de datos y plataformas de revistas electronicas en el seno del Consorcio
de Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA), lo que le ha permitido tener una amplia y
diversa coleccion que de otra manera no se hubiera podido desarrollar. El éxito de esta linea
de actuacion lo corroboran las propias encuestas.

Gracias a esta politica la BUPO se ha configurado como una biblioteca totalmente
hibrida, que intenta abarcar toda la oferta informativa actual con independencia de su soporte.
En este sentido el instrumento integrador por excelencia es el catalogo que ofrece de la misma
forma todos los documentos y facilita el acceso a aquellos de acceso remoto. Ello ha sido
posible gracias al médulo de OPAC Web de Innopac y a la labor desempefiada por el servicio
de Proceso técnico.

Web de la Biblioteca

La web de la Biblioteca es el principal instrumento para la difusion de la informacion y
de las normativas relativas a los distintos servicios bibliotecarios. Su actualizacion se ve
favorecida por la gestion autdbnoma que hace de ella la Biblioteca. Ademas da acceso a
herramientas tan importantes como el catalogo, el programa de reservas de ordenadores,
Procite, etc. Finalmente la Web constituye el espacio virtual de la Biblioteca, desde la que se
pueden hacer sugerencias o expresar quejas, solicitar préstamos interbibliotecarios, etc.

La Biblioteca no tiene los datos de consultas a la web para los distintos afios, tan sélo
los tiene a partir del afio 2002:

MEDIDAS ESTADISTICAS 1998 | 1999 | 2000 2001 2002

Visitas a la Web de la 240773
Biblioteca

En lo que respecta a los servicios, se han desarrollado una serie de servicios
orientados a los usuarios, que en su conjunto han experimentado una evolucién ascendente,
tanto a nivel cuantitativo como cualitativo, como lo respaldan los indicadores y los resultados
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de satisfaccion de las encuestas realizadas en el presente proceso de evaluacion. Sin
embargo, es necesario aclarar que estos servicios no tienen ninguna concrecion institucional u
organica, sino sélo funcional, y su creacion y desarrollo ha respondido a las necesidades y
prioridades que han ido surgiendo en el seno de la comunidad universitaria. Es mas, en la
mayoria de los casos tienen adscritas s6lo a una persona, que en muchos casos tiene que
gestionar tareas de otra indole.

Por otra parte, sefialaremos que no existe, tampoco en este campo, un marco
normativo y de compromiso en la prestacién de servicios, por lo que serian necesarios
elementos tales como el Reglamento de la Biblioteca, la normativa general de uso y disfrute de
los recursos y servicios, normativas particulares de cada servicio y una carta de servicios.
Finalmente sefialaremos que no se han hecho estudios de coste y eficiencia de los distintos
servicios.

Consulta en sala y consulta virtual

Como se ha dicho en el apartado dedicado a las instalaciones y equipamientos, la
Biblioteca pone a disposicion de los usuarios para la consulta de la coleccion toda una serie de
instalaciones y herramientas. Sin embargo, hemos de destacar aqui la importancia del
Catdlogo de acceso publico en linea, que integra y da acceso a todos los recursos,
independientemente de su soporte. Esta importancia se ve correspondida por los datos de
satisfaccion que se obtienen de la encuesta.

Por otra parte, el CIC ha adaptado, a las necesidades de la Biblioteca, el sistema PAPI
(Punto de Acceso a Proveedores de Informacion), para el acceso remoto (desde fuera del
campus) a los recursos electronicos

En cuanto a la evolucion del servicio, la Biblioteca no dispone de suficientes
indicadores de rendimiento ni de instrumentos para evaluar la evolucién de los datos de
consulta de documentos tanto impresos como electronicos. Sélo se puede realizar una
aproximacion a partir de los datos de la encuesta.

INDICADORES 1998 1999 2000 2001 2002 | Evolucion

Horas de puestos de lectura al afo
por usuarios potenciales

Usuarios potenciales por puestos
de lectura

Usuarios potenciales por nimero
de ordenadores (trabajo + publico)

Estudiantes (3 ciclos) por nimero
de ordenadores (trabajo + publico)

Total de consultas a bases de
datos por total de usuarios
potenciales
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Articulos a texto completo de s/d s/d s/d s/d s/d s/d
revistas electr. consultados por
usuarios potenciales

Evoluciéon

MEDIDAS ESTADISTICAS 1998 1999 2000

Dias de apertura anuales Estable

Horas de apertura anuales 3150 | 3150 | 3150 3150 3150 Estable

Horas de apertura 65 65 65 65 65 Estable
semanales

Entradas a la biblioteca

Consulta de materiales impresos

e Publicaciones periddicas

Consulta de materiales electronicos

Catalogo de la Biblioteca 196684

Bases de datos s/d S/d s/d 157315 | 17454 +

Revistas electronicas s/d S/d s/d s/d s/d s/d

Préstamo domiciliario

El préstamo domiciliario ha sido uno de los primeros servicios en desarrollarse y
perfeccionarse, por ser uno de los mas demandados por los usuarios. Su consolidacion
coincide con la implementacion del modulo de circulacion de INNOPAC (Millennium
Circulation). En el contexto del préstamo ha sido donde primero se han identificado los grupos
de interés. También, en relaciéon con el mismo, se ha desarrollado la primera normativa de
todos los servicios de la BUPO, la cual ha sido varias veces modificada y actualizada en las
Comisiones Técnica y de Estudio de la Biblioteca, a tenor de las demandas y necesidades de
los usuarios. Aunque en este campo, la Biblioteca se ha adelantado en muchas ocasiones a los
propios usuarios proponiendo mejoras.

Estas mejoras han consistido fundamentalmente en la flexibilizacion de los préstamos,
su autorregulacion en funcion de la demanda real de los documentos en cada momento y en
ofrecer a los usuarios unas posibilidades amplias de administrar sus propias transacciones
desde Internet. Destacaremos particularmente la explotacion por parte del servicio de medios
de comunicacién con el usuario que han dinamizado enormemente el servicio: el correo-e y los
mensajes a moviles. Esta flexibilizaciéon es maxima en el caso del PDI, al cual la Biblioteca le
renueva automaticamente los préstamos siempre que otros usuarios no reclamen los
documentos. Testimonio de estas lineas de accion es el porcentaje de transacciones que se
realizan directamente desde Internet.
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Por otra parte podemos destacar las modalidades de préstamo disenadas especificamente
para dar soporte a la labor de los equipos docentes de las asignaturas, de los grupos de
investigacion o de entidades tales como las unidades administrativas o laboratorios de
practicas.

A nivel cuantitativo las transacciones del servicio han crecido en términos absolutos y
también en relacién con el nimero de usuarios, aunque en este sentido se experimenta una
tendencia actual a la baja, a la par que el nUmero de usuarios sigue creciendo como puede
constatarse a partir de la evolucién de los indicadores. Por otra parte, el sistema estadistico del
programa de gestion bibliotecaria da una gran cantidad de informacion del servicio, si bien aun
es insuficiente para hacer un seguimiento y evaluacién exhaustiva del mismo. Para paliar estas
carencias la Biblioteca realiza sondeos puntuales de mas profundidad aunque no de manera
periddica y sistematica.

INDICADORES 1998 1999 2000 2001 2002 Evolucion

Usuarios con préstamo en fecha fija [l s/d s/d s/d s/d s/d
por usuarios potenciales

Alumnos de pregrado con préstamo Y[l s/d s/d s/d s/d s/d
en fecha fija por usuarios
potenciales

Alumnos de postgrado con s/d s/d s/d s/d s/d s/d
préstamo en fecha fija por usuarios
potenciales

Profesores/Investigadores con s/d s/d s/d s/d s/d s/d
préstamo en fecha fija por usuarios
potenciales

B T N 12 | 142 | 133 | 104 | 96 +
usuario potencial

Evoluciéon

MEDIDAS ESTADISTICAS 1998 1999 |2000 2001 2002
Préstamo a domicilio 3777071504 | 67990 | 65928 | 75162 +
Porcentaje de transacciones hechas ¢! s/d s/d 23.8% | 38.5% +
desde Internet

Préstamo interbibliotecario

Los usuarios que utilizan mayoritariamente estos servicios son el PDI y los alumnos de
tercer ciclo. El préstamo interbibliotecario ha experimentado una evolucién muy positiva, a
pesar de tener un nivel basico de automatizacion al no estar implementado el maddulo
correspondiente de SIGB y adolecer de una cierta rigidez en la forma de pago exigida a los
usuarios.

Igualmente, el suministro de documentos a otras bibliotecas también ha evolucionado
favorablemente, que puede deberse a la mejora en la gestién del servicio y el progresivo
aumento de la coleccion.
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INDICADORES 1998 1999 2000 2001 2002 Evolucién

Préstamos interbiblitecarios
solicitados a otras bibliotecas por
total profesores/investigadores

Préstamos interbiblitecarios
solicitados a otras bibliotecas por
total profesores/investigadores
(incluidos alumnos de tercer ciclo)

Préstamos interbibibliotecario
servidos a otras bibliotecas por
préstamos solicitados a otras
bibliotecas
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Puntos fuertes

Puntos débiles

Propuestas de mejora

1. Evolucién positiva
cuantitativa de los recursos y
servicios.

2. Nivel de satisfaccién de los
usuarios con la mayoria de
recursos y servicios de la
Biblioteca.

3. Activa participacion e
implicacion de la BUPO en los
programas del CBUA.

4. Las mejoras en las
instalaciones, infraestructuras
y equipamientos tecnolégicos
y de comunicaciones.

5. Aumento de la oferta de
recursos electronicos.

6. Diseno de servicios no
presenciales via Internet y
moviles SMS.

7. Canales de comunicacion
Biblioteca/usuarios.

1. La BUPO no ha elaborado
documentos de planificacion
anual o plurianual.

1. Desarrollar una
planificacion plurianual de la
BUPO, en el marco del Plan
Estratégico de la UPO

2. Inexistencia de estudios de
usuarios.

2. Disefar, dotar y desarrollar
un programa continuado de
estudios de usuarios/clientes,
que incluya tanto a los
miembros de la comunidad
como a los usuarios externos
a la misma.

3. No se ha hecho un
seguimiento y evaluacion
sistematicos de la eficiencia
de los servicios, de la
coleccion y del cumplimiento
de los objetivos de la
planificacion.

4. No se ha hecho evaluacion
sistematica de las
necesidades y expectativas
de los usuarios y la
satisfaccion de los mismos
con respecto a los servicios.

3. Establecer y normalizar la
obtencién y explotacién de un
conjunto eficaz de

indicadores que permita
hacer un seguimiento, evaluar
los servicios y la coleccion y
sustentar las decisiones
relativas a politica y
estrategia.

4. Realizar estudios
continuados y sistematicos de
satisfaccion de usuarios, que
incluyan la realizacién de
encuestas al menos cada dos
afos.

5. El actual presupuesto
ordinario de la Biblioteca es
insuficiente y no estable.

5. Dotar a la BUPO de un
presupuesto estable que
garantice la disponibilidad de
unos recursos de informacion
basicos (bibliografia del
curso, publicaciones
periddicas, materiales de
investigacion, etc.), y asociar
a la planificacion plurianual la
necesaria dotacién
presupuestaria para la
adquisicion de recursos de
informacion.

6. Inexistencia de un plan de
evaluacion, gestion y
desarrollo de la coleccion.

6. Disefiar, dotar un plan de
evaluacion, gestion y
desarrollo de la coleccion.
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7. Insuficiente reglamentacion
de los servicios y del uso y
disfrute de recursos e
instalaciones.

7. Elaborar el Reglamento de
la BUPO.

8. Redactar una carta de
servicios de la BUPO.

8. No existe un plan de
comunicacion formalmente
establecido de la BUPO.

9. Sistematizar y ampliar los
mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de
comunicacion de la BUPO,
que facilite la interaccion
entre Biblioteca y usuarios y
la gestidn participativa del
personal.

9. Insuficiencia de personal
para garantizar unos niveles
basicos de calidad en los
servicios y para desarrollar
nuevos.

10. Dotar a la Biblioteca de
personal suficiente para
garantizar la calidad de los
servicios existentes y poder
prestar servicios que aun no
pueden ofertarse, asociando
a la planificacion plurianual de
la Biblioteca la dotacion de
personal necesaria. Y
teniendo como referencia los
las ratios medias
personal/usuarios de las
bibliotecas universitarias
andaluzas.

10. Inexistencia de programas
continuados y progresivos de
formacién de usuarios.

11. Disefar, dotar y
desarrollar un programa
continuado de formacion de
usuarios, coordinado con los
programas de estudio e
investigacion de la UPO.

12. Reconocer y acreditar los
cursos de formacién de
usuarios como actividades de
libre configuracion.

11. Inexistencia de servicios
de informacién bibliografica y
de referencia planificados.

13. Planificar, dotar y
desarrollar servicios de
Informacioén y Referencia,
incluyendo un servicio de
Referencia Virtual.
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PROPUESTAS DE MEJORA

PROPUESTAS DE MEJORA

Criterios

Prioridad Responsabilidad de ejecucion

Plazo de ejecucién

DIRECCION GENERAL DE
Desarrollar una planificacion plurianual de la BUPO, en el marco |1, 2, 3, 5, BIBLIOTECA Y N,UEVAS 1 afio, a partir de la publicacion del
ALTA TECNOLOGIAS Plan Estratéaico de la UPO
Agi . 5 an Estratégico de la
del Plan Estratégico de la UPO. 6,9 DIRECCION TECNICA BUPO g
PERSONAL DE LA BUPO
Disefiar, dotar y desarrollar un programa continuado de estudios 2 456 ALTA DIRECCION TECNICA DE LA BUPO Inicio del curso 2005/06
de usuarios/clientes, que incluya tanto a los miembros de la 8’ 9’ 7 PERSONAL TECNICO DE LABUPO | Condicionado al cumplimento de la
comunidad como a usuarios externos a la misma. ’ propuesta 9.
Realizar estudios continuados y sistematicos de satisfaccion de DIRECCION TECNICA DE LA BUPO Inicio del curso 2005/06
usuarios, que incluyan la realizacién de encuestas al menos cada |1, 2, 6,9 ALTA PERSONAL TECNICO DE LA BUPO Condicionado al cumplimento de la
dos afios. UNIDAD TECNICA DE CALIDAD propuesta 9
Establecer y normalizar la obtencion y la explotacion de un
conjunto eficaz de indicadores que permita hacer un seguimiento DIRECCION TECNICA DE LA BUPO
o . ] 2,4,5,6,9| ALTA . 2005
y evaluar los servicios y la coleccion, asi como sustentar las PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
decisiones relativas a la politica y la estrategia.
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Solicitar mejoras del Médulo de Administracion y Estadisticas de
I , , DIRECCION TECNICA DE LA BUPO
INNOPAC/Millenium a Innovative Interfaces, directamente y a 6 MEDIA . Cuarto Trimestre de 2004
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
través de GEUIN.
Sistematizar la identificacion de puntOS fuertes Yy débi|eS, areas 2 7 ALTA DIRECCION TECNICA DE LA BUPO De manera permanente, a partir del
de mejora y procesos clave. ’ PERSONAL DE LA BUPO curso 2004/05
Disefiar un plan de comunicacién de la UPO que facilite la
L o o 3,5 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
coordinacion de los distintos Servicios.
Sistematizar y ampliar los mecanismos ya existentes,
integrandolos en un plan de comunicacion de la BUPO, que 1,2,3,5, ALTA DIECCION TECNICA DE LA BUPO
2005
facilite la interaccién entre Biblioteca y usuarios y la gestion 6,8,9 PERSONAL DE LA BUPO
participativa del personal.
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Dotar a la Biblioteca de personal suficiente para garantizar la
calidad de los servicios existentes y poder prestar servicios que
aun no pueden ofertarse, asociando a la planificacion plurianual

o - ) ) 3,5,8,9 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
de la Biblioteca la dotacion de personal necesaria. Y teniendo
como referencia los las ratios medias personal/usuarios de las
bibliotecas universitarias andaluzas.
Reconocer formalmente la estructura organizativa de la BUPO y
que esta quede reflejada, tanto en la Relacion de Puestos de
Trabajo (RPT) que va a elaborarse préximamente, como en el 1,3,5 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
Reglamento que, de acuerdo con los Estatutos, deben
redactarse.
Homologar la plantilla con la del resto de las Universidades

3 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
Andaluzas.
Reglamentar los incentivos laborales del personal de Biblioteca. |3 MEDIA EQUIPO DE GOBIERNO
Reducir el tiempo transcurrido entre la interinidad o eventualidad 3 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
y la consolidacion del puesto de trabajo. AREA DE RECURSOS HUMANOS
Disefar, dotar y desarrollar un plan especifico de formacion EQUIPO ,DE GOBIERNO
. o 3,8 ALTA DIRECCION TECNICA DE LA BUPO Disefio: curso 2004/05

continua del personal de Biblioteca. UNIDAD DE FORMACION DEL PAS
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Realizar periddicamente encuestas que permitan evaluar la

satisfaccion del personal con respecto al servicio y a las

DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA

o L ) 7 MEDIA , Anualmente a partir del curso 2004/05
condiciones en que se presta y utilizaciéon de las conclusiones de UNIDAD TECNICA DE CALIDAD
estos estudios en el proceso de planificacion.
Establecer un procedimiento para la recogida de quejas,
sugerencias y reclamaciones del personal de la BUPO y parael |7 MEDIA | DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA | Ultimo trimestre del curso 2003/04
tratamiento de las mismas.
Disefiar una bateria de indicadores de rendimiento relativos al .
) o 7 MEDIA | DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA 2005
personal que permitan documentar la toma de decisiones.
. . o . . DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA | A partir del tltimo trimestre del curso
Realizar reuniones periodicas entre direccion y el personal. 3 ALTA P
PERSONAL DE LA BUPO 2003/04
DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
Elaborar el Reglamento de la BUPO. 1,3,5,9 ALTA COMISION TECNICA DE BIBLIOTECA Diciembre 2004
CONSEJO DE GOBIERNO
Elaborar un manual de funciones del personal de la Biblioteca 3 ALTA | DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA Diciembre 2004
Crear un érgano de coordinacion y de participacion del personal DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
1,2,3,5 ALTA Diciembre 2004

de la Biblioteca en la gestion de la misma.

CONSEJO DE GOBIERNO
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Identificar y optimizar los procesos de la BUPO, con especial 5 ALTA DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA | De manera permanente, a partir del
atencion a los procesos clave. PERSONAL TECNICO DE LA BUPO curso 2004/05
Completar el disefo de los procedimientos y sistematizarlos en 35 MEDIA DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA | De manera permanente, a partir del
un manual de procedimientos. ’ PERSONAL TECNICO DE LA BUPO curso 2004/05
Dotar a la BUPO de un prespuesto estable que garantice la
disponibilidad de unos recursos de informacion basicos
(bibliografia del curso, publicaciones periédicas, materiales de
. o ) L . 6,9 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
investigacion, etc.), y asociar a la planificacion plurianual la
necesaria dotacion presupuestaria para la adquisicion de
recursos de informacion.
Elaborar anualmente, en la Comision de Biblioteca, la propuesta de
presupuesto, para su consideracion en la elaboracion de los 6,9 ALTA COMISION DE BIBLIOTECA A partir de 2005
presupuestos de la UPO.
DIRECCION GENERAL DE
Diversificar las fuentes de financiacién para la BUPO, con BIBLIOTECAY N,UEVAS A partir del Gltimo trimestre de
. y 4 ALTA TECNOLOGIAS 2003/04
especial atencion a las fuentes externas. DIRECCION TECNICA DE BIBLIGTECA
DEPARTAMENTOS
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Biblioteca
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INFORME DE AUTOEVALUACION

DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
Hacer un concurso de homologacién de proveedores. 4,6 MEDIA UNIDAD DE CONTRATACION Y 2006
PATRIMONIO
Agilizar los pagos a los proveedores. 6 ALTA AREA DE GESTION ECONOMICA
Ejecutar las siguientes fases del edificio de la Biblioteca. 6,4 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
Mejorar las comunicaciones entre la UPO y los nucleos urbanos, y entre
6,8 MEDIA EQUIPO DE GOBIERNO
la BUPO y el resto del Campus.
Construir un aparcamiento con un aforo adaptado a las plazas de la
o o o i 6 MEDIA EQUIPO DE GOBIERNO
Biblioteca y el Edificio de Ciencias Ambientales.
Dotar a la Biblioteca de una sefializacion completa 6,4 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO
Disefiar, dotar un plan de evaluacién, gestion y desarrollo de la DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
9 ALTA . Curso 2005/06
coleccion. PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
Adquirir el médulo del SIGB Millennium Access Plus para la DIRECCION GENERAL DE
B . 6 ALTA BIBLIOTECA Y NUEVAS
gestidon de recursos electronicos. TECNOLOGIAS
. . . g DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
Establecer un plan de inventario de los fondos bibliograficos. 4 MEDIA . Verano de 2004
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
. L DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
Elaborar una Normativa de Adquisiciones. 6,4 ALTA - Inicio del curso 2004/05
COMISION TECNICA DE BIBLIOTECA
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Disefiar y publicar la pagina web del Servicio de Adquisiciones. 6 MEDIA PERSONAL TECNICO DE LA BUPO Inicio del curso 2004/05
DIRECCION TECNICA DE LA
Mejorar la coordinacion entre los equipos docentes y de BIBLIOTECA
. . o o 6 MEDIA A Curso 2004/05
investigacion con el Servicio de Adquisiciones de la BUPO. COMISION TECNICA DE BIBLIOTECA
DEPARTAMENTOS
Desarrollar un sistema de informacion sobre el estado de los
pedidos, su tramitacion, disponibilidad comercial, reclamaciones, .
) y - 6 ALTA PERSONAL TECNICO DE LA BUPO Curso 2004/05
estado de la ejecucion del presupuesto, etc. que facilite a los
Departamentos la gestién de sus presupuestos.
L DIRECCION TECNICA DE LA BUPO
Redactar una Carta de Servicios de la BUPO. 59 ALTA Diciembre 2004
COMISION DE BIBLIOTECA
Definir una politica universitaria de servicios que determine quién
puede ser considerado usuario y qué servicios se pueden y/o
deben ofertar a distintos tipos de usuarios. Evaluar las
8 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO

implicaciones culturales, sociales, econémicas y contractuales de
las decisiones tomadas al respecto, previa consulta con los

propios servicios e informandoles de las mismas.
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Crear una Unica base de datos de todos los servicios

universitarios que permita conocer y normalizar la situacién de

cada grupo de usuarios, sus derechos y deberes, con

o o o ) 8 ALTA EQUIPO DE GOBIERNO

aplicaciones estadisticas y consultable, a distintos niveles, por

todos los gestores de los distintos servicios universitarios.

Establecer un procedimiento de recogida, atencion y tratamiento de ] .

. ) ) o DIRECCION TECNICA DE LA BUPO . )

quejas y sugerencias de los usuarios (canales, distribucion a los 6 ALTA . Ultimo trimestre de curso 2003/04
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO

servicios, tiempos y canales de respuesta, etc.)

Celebrar periédicamente reuniones con los Departamentos o sus o

. . . DIRECCION TECNICA DE LA BUPO De manera continua a partir del curso
representantes, con especial atencion a los Departamentos cuyos niveles | 6 MEDIA
DEPARTAMENTOS 2004/05
de satisfaccion son mas bajos.
Promocionar el servicio y la coleccién entre el PAS,
. - - DIRECCION TECNICA DE LA BUPO

especialmente los recursos electrénicos utiles para su puesto de |6 MEDIA . Curso 2004/05
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO

trabajo y accesibles desde el mismo.
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INFORME DE AUTOEVALUACION

Disefar, dotar y desarrollar un programa continuado de formacion de

DIRECCION TECNICA DE LA BUPO

2005

usando las tarjetas de la UPO.

usuarios, coordinado con los programas de estudio e investigaciéon dela |6, 9 ALTA . Condicionada al cumplimiento de la
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
UPO. propuesta 9.
Reconocer y acreditar los cursos de formacién de usuarios como
. . , B 6,9 MEDIA EQUIPO DE GOBIERNO
actividades de libre configuracion.
- . i . : EQUIPO DE GOBIERNO 2005
Desarrollar actividades de formacién de usuarios orientadas hacia el )
PAS " la UPO 6 MEDIA DIRECCION TECNICA DE LA BUPO Condicionada al cumplimiento de la
ue sean reconocidas por la . .

-9 P PERSONAL TECNICO DE LA BUPO propuesta 9.

Planificar, dotar y desarrollar servicios de informacion y 2005
. . . DIRECCION TECNICA DE LA BUPO o o
referencia, con especial atencion a aquellos que se puedan 9 ALTA . Condicionada al cumplimiento de la
PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
ofertar de manera no presencial via Internet. propuesta 9.
Solicitar la mejora del modulo de Préstamo Interbibliotecario de DIRECCION TECNICA DE LA BUPO 2005
_— L DIRECCION GENERAL DE
Innopac/Millenium o en su caso adquirir e implementar otro 4 ALTA
BIBLIOTECA Y NUEVAS

programa para la gestion del préstamo interbibliotecario. TECNOLOGIAS
Utilizar medios de pago mas agiles para el préstamo
interbibliotecario, que incluyan la posibilidad de pagar via Internet |6 MEDIA AREA GESTION ECONOMICA
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Aumentar el numero de documentos disponibles para el préstamo
domiciliario, el limite de documentos prestables por usuario y los plazos
de préstamo conforme al crecimiento de la coleccion y del presupuesto 6 MEDIA | COMISION TECNICA DE BIBLIOTECA
dedicado a adquisiciones y en funcién de la demanda de los mismos,
especialmente en el caso de la bibliografia del curso.
Crear un nuevo tipo de préstamo colectivo para las distintas
unidades del PAS, que les permita disponer de documentos utiles COMISION TECNICA DE BIBLIOTECA
~ ) . 6 MEDIA . Diciembre 2004
para su desempeiio, por periodos largos y con sistemas de PERSONAL TECNICO DE LA BUPO
renovacion automatica.
o B ) o DIRECCION TECNICA DE LA BUPO o

Disefar un Plan de promocion de los equipos y recursos audiovisuales. |6 MEDIA . Diciembre de 2004

PERSONAL TECNICO DE LA BUPO

. . , UNIDAD DE CONTRATACION Y
Solicitar a la empresa contratada para el Servicio de Reprografia de la
. . o 6 MEDIA PATRIMONIO
UPO la mejora servicio de mantenimiento. clc
DIRECCION DE BIBLIOTECA Y
NUEVAS TECNOLOGIAS
Desarrollar y coordinar actividades de extension bibliotecaria entre la BUPO
BUPO vy el Vicerrectorado de Promocion Social y Extension Universitaria 8 MEDIA Vicerrectorado de Promocién Social y
y el Servicio de Asesoramiento Educativo y las distintas Fundaciones de Extension Universitaria
la Universidad. Servicio de Asesoramiento Educativo
FUNDACION UNIVERSIDAD-
SOCIEDAD
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Biblioteca
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INFORME DE AUTOEVALUACION

EQUIPO DE GOBIERNO
Fomentar relaciones y convenios con organizaciones 4 MEDIA DIRECCION TECNICA DE LA BUPO De manera continuada a partir del
empresariales o profesionales de su entorno. FUNDACION UNIVERSIDAD- curso 2005/06
SOCIEDAD
Planificar una politica universitaria de convenios que tenga en cuenta los
activos que pueden aportar a los mismos cada uno de los servicios
universitarios, concretamente la Biblioteca, asi como el criterio del propio
. ., - 8 MEDIA
personal y direccion de los servicios. EQUIPO DE GOBIERNO
Desarrollar una politica de acuerdos de uso reciproco de DIRECCION GENERAL DE
instalaciones y recursos de informacion con otras bibliotecas BIBLIOTECA Y NUEVAS
) o ) 8 MEDIA ) A partir del curso 2004/05
universitarias en el marco del CBUA, y con otro tipo de TECNOLOGIAS
Bibliotecas, bajo el auspicio del Consejo Social de la UPO. DIRECCION TECNICA DE BIBLIOTECA
Disefio de un formulario para solicitar visitas de grupo guiadas a la
Biblioteca y elaborar unas normas y procedimiento basicos para su 8 BAJA PERSONAL TECNICO DE LA BUPO Primer trimestre del curso 2004/05
realizacion.
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Biblioteca
Universidad Pablo de Olavide

INFORME DE AUTOEVALUACION

Registrar a todos los usuarios externos que hacen uso de la
Biblioteca. Determinar a qué servicios pueden acceder, en qué
condiciones y sus derechos y deberes. Controlar su uso de la
Biblioteca por medio de tarjetas, molinetes de seguridad y

estadisticas de los servicios.

8 MEDIA

EQUIPO DE GOBIERNO
DIRECCION TECNICA DE LA BUPO
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Biblioteca

INFORME DE AUTOEVALUACION

Universidad Pablo de Olavide

MATRIZ DE EXCELENCIA

Criterio 1. Liderazgo

Etapa Estandares de excelencia Comentarios
La Direccién participa activamente en el CEl, en
10 Todos los miembros del EDB son activos en el mantenimiento de la mejora continua los grupos de mejora y fomenta las iniciativas de
mejora y el trabajo en equipo.
La Direccioén ha participado en la elaboracion de
9 El EDB puede demostrar su implicacion externa en la promocion de la calidad total la Guia y en actividades de formacion X
desarrolladas en otras universidades andaluzas.
8 El EDB tiene un enfoque uniforme de las acciones de mejora continua en toda la biblioteca La BUPO es unica y centrallza_da lo que f?C"'ta
un enfoque uniforme de las acciones de mejora.
La Direccion reconoce y valora, en el entorno de
El EDB es activo valorando, reconociendo y recompensando a toda la plantilla de la Biblioteca por su la BUPO y a nivel mstltucpnal, las actividades
7 - . desarrolladas por la plantila en apoyo de la
mejora continua . ) ; .
mejora continua, pero no existen mecanismos
de recompensa.
A pesar de no existir grupos de trabajos
6 El EDB esta visiblemente implicado en el desarrollo y de apoyo de los equipos de mejora y actian como | formalmente constituidos, la practica habitual es
lideres del mismo la formacién de grupos de trabajo para abordar
acciones de mejora.
La orientacién al usuario es uno de los valores
Exist tablecid | EDB trabai lient d corporativos pero no existe aun una carta de
5 xiste un proceso establecido para asegurar que el rabaja con clientes y proveedores y que se | (..o e Tl oo a los proveedores, este
asegura la efectividad de esta proceso - . -
proceso se evidencia en los pliegos de
contrataciones
La Direccion ha participado de forma activa en
4 Existe un proceso establecido para asegurar que el EDB esté visiblemente implicado en papeles modelo | todas las actividades para la mejora realizadas
para la mejora de la Biblioteca dentro de la Universidad por la Institucion (Plan Estratégico, Evaluacion
de la Calidad, etc.).
Existen mecanismos de comunicacion (listas de
distribucion, espacio de trabajo compartido, etc.)
3 Se asegura la comunicacién entre el EDB vy la plantilla aunque no se utilizan de forma totalmente
sistematica. La centralizacion y la cercania
favorecen la comunicacion informal.
2 Se crea e incrementa continuamente el desarrollo de la cultura corporativa de la Biblioteca Existen y se fomentan valores corporativos. X
El EDB tiene un proceso establecido para desarrollar su propia conciencia de los conceptos de calidad . .
1 total El iniciado con este proceso de evaluacion
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INFORME DE AUTOEVALUACION

Universidad Pablo de Olavide

Criterio 2. Politica y estrategia

Escala de medicion

Etapa Estandares de excelencia Comentarios
Responden de forma satisfactoria a las
expectativas de la comunidad universitaria, no
10 La politica y estrategia definida por el EDB se adapta a las expectativas de los grupos de interés obstante no se conocen ni se atienden las X
expectativas de los usuarios potenciales
externos.
9 Existe un proceso establecido de analisis de las mejores practicas para modificar los planes de politicay | Estos andlisis no se realizan de forma x
estrategia de la biblioteca, a fin de mantener su ventaja competitiva sistematica.
Existen evidencias de utilizacion de referentes
8 Los procesos de politica y estrategia se comparan con referentes (visitas a ofras bibliotecas, intercambios de X
informacién, etc.).
) . i o . Las lineas de actuacion se modifican, pero no
7 Existe un proceso establecido para madificar la politica y la estrategia ) X
como el resultado de un proceso establecido.
Las revisiones y actualizaciones de las lineas de
) . . . actuacion se producen como resultado del
Existe un proceso establecido para evaluar la continua relevancia de los planes como resultado de la e . - -
6 . L analisis de la informacién recogida, no obstante, X
informacién : ; - i
la recogida de informacion y su explotacion no
estan sistematizadas.
La BUPO no ha enunciado su politica y
5 La Biblioteca tiene un enunciado de politica y estrategia que cubre los 8 criterios EFQM de estrategia de manera formal. Las lineas de X
acuerdo a esta matriz actuacion senaladas no se corresponden con
los criterios del modelo EFQM.
No existe un plan sistematico de comunicacion,
4 Existe un proceso de comunicacion claro de la misién y visién y de las ARC de la Biblioteca a todo el aunque la informaciéon se difunde utilizando X
personal de la misma, de tal manera que son compartidas y entendidas por todos basicamente el correo electrénico y reuniones
irregulares en el tiempo.
) . . i s Se recoge informacion (asistencia a seminarios,
Existe un proceso establecido para recoger toda la informacion relevante externa para permitir un - -
3 visitas a otras bibliotecas, etc.), pero no se X
examen de las ARC . "
explota sistematicamente.
2 Existe un proceso establecido para recoger toda la informacion relevante para permitir un Se recoge informacién aunque no se explota X
examen de las ARC sistematicamente.
La misiéon aparece recogida en los Estatutos y
. L o i se puede recopilar informaciéon sobre las ARC
1 El EDB tiene desarrollado una declaracién de la misién y las Areas de Resultado Clave (ARC) P P . . X
en diversa documentacion (actas de Comision
de Biblioteca, etc.).
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INFORME DE AUTOEVALUACION

Universidad Pablo de Olavide

Criterio 3. Gestion del

Etapa }

ersonal

Estandares de excelencia

Todas las acciones se dirigen hacia la realizacion del pleno potencial de toda la plantilla de la biblioteca

Comentarios

Escala de medicion

Se capacita a toda la plantilla para que proponga, elabore y lleve a termino sus propios objetivos

La falta de objetivos formales de la Biblioteca
dificulta el establecimiento de objetivos
personales o de grupo.

El plan de recursos humanos apoya la politica y estrategia de la Biblioteca para una mejora continua

La UPO carece de un plan de recursos
humanos, desde la BUPO se han realizado
informes sobre el personal necesario para
mantener la calidad de los servicios y
proporcionar servicios bibliotecarios avanzados,
aunque limitados a la cuantificacion del personal
necesario.

Existe un proceso establecido para animar la creatividad e innovacion entre toda la plantilla

Se fomenta la creatividad y la innovacién como
queda reflejado en la Encuesta, pero no existe
un proceso establecido.

Los GM han sido establecidos y cuentan con el apoyo necesario

Existen grupos de mejora aunque no estan
formalmente establecidos y la Direccion
participa en ellos (Ver 1.6).

Se revisan regularmente las necesidades de formacion y desarrollo para toda la plantilla y GM. Se
identifican las lagunas de formacion relativas a las aspiraciones de la plantilla y a las necesidades de la
biblioteca

Se recoge informacion, de forma no sistematica,
sobre las necesidades y aspiraciones de la
plantilla en cuanto a actividades de formacion y
se solicitan cursos siguiendo estas pautas, pero
no se planifica la formacién del personal.

Se ha establecido un sistema de estimacion para toda la plantilla

No existen incentivos personales o colectivos,
por otra parte su reglamentacion no
corresponderia a la Biblioteca.

Existe un proceso establecido de comunicacion bidireccional de informacién dentro de la biblioteca

Existen mecanismos de comunicacién, pero no
un plan de comunicacion.

Existe un compromiso publico para desarrollar a toda la plantilla a fin de que alcancen los objetivos

La BUPO no cuenta con un plan de formacion
propio, adaptado a las lineas de actuacién
desarrolladas, éste es un punto débil, que es
percibido de forma muy clara por toda la plantilla
de la BUPO.

Existe un proceso establecido para sondear y seguir las opiniones de la plantilla

Existen mecanismos para conocer las
opiniones, cuyos resultados se aplican a la
gestion
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INFORME DE AUTOEVALUACION

Universidad Pablo de Olavide

Criterio 4. Alianzas y recursos

Escala de medicion

Etapa Estandares de excelencia Comentarios
Existen evidencias de que los recursos se han
10 Los recursos de la Biblioteca se aplican eficazmente para satisfacer los objetivos estratégicos aplicado eficazmente al desarrollo de las lineas X
de actuacion definidas por la Biblioteca.
No existe un proceso establecido aunque se ha
9 Existe un proceso establecido para el aporte de recursos adicional para fomentar las modificaciones a dispuesto de recursos adicionales para la
que obligue el andlisis de las mejores practicas en la politica y estrategia realizacion de  determinados proyectos
(adquisicion de INNOPAC, etc.)
. . o . . - . Existen acuerdos establecidos en Comision de
Existe un proceso establecido para modificar y revisar la asignacion de recursos basandose en las S . .
8 : - Biblioteca para la reasignacion de recursos en X
necesidades cambiantes e . e ;
funcién de la ejecucién presupuestaria.
Existen evidencias, principalmente informes, del
. . . o ) . . seguimiento que se hace por la BUPO de los
Existe un proceso establecido para identificar, estimar y evaluar las nuevas tecnologias y su impacto en . g .
7 L cambios tecnolégicos, sobre todo, los referidos X
la biblioteca e
al SIGB y a la oferta de recursos electrénicos
con especial atencién a su acceso e integracion.
El reduccién de costes (horas de trabajo,
adquisicion de recursos de informacién...) se
6 Existen sistemas establecidos para seguir, supervisar y revisar las ARC para reducir costes operativos tiene en cuenta a la hora de redisefiar o
establecer nuevos procesos y servicios, pero la
BUPO no aplica indicadores de coste.
La Biblioteca controla el gasto en material,
5 Existen sistemas establecidos para reducir gastos de material fotocopias, pero existen gastos no controlados
como las impresiones o el gasto telefénico.
Existen procesos establecidos para difundir la
4 Existe un proceso establecido para controlar la diseminacion de la informacion correspondiente a informacion de forma sistematica entre los X
usuarios, proveedores y plantilla distintos tipos de usuarios (listas de distribucion,
pagina web, etc.).
L . ) . Se trabaja de forma continua con los principales
Se desarrollan asociaciones con los proveedores para mejorar conjuntamente la calidad, ) . -
3 : L proveedores para mejorar la calidad del servicio X
velocidad de entrega y rendimiento . . - .
e introducir mejorar en las prestaciones.
Existen procesos establecidos para controlar el
. . . o - . suministro de recursos esenciales
2 Existe un proceso establecido para identificar los suministros de los recursos esenciales S ) ; . X
(bibliograficos, de equipamiento, de material,
etc.)
) . . o — . . Existen procesos establecidos para controlar los
Existe un proceso establecido para identificar los recursos que estan disponibles y como se estan . - s
1 ; recursos (economicos, de informacion, de X
aplicando . .
equipamiento, etc.)
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riterio 5. Procesos

Etapa

Estandares de excelencia

Comentarios

Escala de medicion

Los procesos estan definidos y se introducen
. - . mejoras en los mismos, los procesos clave
Se entienden los procesos de valor afiadidos como formalmente controlados y continuamente ) o
10 . estan documentados mayoritariamente, pero los
mejorados - o :
mecanismos de evaluacion establecidos son
insuficientes.
Existe una orientacion a los principios de
9 Puede demostrarse la existencia de un sistema de gestion de calidad calidad, pero no existe un sistema de gestion de X
calidad
- L — Existen evidencias de que el disefio y redisefio
El rendimiento del proceso se enlaza de manera demostrable con los requisitos explicativos por los .
8 . de los procesos trata de satisfacer las
usuarios . - :
necesidades y expectativas de los usuarios.
Existe un mecanismo establecido para desarrollar y utilizar las medidas adecuadas que evalten los Los mecanismos de evaluacion sistematica X
procesos clave asociados a procesos clave son insuficientes.
El proceso resultante se revisa y se devuelve al ciclo de mejora No se revisa de forma sistematica. X
. e . . . - Se identifican y se establecen aunque la
Se identifican y aplican mecanismo de mejora para los procesos clave de valor afiadido e . : X
documentacion no esta recopilada.
. . . . - . Se identifican se establecen aunque la
4 Se identifican mecanismos de mejora de los procesos y se establecen objetivos de mejora an .y . . q X
documentacion no esta recopilada.
La Biblioteca recoge un conjunto de datos y
3 Se estima la eficacia del proceso clave existente construye una serie de indicadores de
rendimiento.
. o - - La Biblioteca tiene documentados la mayor
Se identifican los procesos claves de valor afiadido, se representan en una forma grafica y/o se
2 ) . parte de estos procesos aunque no hay
documentan. Se establece la pertinencia del proceso M e .
representacion grafica de los mismos.
. . T . Los principales procesos estan identificados
1 Se identifican los principales procesos dentro de la biblioteca P p P
documentalmente.
II Plan de Calidad de las Universidades

Convocatoria 2002



Biblioteca INFORME DE AUTOEVALUACION
Universidad Pablo de Olavide

Criterio 6. Resultados en los clientes

. . i Escala de medicion
Etapa Estandares de excelencia | Comentarios

Existen evidencias de una evolucion positiva

10 Existe una tendencia positiva en la satisfaccion del cliente. Se estan cumpliendo los objetivos. -~ S X
(indicadores de rendimiento, etc.).
Los resultados obtenidos en las encuestas asi lo
9 Se ha cumplido un 75% de los objetivos de satisfaccion del cliente evidencian (la satisfaccién oscila entre el 3,55 y X
el 4,55 para los diferentes grupos de interés).
Se ha cumplido un 50% de los objetivos de satisfaccién del cliente Si. X
Toda la plantilla comprende los objetivos relativos a la satisfaccion del cliente i’l, Las respuestas a la Encuesta lo evidencian X
Se han identificado los elementos que controlan la satisfaccion del cliente y la prueba se utiliza para Estos elementos estan identificados y estan en x
modificar los objetivos la base de las acciones de mejora.
5 Comparte los niveles de satisfaccion del cliente dentro de la Universidad X

No existen encuestas de satisfaccién anteriores
a la realizada en el contexto de este proceso,
4 Puede demostrarse la importancia de los objetivos para la satisfaccion del cliente pero existen evidencias de la mejora de la X
satisfaccién de los usuarios (disminucion de
reclamaciones, etc.).

Existen evidencias de la introduccién de mejoras
continuas en la atencién a los usuarios.

La Biblioteca usa graficos en sus memorias,
2 Se utilizan los datos para representar graficamente las tendencias de la satisfacciéon de los Clientes informes...para representar la evolucion de los X
indicadores de rendimiento.

Existen mecanismos para recoger las
reclamaciones de los usuarios, pero no todas
las veces reciben informacion sobre los
resultados de su reclamacion.

3 Se establecen objetivos de mejora en la atencion a usuarios

1 Las reclamaciones de los usuarios se registran y producen un resultado ad hoc
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Criterio 7. Resultados en el

Etapa

ersonal

Estandares de excelencia

La comparacion regular con otras bibliotecas universitarias muestra que la satisfaccion del personal es
similar al de otras bibliotecas y muestra tendencias de mejora

Comentarios

No se dispone de datos de otras bibliotecas que
puedan permitir la comparacion.

Escala de medicion

(0 112]3]4]5

9 Los resultados indican que el personal se siente integrado en el entorno de trabajo L . . X
8 Los resultados indican que el personal se siente apreciado por su contribucion al trabajo La valoracion de estos_ items puede deducirse X
—— - - - de las respuestas obtenidas en la Encuesta.

7 Los resultados deben indicar que el personal puede expresar sus ideas de forma libre y continua X
Se establecen objetivos de mejora con la

6 Se establecen y publican objetivos de mejora participacion del personal afectado aunque no X
estan publicados.

5 Se establecen las tendencias. Las tendencias positiva y negativa son parametros comprendidos y X

medidos de la forma en que tienen importancia para el personal
Existen mecanismos aunque no existe un plan
. . T . . de comunicacion. La unica medida con la que se

4 Se mide la eficacia de la comunicacién bidireccional interna. X
cuenta hasta ahora son los resultados de la
Encuesta.

3 Se utilizan los datos para representar graficamente las tendencias de satisfaccion del personal. _I
La satisfaccion del personal se aborda por

2 Se identifican las medidas claves de satisfaccion del personal. primera vez en la BUPO en el marco del X
proceso de evaluacion.
Las reclamaciones realizadas hasta ahora se
han hecho de forma presencial, han sido

1 Se identifican y registran las reclamaciones del personal y producen un resultado ad hoc consideradas por la Direccién y han obtenido X
respuesta. Tanto las reclamaciones como las
respuestas no estan documentadas.
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Criterio 8. Impacto social

Escala de medicion

Etapa } Estandares de excelencia Comentarios
10 Se sondean practicamente los puntos de vista de la sociedad local. Los resultados se tienen en cuenta | No existen mecanismos establecidos para X
en la politica de la biblioteca conocerlos.
9 Se ha iniciado la comparacién de nivel para mas del 25% de los objetivos de impacto en la sociedad.
No estan definidos los objetivos, no obstante
8 Se ha cumplido el 50% de los objetivos de impacto en la sociedad gmsten evidencias d.e.l |mpacto. social de la X
UPO como las apariciones continuadas en los
medios de comunicacion.
7 Los resultados se enlazan con la politica y estrategia. Se revisa la politica X
Desde la BUPO se difunde (medios de
6 Existe concienciacion publica de la politica bibliotecaria comunicacion, intervenciones publicas, etc.) la X
politica bibliotecaria seguida.
5 Existen tendencias de mejora uniforme de las areas de resultados correspondientes X
. . . . - . Excepto acciones aisladas no se han
4 Las opiniones y necesidades locales se investigan y se establecen los objetivos de mejora investigado. X
3 Se mide la conciencia de la plantilla en relacién con las Areas de Resultado Clave _I
2 s . . . . Son pocos los datos e indicadores de los que se
e establecen las tendencias y existe un proceso establecido para seguir el progreso. di . . X
ispone para evaluar el impacto social.
Se pueden detectar acciones emprendidas
1 Se han establecido las areas de resultados des_de la BUPO para |ncr_er_nentar su impacto X
social pero no estan definidas las areas de
resultados.
II Plan de Calidad de las Universidades 102

Convocatoria 2002



Biblioteca INFORME DE AUTOEVALUACION
Universidad Pablo de Olavide

Criterio 9. Resultados clave

Escala de medicion

Etapa Estandares de excelencia Comentarios
. . - . . L . . Existen mecanismos de evaluaciéon pero es
10 Se mide el impacto de los servicios en la docencia y la investigacion de la Universidad . - . ) P X
necesario mejorarlos y sistematizarlos.
Existen evidencias de realizacion de actividades
9 Se realizan actividades de innovacién (docencia, gestion...) de innovacion aplicadas a la prestacion de X
servicios y a la gestion.
. . . . - ~ Existen evidencias de aumento de la demanda
8 La demanda de servicios externos e internos ha ido creciendo en los Ultimos tres afios - X
en todos los servicios.
. . . - Se comparar anualmente utilizando los datos del
7 Se comparan los resultados obtenidos con los de otras Bibliotecas Universitarias mparar X
Anuario Rebiun.
. L Existen mecanismos de evaluacion pero es
6 Existe un Programa de Evaluacién ) : ) . X
necesario mejorarlos y sistematizarlos.
Estan identificados los Resultados Clave para la Biblioteca en términos de proceso y usuarios. El . o L
5 . S Se han identificados los principales procesos. X
enfoque a procesos esta implantado en la biblioteca
. Se utilizan indicadores de rendimiento si bien es
4 Los resultados clave se miden - ; ) X
necesario revisarlos y ampliarlos.
No existe una definicion formal de objetivos
- aunque se obtienen resultados positivos en el
3 Se alcanzan todos los objetivos propuestos . » X
desarrollo de las lineas de actuaciéon
establecidas.
Se ha seguido una evolucién positiva y se ha
2 Se alcanzan los objetivos presupuestarios llegado al 100% en la ejecucion del X
presupuesto.
1 Se realizan memorias de resultados al menos con periodicidad semestral. Se realizan memorias anuales. X
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MATRIZ DE EXCELENCIA
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