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1. Introduccion

1.1. Identificacion de la Biblioteca evaluada y de la convocatoria de evaluacion

La UPO se concibe como una institucién de formacién superior que, mediante la docencia, el estudio
y la investigacion, promueve la formacion de hombres y mujeres del mafiana y como un instrumento
de transformacion social que orienta y contribuye al desarrollo econémico, y al progreso cultural y
cientifico de Andalucia.

Consciente de esta misidn, la busqueda de la calidad y la excelencia ha sido, desde sus comienzos
una de las lineas programaticas de la UPO que ha configurado un sistema de evaluacion de la calidad
que cubre no sélo la docencia y la investigacion, sino también, y englobando a ambas, la gestion
administrativa, de la que deriva directamente la gestidon de los servicios que oferta.

Ejemplo de ello es el acuerdo que se recoge en el Contrato Programa firmado por la Consejeria de
Educacion y Ciencia de la Junta de Andalucia y la Universidad Pablo de Olavide, el 22 de julio de
2002, por el que la UPO se compromete a concluir la evaluacién de once de sus servicios en el afio
2006. La Biblioteca es uno de los primeros servicios de la Universidad en someterse a un proceso de
evaluacion.

La Biblioteca de la Universidad Pablo de Olavide (BUPO)

La UPO 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, que es Unica y centralizada.

La Biblioteca de la UPO, que nace junto con la Universidad y empieza de forma inmediata a prestar
servicios de informacién debe afrontar, después de unos primeros afnos de implementacion, al igual
que su institucion matriz, una fase de consolidacion y expansion. EI Comité Interno de Evaluacion
(CIE) ha valorado muy positivamente la oportunidad de este proceso de evaluacion cuyos resultados
seran un inestimable instrumento para la mejora del servicio en esta nueva fase.

El proceso de evaluacién de la BUPO

La evaluacion de los servicios bibliotecarios de la UPO se integra en el Proceso de Evaluacion
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. Este proceso se ha realizado de forma coordinada por nueve de las diez bibliotecas de
las universidades publicas de Andalucia lo que ha permitido un productivo intercambio de
informaciones y experiencias, materializadas en los trabajos desarrollados por el Grupo de
Coordinacion constituido para este fin.

El proceso de evaluacion de la BUPO, que ha contado con el respaldo e implicacion de los érganos
de gobierno de la UPO y el apoyo de la Unidad Técnica de Calidad, se inicié formalmente el 26 de
marzo de 2003 con la constitucién, del Comité Interno de Evaluacion.
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2. El proceso de evaluacién

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

El Comité Interno de Evaluacion

El criterio seguido para la constitucion del CIE fue que estuvieran representados en el mismo los
distintos sectores de la comunidad universitaria y las distintas categorias de personal bibliotecario. Su
composicion es la siguiente:

o D. Andrés Garzodn 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 Dna. Agnés Gruart i Massé, 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 Ordenacion Académica

¢ 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

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

¢ Dfia. Eva Maria Navarro Gimena, Ayudante de Biblioteca

e Dnia. Esperanza Nevado Antunez, Técnico Especialista de Biblioteca

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

¢ D. Pablo Macias Gonzalez, Ayudante de Biblioteca, Secretario en funciones.

El CIE ha entendido, y se ha esforzado por transmitir, que la evaluacion, entendida como un proceso
continuo y sistematico, es una herramienta imprescindible para mejorar los servicios que presta la
Biblioteca y para facilitar su adaptacién a los continuos cambios que experimentan la informacién, la
educacion, la investigacioén y, por lo tanto, las necesidades y expectativas de los usuarios. Es por ello
que el CIE y la BUPO han abordado este proceso de una forma marcadamente autocritica, poniendo
el énfasis en todo momento en los puntos débiles de la gestion de la Biblioteca con el animo de
alcanzar mejoras tangibles para sus usuarios.

Metodologia de trabajo

En la primera reunion del CIE se decidid la creacion de subcomités para el analisis de los diferentes
criterios que constituyen el Modelo EFQM, si bien los borradores de los criterios redactados por los
subcomités fueron revisados por el CIE de forma conjunta. Al mismo tiempo que el CIE desarrollaba
estas actividades se informaba a la comunidad universitaria del desarrollo del proceso de evaluacion
a través de la web de la Biblioteca, y a toda la plantilla, por medio de reuniones.

El planteamiento que se hizo el CIE de tratar de implicar al mayor nimero posible de miembros de la
comunidad universitaria en el proceso de evaluacién queda claramente reflejado en el procedimiento
seguido para la distribucion y recogida de los distintos modelos de encuestas, que fue el siguiente:

e Para distribuir y recoger las encuestas dirigidas a los alumnos se conté con la colaboracion de
numerosos profesores que hicieron posible que el nimero 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 se contd con la colaboracion de los
miembros del PAS que ocupan el puesto de Apoyo Administrativo a los Departamentos.

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.

¢ 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.




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

Asimismo, una vez revisado el borrador del Informe de Autoevaluacion por la Unidad Técnica de
Calidad, se publicé en la web, abriéndose un periodo de informacién a la comunidad universitaria. Las
alegaciones presentadas fueron analizadas posteriormente por el CIE e incorporadas en gran medida
al texto definitivo del Informe de Autoevaluacion (I1A).

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

El Comité de Evaluacién Externa (CEE)

Los miembros del CEE, designados por la Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas
(UCUA), han sido los siguientes:

e Purificaciéon Moscoso Castro, Vicerrectora de Armonizacion Europea y Planificacion y
Catedratica de Universidad del Area de Biblioteconomia y Documentacion de la Universidad
de Alcala. Ha actguado en concepto de experta académica y ha realizado la funcion de
Presidenta del Comité.

e Javier Garcia Marco, Profesor Titular de Universidad del Departamento de Ciencias de la
Documentacion e Historia de la Ciencia de la Universidad de Zaragoza, que ha actuado en
concepto de profesional relacionado con el servicio evaluado.

e Santiago Roca Martin, Jefe del Area de Planificacién y Evaluacién de la Universidad
Politécnica de Catalunya, que ha actuado como experto en metodologia de la evaluacion de la
calidad.

El CEE estim6 que su composicidon se adecuaba a las necesidades y fines del proceso de evaluacion
ya que permitia conjugar y contrastar la vision académica y la profesional y garantizar la buena
practica desde el punto de vista metodoldgico.

Metodologia de trabajo

El objetivo de este comité ha sido, por una parte, aportar juicios consensuados acerca del Informe de
Autoevaluacion, su estructura, analisis y conclusiones. Por otra, verificar y validar tales conclusiones a
través de las correspondientes audiencias a todos los colectivos relacionados con la Biblioteca -
personal y usuarios- y de la visita a la Biblioteca, asi como de todos los medios proporcionados por el
CIE.

De acuerdo con lo anterior, los miembros del CEE, que recibieron junto con su nombramiento la
documentacién necesaria para el desarrollo de su misién (guias para los procesos de evaluacion
interna y externa e informe de autoevaluacion), realizaron, en su visita a la Biblioteca, una serie de
audiencias con los distintos colectivos de la comunidad universitaria y con el personal de la Biblioteca.
A juicio del CEE, la informacion aportada por los colectivos entrevistados ha sido muy valiosa y las
opiniones vertidas coinciden, a grandes rasgos, con las formuladas en el informe.
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3. Valoracion de contraste entre los procesos de evaluacion interno y externo

El CIE ya fue consciente a partir del informe preliminar oral del CEE de que la metodologia,
excesivamente rigida, utilizada para la redaccion del informe final (ver valoracion del proceso de
evaluacién externa) iba a destacar las carencias de una biblioteca como la BUPO que ha puesto en
marcha en los ultimos afios unos servicios bibliotecarios valorados muy positivamente por sus
usuarios, pero que no ha formalizado y sistematizado las herramientas necesarias para la adecuada
gestion de los mismos (planes operativos anuales, organigrama, etc.). Esta rigidez ha sido
compensada en parte por la adicion, al final del analisis de cada criterio, de unas amplias anotaciones
y comentarios valorativos que han sido fundamentales para la redaccion de este Informe Final.

Por otra parte, CEE valora muy positivamente el grado de participacion del Comité de Autoevaluacion,
asi como su vision critica, positiva y constructiva de la evaluacion y considera que, desde el punto de
vista metodoldgico, el Informe de Autoevaluacion es riguroso, analitico, completo, equilibrado y critico,
aunque también considera que algunas de las partes son redundantes, especialmente los criterios de
resultados en relacion con los criterios de agentes.

Hay que sefialar que el grado de confluencia de los dos informes es alto, sobre todo, si tenemos en
cuenta las anotaciones y comentarios hechos por el CEE y la coincidencia en los puntos fuertes y
débiles y en las propuestas de mejora. No obstante, la coincidencia mas importante es el total
acuerdo del CIE con el CEE cuando éste opina que "...teniendo en cuenta la metodologia de
evaluacién de la UCUA, podria considerarse que la decision de someterse a un proceso de esta
indole hubiera sido prematura. Sin embargo la evaluacién les ha servido para iniciar un proceso de
reflexion que les ha permitido...identificar las principales mejoras que son necesarias llevar a cabo".

En cuanto a las discrepancias, la mas notable es la que se produce a la hora de analizar el criterio 6,
Resultados en los Clientes, ya que, aunque los dos comités constatan que la satisfaccion de los
usuarios con los servicios es muy alta, el CEE tiene en cuenta en su valoracién la inexistencia de
procesos sistematicos de recogida de datos de satisfaccién de usuarios.
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4. Resultados de la evaluacion

4.1. LIDERAZGO

1) Aspectos globales del liderazgo

La BUPO no cuenta con un equipo de direccion en sentido estricto ya que no existe una estructura
organica desarrollada, por lo que en este criterio se valora el liderazgo de la direccion de la Biblioteca.

1a) Direccion desarrolla mision y vision, y actia como modelo de referencia dentro de cultura de
excelencia

El volumen de trabajo de la Biblioteca y la escasez de personal impiden que pueda dedicarse tiempo a
que el personal se reuna, planifique y analice de manera formal y sistematica. Tampoco existe una
participacion formal en la definicion de objetivos aunque el personal técnico ha participado en el disefio y
desarrollo de las lineas de actuacion que, en buena medida, son conocidas por todos los miembros del
personal de la Biblioteca.

En cuanto a los valores propios del personal de la BUPO, que tiene un fuerte sentimiento de pertenencia
a la institucidon, destacan su compromiso por ofrecer a los usuarios un servicio de calidad y su
disponibilidad a aceptar los cambios necesarios para conseguirlo (técnicas, procesos, etc.).

1b) Direccion se implica para garantizar desarrollo, implantacién y mejora continua del sistema de
[gestion de la biblioteca

No se ha implementado un sistema de gestion de la calidad para la BUPO. Aunque, segun el CEE, desde
la direccion de la Biblioteca se estimula, apoya y fomenta una cultura de gestion de la calidad basada en
los valores de excelencia. También se fomenta un estilo participativo y un clima critico.

El CEE considera que existe un dialogo fluido entre la direcciéon y el personal aunque no existan
reuniones formales y sistematicas.

1c) Direccion tiene en cuenta la opinion de grupos de interés y se involucra en satisfaccion de sus|
expectativas

La alta satisfaccion de los usuarios con los servicios y la atencion que reciben denota, ademas de un
buen nivel profesional de los que trabajan en la Biblioteca, un buen nivel de liderazgo, que consigue
implicar y potenciar el trabajo de excelencia, a pesar de las limitaciones de personal.

Desde el CEE se valora muy positivamente la implicacién de los distintos grupos de interés en la funcion
estratégica a través de la Comision de Estudio de Biblioteca creada con motivo del traslado de I3
Biblioteca a las nuevas instalaciones.

1d) Direcciéon motiva, apoya y reconoce el desempeio del personal de la biblioteca

El personal de la Biblioteca valora positivamente el ambiente de trabajo, incluyendo los niveles de
motivacion, pero se valora negativamente la inexistencia de un plan de formaciéon especifico para
Biblioteca, cuya institucion es una de las propuestas de mejoras hechas por el CEE en relaciéon con este
criterio.

Por otra parte, el que no se elaboren planes operativos anuales imposibilita que pueda existir una
evaluacion el desemperfio del personal en funcion del grado de cumplimiento de los objetivos y, por lo
tanto, que pueda plantearse un plan de incentivos como se demanda por parte del personal de la
Biblioteca.
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4.2. POLITICA Y ESTRATEGIA

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

La Universidad Pablo de Olavide no ha concluido la elaboracién de su plan estratégico y la Biblioteca
aun no ha desarrollado planes operativos que le permitan formalizar su politica y estrategia. No
obstante, se pueden distinguir una serie de lineas de actuacion que favorecen los intereses de los
usuarios y que responden a las lineas programaticas de la Universidad.

Las conclusiones obtenidas a partir del actual proceso de evaluacion permiten a la Biblioteca articular]
una politica que se adecue a las caracteristicas especificas de la organizacién asi como sistematizar
metas y objetivos de acuerdo a las necesidades y expectativas de la comunidad universitaria.

2b) Politica y estrategia sustentadas en informacion procedente de medicion del rendimiento,
investigacidén, aprendizaje y creatividad

La Biblioteca cuenta con una serie de canales formales de comunicacion (Comision de Biblioteca,
Comision de Estudio, etc) y con una serie de canales informales (buzones, encuentros, entrevistas,
etc.) que le permiten recibir informacion del cumplimiento/satisfaccion de las expectativas/necesidades
de los usuarios. La Biblioteca también recoge datos periédicamente (Anuario Rebiun, Memoria Anual,
etc.). No obstante, al no tener sistematizados sus objetivos, la informacion y los datos obtenidos no
pueden aplicarse a la medicion del grado de cumplimiento de los mismos, aunque se tengan en cuenta
para trazar las lineas de actuacion y valorar su adecuacion.

2c) Politica y estrategia se documentan, revisan y actualizan

Las lineas de actuacion de la Biblioteca han evolucionado en funcién de la retroalimentacion que ha
recibido de los usuarios y para minimizar u obtener ventaja de los cambios producidos en el entorng
(informacion, métodos de aprendizaje, etc.).

No obstante, estos cambios, que no responden a un procedimiento establecido de revision V|
actualizacion, no estan documentados formalmente y sélo pueden seguirse por fuentes indirectas
(actas de Comision de Biblioteca, etc.).

2d) Despliegue de la politica y estrategia mediante esquema de procesos clave

Los procesos clave estan identificados, aunque no estan formalizados, y son coherentes con las lineas
de actuacion seguidas por la Biblioteca.

2e) Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia

Se considera necesario que la Biblioteca inicie una nueva etapa, aprovechando el proceso de
evaluacion, dirigida a articular y formalizar su politica y estrategia, a implantar planes de mejora que
deriven del andlisis de los resultados, a sistematizar la recogida y el analisis de datos, a implantar un
plan formal de comunicacién, asi como a instituir mecanismos de evaluacion peridédica. Todo ello,
haciendo participes a todos los implicados, personal y usuarios, y buscando el consenso de la
comunidad universitaria.
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4.3. GESTION DE PERSONAL

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

Segun el CEE, hay una buena planificacion del personal desde la Biblioteca, aprovechando su
experiencia y capacidad y adaptandola a las necesidades de la Biblioteca, ello a pesar de la escasez
de recursos ya que no existe un numero adecuado de personas para cumplir las metas y objetivos de
una biblioteca de estas caracteristicas.

Por otra parte, aunque aun no existe un organigrama, existe una divisién de tareas de tipo funcional.
De cualquier forma, hay que sefialar que la asignacion de funciones y responsabilidades no esta clara
a todos los niveles.

El Comité de Evaluacion Externa, que califica de clara debilidad la escasez de personal, hace constar
en su informe la profesionalidad del personal de biblioteca en sus distintos niveles asi como su
capacidad para llevar a cabo las diversas tareas y valora positivamente su distribucion flexible y
versatil.

No existe un documento que recoja las responsabilidades legales y éticas del personal conforme a los
principios de la deontologia profesional del &mbito de las bibliotecas,

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

La inexistencia de un plan especifico de formacion continua del personal de biblioteca y la necesidad
de disenarlo, dotarlo y desarrollarlo es una constante en los informes interno y externo.

Se valora positivamente el fomento y la practica del trabajo en equipo y la colaboracion entre el
personal.

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

La BUPO no cuenta con procedimientos de valoracion y de ayuda al personal orientados a mejorar los
resultados globales de la Biblioteca.

La Biblioteca, al igual que el resto de la Universidad, carece de un sistema de evaluacién del personal
ni de incentivos reglamentados.

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

El personal se implica y participa en la mejora continua de los servicios, aunque no existen cauces
reglamentados de participacion y se le faculta para tomar decisiones, si bien no existen mecanismos
para evaluar la eficacia de esta delegacion.

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

La BUPO cuenta con toda una serie de mecanismos de comunicacion interna si bien es necesario
sistematizar su uso, integrandolos en un plan de comunicacion interna que incentive la participacion
de todo el personal en el disefio y gestién de los servicios.
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4.4. ALIANZAS Y RECURSOS

4?) Gestion de las alianzas

La gestidon que hace la Biblioteca de los recursos de los que dispone es eficiente y existe una relacién
muy satisfactoria con respecto a los medios de los que se dispone. El CEE considera que la BUPO
debe hacer ahora un esfuerzo por mejorar sus resultados globales dentro del conjunto del sistema de
bibliotecas universitarias espafiolas y tender, en la medida de lo posible, a cumplir estandares
internacionales.

Se valora positivamente la gestidon de las alianzas establecidas por la Biblioteca que redundan en
claras ventajas para toda la comunidad universitaria, considerandose especialmente valiosa la
participacion en el Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucia

4b) Gestion de los recursos econoémicos y financieros

La BUPO cuenta con presupuesto para la adquisicién de recursos de informacién, es responsable de
Su ejecucion y de la rendicion de cuentas y en los ultimos afios han disminuido paulatinamente las
desviaciones presupuestarias. El presupuesto destinado por la Universidad a la Biblioteca ha estado
por encima de la media de Rebiun en los ultimos afios, aunque ha sufrido un recorte drastico en el
2003 que de prolongarse en el tiempo puede poner en peligro la politica de desarrollo de la coleccion
seguida hasta ahora.

Por otra parte, hay que sefalar que la implantacion de nuevas titulaciones no ha ido acompanada del
necesario aumento del presupuesto y que no existe un compromiso de la Universidad de destinar un
porcentaje fijo de su presupuesto a la financiacion de la Biblioteca.

4c) Gestion de edificios, equipos y materiales

La politica de gestidén de la coleccion se considera adecuada, incluyendo los mecanismos utilizados
por la Biblioteca para compensar su limitada capacidad de compra debida a su tamafo reducido en
personal y alumnos (participacion en el CBUA, desarrollo del PI, etc.).

El edificio de biblioteca merece una alta valoracion desde el punto de vista estético y funcional, si bien
se observan algunas deficiencias, sefialadas en el IA y comentadas por los asistentes a las
audiencias. Algunas de ellas se pueden resolver a corto/medio plazo y asi se recoge en las
propuestas de mejora y otras deberan esperar a la prevista ampliacion del edificio. Se recomienda la
participacion del personal de la Biblioteca en la planificacion de los nuevos espacios.

Se considera conveniente el aumento de la infraestructura tecnolégica para optimizar el acceso a la
informacion electronica.

4d) Gestion de la tecnologia

La valoracion que se hace de la gestion de la tecnologia es muy alta. Se considera que la BUPO
cuenta con importantes recursos tecnoldgicos para atender sus servicios.

La Biblioteca realiza actividades de formacion y ha creado herramientas de formacion no presencial,
no obstante es necesario dedicar una mayor atencion al area de formacion de usuarios.

Por otra parte, el CEE considera prioritario la creacion del servicio de referencia e informacion
bibliogréfica del que actualmente carece la BUPO.

4e) Gestion de la informacion y del conocimiento

La BUPO dispone de diversos instrumentos para facilitar la comunicacién con los distintos grupos de
usuarios y para facilitar la comunicacion interna, a pesar de ello y, como se ha dicho anteriormente, es
necesario ampliar y sistematizar el uso de las diferentes herramientas integrandolas en un plan de
comunicacion.

Se valora positivamente las politicas de proteccion de datos personales y de propiedad intelectual de
la institucion.

-10 -




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

4.5. PROCESOS

5a) Diseio y gestion sistematica de los procesos

La BUPO tiene identificados los procesos y la centralizaciéon de los mismos facilita un alto grado de
cohesion y normalizacion de los mismos, pero sélo ha documentado parte de los procedimientos de
trabajo. Es necesario que la Biblioteca haga un esfuerzo por mejorar la documentaciéon de estos
procedimientos y sistematizar su revision, si bien habra de valorar la relacién coste/beneficio.

El CEE percibe desequilibrada la atenciéon a los procesos frente a los servicios ya que la BUPO
carece de un servicio de referencia e informacién bibliografica que es fundamental en una biblioteca
universitaria.

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

Se valora positivamente la implementacion de procesos innovadores y la adaptabilidad y
disponibilidad del personal, pero de nuevo se observa que no existe un plan de formacioén continua
que facilite la adquisicion de nuevas habilidades asi como la falta de una evaluacion sistematica de
los resultados obtenidos con la introduccion de nuevos procesos.

5¢) Disefo y desarrollo de servicios se basan en necesidades y expectativas de 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 a partir de distintas fuentes. No
obstante es necesario sistematizar la recogida y el analisis de datos y su aplicacion al re/disefio de
productos y servicios.

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

La Biblioteca no cuenta con un plan de comunicacién, marketing, y distribucién de productos y
servicios a los clientes usuales y potenciales. Sin bien utiliza diversos canales de comunicacion
valorados positivamente por los mismos.

Al CEE le merece especial interés el proyecto de Referencia Virtual disefiado por la Biblioteca, cuya
posible implementacion califican de mejora muy relevante.

4.6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6a) Medidas de percepcion

Segun se recoge en el apartado 3 de este informe, Valoracién de contrate entre los procesos de
evaluacioén interno y externa, es en este subcriterio en el que se produce una mayor diferencia entre la
valoracion que hace el CIE, basada fundamentalmente en los resultados de la encuesta de
satisfaccion de los usuarios, y la valoracion cuantitativa que hace el CEE, ya que éste debe tener en
cuenta en su evaluacion, de acuerdo con la metodologia empleada, la existencia de procedimientos
sistematicos de medicion de la satisfaccion de los usuarios con el servicio.

No obstante, el CEE sefiala que, de acuerdo con los datos de las encuestas y con los resultados de
las audiencias, los logros que alcanza la organizacion en relacion con la satisfaccion de los
destinatarios de las actividades que realiza, merecen una valoracién muy alta.

6b) Indicadores de rendimiento

La Biblioteca necesita ampliar y normalizar la bateria de indicadores que utiliza actualmente para
controlar sus procesos y medir el funcionamiento de sus servicios. El uso sistematico de indicadores y
medidas de satisfaccion debe ir asociado al establecimiento de procedimientos formales de revisién
de objetivos y estdndares segun los datos obtenidos.
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4.7. RESULTADOS EN EL PERSONAL

7a) Medidas de percepcion

La BUPO no utiliza de forma sistematica técnicas de medicién de satisfaccion del personal. Hasta
ahora, sélo se ha realizado una encuesta, en relacion con el proceso de evaluacion, en la que ha
participado el 100% de la plantilla y que ha evidenciado, entre otros aspectos, su insatisfaccion con la
politica de formacién y promocion del personal de la Biblioteca.

En esta misma linea, el CEE valora negativamente la inexistencia de un plan de formacién que se
organice teniendo en cuenta necesidades y objetivos en relacién con la cualificacion del personal de
biblioteca.

7b) Indicadores de rendimiento

La BUPO no cuenta con indicadores que le permitan medir la satisfaccion de su personal, compararla
con la de otros servicios y utilizar los datos obtenidos en el disefio/redisefio de las lineas de
actuacion. Por ello, es necesario sistematizar los procedimientos de recogida de datos para medir la
satisfaccion del personal e iniciar procedimientos formales de revision de objetivos y estandares
segun los datos obtenidos.

4.8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a) Medidas de percepcion

No existe un plan sistematico de medicion de los resultados en la sociedad basado en medidas de
percepcion.

El CEE senala la inquietud existente en el seno de la Biblioteca por establecer relaciones con
empresas e instituciones asi como por atender demandas de usuarios externos como evidencia la
diversidad de convenios entre la Biblioteca y usuarios externos. Asi mismo valora muy positivamente
el esfuerzo de la Biblioteca por albergar actividades artisticas y culturales.

8b) Indicadores de rendimiento

No existe un plan de indicadores de rendimiento para evaluar el impacto de la BUPO en la sociedad
ya que, si bien se han identificados algunos de ellos, no han tenido un seguimiento continuado ni su
evaluacion se ha utilizado para disefiar nuevas lineas de actuacion o modificar las ya existentes.

4.9. RESULTADOS CLAVE

9a) Medidas de percepcion

La BUPO ha identificado y conoce lo resultados de los procesos principales, resultados que han
experimentado una tendencia notablemente positiva en el periodo objeto de evaluacion. Sin embargo
y, como se ha sefialado anteriormente, la Biblioteca ha centrado sus esfuerzos en el desarrollo de la
coleccion y la puesta en marcha de los servicios, lo que ha dificultado la formalizaciéon y
sistematizacion de politicas y estrategias acordes con metas y objetivos.

La Biblioteca no aplica procedimientos formales y sistematicos para medir la percepciéon de los
usuarios, no obstante, ha revisado y priorizado sus lineas de actuacion en funcién del analisis de las
opiniones y expectativas expresadas por los usuarios a través de los diversos canales de
comunicacioén establecidos por la BUPO.

9b) Indicadores de rendimiento

Lo Biblioteca no aplica procedimientos formales y sistematicos para medir los resultados clave en
términos de eficacia y eficiencia.
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5. Sintesis de la evaluacién: Fortalezas y debilidades

SINTESIS DE EVALUACION EXTERNA

Biblioteca universitaria

de | Convocatoria de

2002

Universidad Pablo
Olavide de Sevilla

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

CRITERIO 1

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

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

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

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

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

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

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

4. No existe un o6rgano de coordinacion
bibliotecaria que facilite la participacion del
personal en la gestion de Biblioteca.

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

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

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

6. La escasez de personal y el volumen de
trabajo de la biblioteca-impide que se pueda

dedicar tiempo de manera formal a los
aspectos de planificacion, gestion vy
evaluacién

7. La direccion estimula, apoya y fomenta una cultura
de gestidon de la calidad basada en los valores de
excelencia

7. Se percibe en el personal la demanda de una
mayor sensibilidad de Gerencia hacia las
necesidades planteadas por el personal de la
Biblioteca.

8. Existe un buen clima de comunicacién entre la
direccion y el personal, aunque no exista un plan de
comunicacion formal

9. El personal de la biblioteca tiene confianza en las
decisiones que toma la direccion

10. El personal de la biblioteca se identifica con los
valores y objetivos de la instituciéon, hacia la que

manifiesta un fuerte sentido de pertenencia

11. Implicacion de grupos de interés en la funcion
estratégica a través de la comision de estudio de la

biblioteca

12.  Se impulsan proyectos de colaboraciéon con los
departamentos y facultades de la Universidad, asi

como con la Junta de Andalucia

13.  La direccion de la biblioteca tiene un gran interés
porque se instituyan cursos de formacién especificos
para la biblioteca, aunque no se hayan conseguido

los resultados deseados
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CRITERIO 2

1.

Existe una Comisién de Biblioteca donde estan
representados los distintos tipos de usuarios y que
puede facilitar  su participacion en el
disefio/despliegue de la politica y estrategia.

. La BUPO no ha elaborado documentos de

planificacion anual o plurianual.

2. Existen mecanismos de comunicacién . No se realizan estudios de usuarios/clientes
Usuarios/Biblioteca y éstos estan bien valorados por potenciales.
la comunidad universitaria.

3. La biblioteca es receptiva a las necesidades de la . No se realizan estudios para evaluar la
comunidad universitaria satisfaccion de los usuarios.

4. La existencia de una Direccion General de Biblioteca . No se dispone de un conjunto eficaz de
y Nuevas Tecnologias facilita la comunicacion entre indicadores para sustentar el disefio de la
la BUPO y los 6rganos de gobierno de la UPO vy la politica y la estrategia.
alianza estratégica con el Centro de Informatica y
Comunicaciones.

5. Flexibilidad de la plantila como equipo para . La identificacion de puntos fuertes y débiles,
adaptarse a los cambios areas de mejora y procesos clave no esta

sistematizada y documentada.

6. Orientacion del organigrama informal tanto a . No existe un plan de comunicacion
funciones como a proyectos formalmente establecido de la BUPO.

7. Buena organizacion, planificacion y gestion de los . No existe un o6rgano de coordinacion
recursos bibliotecaria que facilite la participacion del

personal en la gestién de la Biblioteca.

8. Gran compromiso, dedicacion y competencia por
parte de la direccion de la Biblioteca y del personal

9. Vision de la direccion de la Biblioteca

CRITERIO 3

1. Los usuarios se muestran satisfechos con la . La BUPO no ha elaborado documentos de
atencién y ayuda que reciben del personal de la planificacion anual o plurianual.

Biblioteca

2. El clima laboral positivo para el trabajo en equipo y . Plantilla insuficiente
la cooperacién

3. La motivacién del personal para la mejora de los . Falta de consolidacion de los puestos de
servicios. trabajo en el momento de la realizacién del

informe de autoevaluacion.

4. Fomento de la cultura de la calidad en el personal . Puestos de trabajo con niveles mas bajos que
por parte de la Direccion de la BUPO en el resto de las universidades Andaluzas.

5. Funcionamiento &gil de los cauces de comunicacién . La estructura organizativa de la BUPO y sus
multidireccional distintos niveles de responsabilidad no estan

reconocidos formalmente

6. La delegacion de toma de decisiones . No hay manual de funciones
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7. Profesionalidad del personal de la biblioteca 7. No se han disefiado todos los procedimientos
ni se han recogido en un manual de
procedimientos

8. Flexibilidad y versatilidad de la plantilla 8. No existe un odrgano de coordinacién
bibliotecaria que facilite la participacion del
personal en la gestion de biblioteca.

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.Inexistencia de un plan especifico de
formacién continua de Biblioteca.

11.Falta de reglamentacibn de incentivos
personales o colectivos.

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

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

14.Falta un documento de responsabilidades
legales y éticas del personal de la BUPO.

CRITERIO 4

1. La integracion de la BUPO en el CBUA le | 1. La biblioteca no mantiene alianzas con

proporciona una mayor visibilidad institucional, una organizaciones empresariales y
mayor difusion de sus recursos Yy servicios, profesionales de su entorno.

rentabilizar recursos, beneficiarse del intercambio y

cooperacion profesional y la futura puesta en

marcha de un Catélogo Colectivo de las Bibliotecas

Universitarias Andaluzas junto con un sistema

cooperativo de circulacion de documentos.

2. Incremento de inversion en recursos electrénicos. 2. La biblioteca no cuenta con fuentes de
financiacion externa a la Universidad.

3. Biblioteca unica para la Universidad y gestiéon | 3. El actual presupuesto ordinario de Ila

centralizada Biblioteca es insuficiente y no estable.

4. Amplia oferta de recursos electronica desde la | 4. La BUPO no tiene Normativa de

pagina web de la biblioteca y accesibles de forma Adquisiciones.
remota.

5. Infraestructura informatica y de comunicaciones. 5. La hemeroteca de la UPO ocupa un lugar

provisional hasta la ampliacion del Edificio

6. El software de gestion bibliotecaria INOPAC ofrece | 6. La sefalizacion interior de la biblioteca es

grandes prestaciones e integra distintos servicios. deficiente

7. Todos los fondos estan informatizados. 7. No se hacen estudios de usuarios ni de

evaluacion de la coleccion de forma

sistematica.
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8. La Biblioteca protege la informacién de caracter | 8. No se realizan inventarios periédicamente.
personal y se adecua a la legislacion vigente en
materia de Copyright y Propiedad Intelectual.
9. Comunicacion fluida con el Centro de Informaticay | 9. El médulo de préstamos interbibliotecarios
Comunicaciones en el Servicio de infraestructuras. de INNOPAC no resulta adecuado a las
necesidades de la biblioteca.
10.Potencialidad de crecimiento espacial en un edificio | 10. Inexistencia de procesos de
de por si emblematico homologacidon/acreditacion de proveedores.
11. Insuficiente dotacién, hasta el 2004, de las
partidas presupuestarias especiales para la
adquisicién de recursos bibliograficos por
implantacion de nuevas titulaciones.
12. Problemas de climatizacion y aparcamiento
13. La biblioteca se percibe por parte de los

usuarios como desintegrada
urbanisticamente respecto al resto del
Campus

CRITERIO 5

1. Existencia de manuales de distintos procedimientos.

. La BUPO no ha elaborado documentos de

planificacion anual o plurianual.

2. Implicacién y motivacion de la plantilla de Biblioteca.

La Biblioteca no tiene Reglamento.

3. Herramientas técnicas para establecer
comunicacion entre usuarios/Biblioteca

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

4. Adecuada centralizacion de procesos

Plantilla Insuficiente.

5. Practica habitual de benchmarking

No estan sistematizados todos los
procedimientos de trabajo ni se han recogido
en un manual de procedimiento.

6. Proyecto de Servicio de Referencia Virtual

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

7. Flexibilidad y versatilidad de la plantilla para asumir
nuevas funciones

. No existe un plan de marketing de productos

y Servicios.

No existe un dérgano de coordinacion
bibliotecaria que facilite la participacion del
personal en la gestion de Biblioteca y que
coordine la comunicacion interna.

Falta de indicadores aplicables a Ia
evaluacion de los distintos procesos.

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.

11.La biblioteca no tiene servicio de referencia y

orientacion bibliografica
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12.La biblioteca carece de un plan de formacion
continua para el personal

13.La biblioteca carece de un plan de formacién
continua para el personal

CRITERIO 6

1. La importancia de la Biblioteca para los usuarios.

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

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

2. Infrautilizacion de la coleccion.

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

3. Insuficiencia operativa de los indicadores que

hasta el momento utiliza la BUPO para evaluar
el funcionamiento de sus servicios.

. Integracion de la BUPO en el CBUA.

4. Insuficiente desarrollo y adaptacién del médulo

de estadisticas del SIGB INNOPAC (Innovative
Interfaces), a las necesidades concretas de la
BUPO, especialmente en lo que concierne a los
recursos electronicos que actualmente
conforman mas de la mitad de la coleccion de la
BUPO.

. Alta satisfaccion de los usuarios con respecto a la
atencion directa por parte del personal.

5. Falta de medios para contabilizar el uso de la

coleccion en el servicio de consulta en sala.

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

6. Plantilla insuficiente para atender a servicios|

como la formacion de usuarios y el de referencia
e informacion bibliografica

. Alta satisfaccién de los usuarios con respecto a la Web|
y catalogo de la Biblioteca

7. Sefalizacion insuficiente.

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

8. Falta de espacio para los usuarios, la coleccion

y los servicios.

. Alta satisfaccion de los usuarios con

coleccion bibliografica

la propia

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).

Alta satisfaccion de los usuarios con el nuevo
edificio de Biblioteca

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

Una potente y agil infraestructura tecnolégica y de
telecomunicaciones.

11.Infrautilizacion de los equipos audiovisuales de
la mediateca.

12.Inexistencia de programas de formacion
continuada de usuarios, adaptada a los ciclos,
ritmos y necesidades de las distintas|
titulaciones.
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13.Funcionamiento deficiente del mantenimiento
del servicio de reprografia.

14.Baja satisfaccion de los alumnos de primer vy
segundo ciclo con el limite de documentos que,
pueden sacar en préstamo y con el periodo de
préstamo de los mismos.

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

16.Baja satisfaccion del PDI con respecto al
procedimiento de adquisiciones del material
bibliografico.

17.El PAS hace un uso limitado de los recursos de|
informacion y de los servicio de Biblioteca.

18.Baja satisfaccion del PDI de los Departamentos|
de Humanidades y Derecho Publico.

19.Menor nivel de satisfaccion del PDI de los|
Departamentos de Humanidades y Derecho
Publico con respecto a Biblioteca, en relacion
con el nivel medio de satisfaccién del resto del
PDI.

CRITERIO 7

1. La alta implicacion del personal con el proceso de
evaluacién de la calidad, reflejada en la participacion
del 100% del mismo en las encuestas.

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

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

2. Inexistencia de un procedimiento formal de

recogida, atencion y tratamiento de las quejas y
sugerencias de los usuarios.

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

3. Insuficientes indicadores de rendimiento.

4. Alto grado de motivacion, versatilidad y adaptabilidad a
los cambios de la plantilla de la BUPO.

4. Desconocimiento de los objetivos de mejora.

5. Esfuerzo de la direccién y del personal por suplir la
falta de una politica de formacion del personal
bibliotecario por parte de la Universidad.

5. Insatisfaccion del personal ante la politica de

formacion

6. Estrés laboral

7. Estrés laboral

-18 -



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

CRITERIO 8

1. La integracion de la BUPO en el CBUA le proporciona

una mayor visibilidad institucional, una mayor difusion
de sus recursos y servicios, beneficiarse del
intercambio y cooperacion profesional y la futura
puesta en marcha de un Catalogo Colectivo de las
Bibliotecas Universitarias Andaluzas junto con un
sistema cooperativo de circulacién de documentos.

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

2. El amplio marco de convenios firmados por la UPQO| 2. La dotacién de personal y su carga de trabajo
con instituciones y entidades de todo tipo (social, dificulta en gran medida la formacion vy
economico, etc.). Especialmente, el Ministerio del participacion en cursos y congresos, asi como
Interior (Direccion General de la Guardia Civil) y el cualquier labor de investigacién y/o publicacion.
Centro Andaluza de Biologia del Desarrollo (CABD).

3. Una buena infraestructura tecnologica del 3. Nos se han hecho estudios sistematicos vy,
comunicaciones (internet, corro-e, mensajeria SMS). continuados de usuarios potenciales externos|

(necesidades y habitos informativos, nimero v,
diversidad de los usuarios que sélo hacen uso
de la sala de consulta etc.)

4. Administracién y disefio de la pagina web de la BUPO| 4. No ha sido posible aun abordar un programa
desde la propia Biblioteca. orientado a la promocion social y evaluacién del

impacto social de la BUPO.

5. Numerosos programas de cooperacion e intercambiol 5. No esta definida una politica universitaria de
de estudiantes y docentes con universidades europeas servicios que determine quién puede sern
y americanas. considerado usuario y qué servicios de pueden

y/o deben ofertar a distintos tipos de usuarios, y
en qué condiciones.

6. El acuerdo de la BUPO con la Asociacion Andaluza de| 6. La biblioteca, no tiene o no ha desarrollado
Documentalistas en materia de formacion del personal. medio o programas de difusidn propios para

darse a conocer fuera de su propio campus,
salvo la pagina web de la Biblioteca.

7. Las instalaciones de la BUPO constituyen un referentel 7. No existen acuerdos de colaboracion de I3
dentro del campus para la propia Administracion BUPO con otras bibliotecas del entorno
Universitaria, con respecto a visitas institucionales, socioeconoémico de la UPO.
actos, entrevistas, reportajes de prensa, etc.

8. La BUPO no ha realizado estudios acerca de la
viabilidad de ofrecer servicios al entorno
empresarial y profesional de la UPO.

9. Falta un plan de emergencia y seguridad,
completar la formacién del personal en
evacuacion, primeros auxilios, etc. Y |Ia
realizacion de simulacros.

10.Insuficiente adaptacion de las instalaciones vy
servicios a los usuarios minusvalidos.

11.Insuficiente adaptacién de las instalaciones vy
servicios a los usuarios minusvalidos.

CRITERIO 9

1. Evolucién positiva y continuada cuantitativa de los | 1. La BUPO no ha elaborado documentos de
recursos y Servicios. planificacion anual o plurianual

2. Alto nivel de satisfaccién de los usuarios con la | 2. Inexistencia de estudios sistematicos de
mayoria de recursos y servicios de la Biblioteca. usuarios (necesidades y habitos de informacion,

expectativas, satisfaccién, etc.).

3. Aumento de la oferta de recursos electrénicos. 3. No se ha hecho un seguimiento y evaluacion
formales de la eficiencia de los servicios, de la
coleccion o del cumplimiento de los objetivos de|
la planificacion.

4. Disefio de servicios no presenciales via Internet y | 4. Inexistencia de un plan de evaluacién, gestion |

moviles SMS.

desarrollo de la coleccion.
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5.

No existe un plan de comunicacién de la BUPO|
formalmente establecido.

Inexistencia de programas continuados vy
progresivos de formacién de usuarios

Inexistencia de servicios de informacion
bibliografica y de referencia planificados.
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6. Plan de Mejora

wme
i
L:?:" PLAN DE MEJORA DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE DE SEVILLA
uc ﬁ( r / CONVOCATORIA 2002 UNIVERSIDAD
eOPEFS unuoo B
AMBITO: BIBLIOTECA
INDICADORES DE
. (corto (C ). RESPONSABLES SEGUIMIENTODELA | (et Ol ferdo con | MAXIMA DE
ACCIONES DE MEJORA SEGUN INFORME FINAL dio (M ’ DE LA EJECUCION DE LA ACCION (4) la Comisién de Calidad EJECUCION
N° (1) e (1) ACCION (a definir de acuerdo con la a -omision de Lalica
largo (L) 3) Comisién de Calidad de la | 9¢€ !a Universidad) (5) (6)
Universidad) S
1. LIDERAZGO
DIRECCION GENERAL DE ~
1 afo, a
Desarrollar una planificacion plurianual de la BIBLIOTECA Y N’UEVAS Despliegue del Plan psg:;:g;
1.1 | BUPO, en el marco del Plan Estratégico de la TECNOLOGIAS SI/NO Estratégico de la UPO pdel Plan
UPO. M DIRECCION TECNICA BUPO en la Biblioteca. Estratégico
de la UPO

PERSONAL DE LA BUPO
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DIRECCION TECNICA DE LA

SI/NO

Numero de encuestas

BUPO realizadas. Mejorar y sistematizar | .-
Disefiar, dotar y desarrollar un programa de - ) _ los procedimientos de o
1.2 | estudios de usuarios que incluya la medicion de PERSONALBLEP%NICO DE LA Numero de reuniones recogida de datos para g%'g‘g(r;r?]) le-
la satisfaccion de los usuarios con el servicio. mantenidas con medirlla satisfa_ccién de mentacic’?n)
: 0s usuarios
UNIDACDA-[IIEDCEDICA DE distintos grupos de
usuarios.
Reconocer formalmente la estructura Propuestas recogidas
organizativa de la BUPO y que esta quede EQUIPO DE GOBIERNO en IguRPT/Pro gestas Formalizar la estructura
1.3 |reflejada, tanto en la Relacion de Puestos de COMISION TECNICA DE hech ol Dpru ion | orqanizativa de la UPO
trabajo (RPT) como en el Reglamento que, de BIBLIOTECA Te,cnias %O Ia Bbgcglo 9 '
acuerdo con los Estatutos, debe redactarse echica de fa
Crear un o6rgano de coordinaciéon y de DIRECCION TECNICA DE SI/NO aI:trigimgc\:/i(ca’)rnl?jel
1.4 | participacion del personal de la Biblioteca en la BIBLIOTECA N° de reuniones b b o Enero 2005
gestion de la misma celebradas / afo personal en la gestion de
) la Biblioteca
Sistem_atizar Io; mecgnismos de comunicacion DIRECCION TECNICA DE
ya existentes, integrandolos en un plan de BIBLIOTECA Mejorar la planificacion y
SR comunicacién de la BUPO, que facilite la PERSONAL TECNICO DE LA SUNO la gestion de la BUPO. 2005
interaccion entre la Biblioteca y usuarios y la
o L BUPO
gestion participativa del personal.
Namero de propuestas
de mejora incorporadas
Reforzar y sistematizar los procesos de DIRECCION TECNICA DE a planes anuales 'y Mei la planificacis A partir de la
autoevaluacion y evaluacion, con el fin de BIBLIOTECA plurianuales. ejorar a panificaciony | elaboracion
16 | incorporar el andlisis a la planificacion y gestion UNIDAD TECNICA DE a g?;fg’tgcae a e r:;rr]ner
de la biblioteca CALIDAD - plu"r’ianual
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2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Desarrollar una planificacion plurianual de la
2.1 | BUPO, en el marco del Plan Estratégico de la Véase en propuesta 1.1
UPO.

Disefar, dotar y desarrollar un programa de
estudios de usuarios (internos/externos,

2.2 . : ) " Véase en propuesta 1.2
activos/potenciales) que incluya la medicién de
la satisfaccion de los usuarios con el servicio.
Establecer y normalizar la obtencién vy DIRECCION TECNICA DE Mejorar la planificacion y 2005
53 explotaciéon de un conjunto eficaz de indicadores M BIBLIOTECA SI/NO la gestion de la (Diseno)
’ que permita sustentar las decisiones relativas a PERSONAL TECNICO DE LA Biblioteca 2006 (Imple-
la politica y estrategia. BUPO ' mentacion)

Sistematizar y ampliar los mecanismos de
comunicacion ya existentes, integrandolos en un
2.4 | plan de comunicacion de la BUPO, que facilite la Véase en propuesta 1.5
interaccién entre la Biblioteca y usuarios y la
gestion participativa del personal.

Crear un organo de coordinacion y de
2.5 | participacién del personal de la Biblioteca en la Véase en propuesta 1.4
gestion de | a misma.

Mejorar la planificacion
del personal y
aprovechar su potencial.

Formalizar el enfoque funcional por objetivos y la EQUIPO DE GOBIERNO

e politica de flexibilidad funcional de la plantilla
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2.7

Disefiar un plan para que las funciones
directivas relacionadas con la planificaciéon
estratégica —visién, objetivos, indicadores,
etc.—, la evaluacion y la motivacion impliquen al
conjunto del personal y sean asumidas por él
formalmente, con el liderazgo y apoyo de la
Direccion de la BUPO

DIRECCION TECNICA DE
BIBLIOTECA

e % del personal que

participa activamente en
la elaboracién de los
planes anuales y
plurianuales de la
BUPO.

Numero de reuniones
celebradas para
elaborar los planes
anuales y plurianuales
de la BUPO.

Fomentar entre todo el

personal de la BUPO

una cultura de gestion
de la calidad.

Inicio de la
elaboracion
de la
planificacion
plurianual de
la Biblioteca
Véase 1.1

3. GESTION DE PERSONAL

Desarrollar una planificacion plurianual de la

3.1 | BUPO, en el marco del Plan Estratégico de la Véase en propuesta 1.1
UPO.
e Personal de nueva
dotacion / Personal
Dotar a la Biblioteca de personal suficiente para necesitado por la BUPO
garantizar la calidad de los servicios existentes y (especificado en los .
.y . . Hacer posible el
poder prestar servicios que aun no pueden planes operativos o
ofertarse, asociando a la planificacién plurianual anuales de la cumplimiento de los
3.2 L . EQUIPO DE GOBIERNO o planes operativos y
de la Biblioteca la dotaciéon de personal Biblioteca). . o
. . . . mejorar la gestion de la
necesaria. Y teniendo como referencia los las Mejora en los UPO
ratios media personal/usuarios de la bibliotecas indicadores 2y 3 de la '
universitarias andaluzas. tabla de indicadores de
rendimiento generales
del Anexo 4.
Tiempo medio
transcurrido entre el
Reducir el tiempo transcurrido entre la EQUIPO DE GOBIERNO ][‘Ompram.'e'?t‘t’ como Mejorare'f‘sgﬁzl“on del
3.3 |interinidad o eventualidad y la consolidacion del AREA DE RECURSOS “e”r‘s"(‘)’:;r;ggg;';'“o 0 Me.ora‘? o satisfaccion
puesto de trabajo. HUMANOS P J
eventual y la del personal.

convocatoria del
proceso selectivo.

-24 -




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

Reconocer formalmente la estructura
organizativa de la BUPO y que esta queda
reflejada, tanto en la Relacion de Puestos de

8 Trabajo (RPT) que va a elaborase proximamente Véase en propuesta 1.3
como en el Reglamento que, de acuerdo con los
estatutos deben redactarse.
DIRECCION TECNICA DE
BIBLIOTECA Mejorar la gestion del
35 Elaborar un manual de funciones del personal de PERSONAL TECNICO DE SI/NO personal. Noviembre
’ la Biblioteca. BIBLIOTECA Mejorar la satisfaccion 2005
AREA DE RECURSOS del personal.
HUMANOS
DIRECCION TECNICA DE
36 Completar el disefio de los procedimientos y BIBLIOTECA SINO Mejorar la gestion de la 2006
’ sistematizarlos en un manual de procedimientos. PERSONAL TECNICO DE Biblioteca.
BIBLIOTECA
Crear un organo de coordinacion y de
3.7 | participacion del personal de Biblioteca en la Véase en propuesta 1.4
gestion de la misma.
Fomentar. De manera
' _ 3 _ DIRECCION TECNICA DE e Numero de reuniones La participaci(’)n'c,iel contipuada a
38 Sistematizar la celebracién de reuniones entre la BIBLIOTECA mantenidas entre la personal en la gestion de | partir de la
’ direccion y el personal. PERSONAL DE BIBLIOTECA Direccion y el personal la Biblioteca. publicacion
de la BUPO Mejorar la satisfaccion de este
del personal. informe.
Sistematizar y ampliar los mecanismos vya
existentes, integrandolos en wun plan de
3.9 |[comunicacién de la BUPO que incentive la Véase en propuesta 1.5

participacion de todo el personal en el disefio y
gestion de los servicios.
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Disefar, dotar y desarrollar un plan especifico de

EQUIPO DE GOBIERNO
DIRECCION TECNICA DE LA

e SI/NO
¢ |ndicadores de
formacion de la tabla de

Mejorar y actualizar las

3.10 .2 ’ BUPO - capacidades del 2005
formacion continua del personal de la BUPO. UNIDAD DE FORMACION |nd|cgd_ores de personal.
DEL PAS rendimiento de personal
del Anexo 4.
. . GERENCIA
Reglamentar los incentivos laborales del
. . M VICEGERENCIA DE . .
311 personal de la BUPOQ, incluida la participacién en RECURSOS HUMANOS SINO Mejorar la gestidn del
Ios. procesos de evaluacion y mejora de la DIRECCION TECNICA DE LA personal.
calidad.
BUPO
312 Dls.e_nar un plar_m de_gomunlcac!or? dela UPO que EQUIPO DE GOBIERNO SI/NO Mejorar la gestion de la
facilite la coordinacién de los distintos servicios. UPO.
DIRECCION TECNICA DE LA Crear un marco
BUPO normativo de
3.13 | Elaborar el Reglamento de la BUPO. PERSONAL DE LA BUPO SI/NO funcionamiento y 2005
COMISION TECNICA DE relaciéon con los
BIBLIOTECA usuarios.
3.14 Crear bolsas de trabajo para todas las VICE%EERREENN%'IAA DE e N° de bolsas creadas / Mejorar la planificacion y
’ categorias. RECURSOS HUMANOS N° de bolsas posibles gestion del personal
DIRECCION TECNICA DE Mejorar la jerarquia de
BIBLIOTECA valores, definir el marco
Elaborar un documento claro de PERSONAL TECNICO DE de pr|nC|p|o_s_IegaIes y
3.15 . e SI/NO especificar 2006
responsabilidades legales y éticas del personal B,IBLIOT,ECA responsabilidades
ASESORIA JURIDICA DE LA | P -
UPO egales y éticas del

personal

-26 -




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

Formalizar la evaluacion del rendimiento del
personal. Disefar una bateria de indicadores de
316 rendimiento relativos al personal que permitan

DIRECCION TECNICA DE

Mejorar la planificacion

documentar la toma de decisiones BIBLIOTECA SINO del personal 2006
’ PERSONAL DE BIBLIOTECA P
Fomentar el clima de confianza y mejorar la GERENCIA ¢ 2urr\]1terr$dde re:tr;lores Meiorar la gestién del
3.17 | comunicacion entre la Gerencia y el personal de DIRECCION TECNICA DE antenidas entre 1a ) ld Ig Bibliot 2005
la biblioteca BIBLIOTECA Gfare_nma y Ia_ D_|reCC|on personal de la Biblioteca.
Técnica de Biblioteca.
4. ALIANZAS Y RECURSOS
EQUIPO DE GOBIERNO
Fomentar relaciones y convenios con DIRECCION TECNICA DE Iniciar el establecimiento
4.1 | organizaciones empresariales o profesionales de BIBLIOTECA * Numero de nuevos de alianzas con el 2006
FUNDACION UNIVERSIDAD acuerdos o convenios. . o
su entorno. SOCIEDAD entorno socioeconémico.
DIRECCION GENERAL DE
BIBLIOTECA Y NUEVAS Diversificar las fuentes
TECNOLOGIAS % del presupuesto : o i
42 | Buscar fuentes de financiacion externa DIRECCION TECNICADE | global de la Biblioteca. | 9¢M@Rciacion detla | 2005-2006
BIBLIOTECA '

Dotar a la BUPO de un presupuesto estable que
garantice la disponibilidad de unos recursos de
4.3 |informacion basicos (bibliografia del curso,
publicaciones periodicas, materiales  de
investigacion etc.).

EQUIPO DE GOBIERNO

SI/NO

Garantizar el
mantenimiento de la
coleccion y la prestacion
de servicios de
informacion basicos.
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o 2005
Elaborar anualmente, en la Comision Técnica de COMISION TECNICA DE Mejorar la gestion del (para
4.4 | Biblioteca y conforme a los planes operativos, la SI/NO
BIBLIOTECA presupuesto. presupuesto
propuesta de presupuesto de la BUPO. 2006)
DIRECCION TECNICA Mejorar la gestion de la
BIBLIOTECA gestion del servicio de
. N PERSONAL TECNICO DE adquisiciones.
4.5 | Elaborar una Normativa de Adquisiciones BIBLIOTECA SI/NO Mejorar la satisfaccion 2004
COMISION TECNICA DE de los docentes con la
BIBLIOTECA Biblioteca.
Adecuar las
instalaciones al aumento
4.6 | Construir las siguientes fases del edificio de EQUIPO DE GOBIERNO SI/NO del nimero de usuarios
Biblioteca. y a la demanda de
nuevos servicios (ETC)
e SI/NO
g T ¢ % de cumplimiento de Facilitar el acceso y uso
4.7 Dotar a la Biblioteca de una sefializacion EQUIPO DE GOBIERNO las propuestas de de las instalaciones de
completa. R o
sefializacion hechas por Biblioteca.
la Biblioteca.
Disefiar, dotar y desarrollar un programa de
estudios de usuarios (internos/externos, .
4.8 . : ) " Véase en propuesta 1.2
activos/potenciales) que incluya la medicion de
la satisfaccion de los usuarios con el servicio.
Establecer y normalizar la obtencién vy
explotaciéon de un conjunto eficaz de indicadores .
4.9 . o Véase en propuesta 2.3
que permita hacer un seguimiento y evaluar los
servicios y la coleccion.
Establecer un plan de inventario de fondos DIRECCION TECNICA DE
4.10 | bibliograficos BIBLIOTECA SI/NO Mejorar la gestion de la 2006
’ 9 PERSONAL TECNICO DE LA coleccion.
BUPO
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Mejorar las prestaciones del mddulo de
Préstamo Interbibliotecario de Innopac/Millenium

DIRECTOR GENERAL DE
BIBLIOTECA'Y NUEVAS

Mejorar la gestién del

411 |0 en su caso adquirir e implementar otro TE,CNoyOGiAS SI/NO servicio de Préstamo 2005
programa para la gestion del préstamo DIRECCION TECNICA DE LA Interbibliotecario.
interbibliotecario. BUPO
DIRECCION TECNICA DE LA Meiorar la gestion del
4.12 Hacer un concurso de homologacién de BUPO ] SINO J servicgio de 2006
’ proveedores. UNIDAD DE CONTRATACION adauisiciones
Y PATRIMONIO g '
413 Integrar urbanisticamente la biblioteca en el eje EQUIgSR?/IIEC?S%IEERNO % de ejecucion del Mejorar la accesibilidad
paisajistico del Campus INFRAESTRUCTURAS proyecto existente. de las instalaciones.
Numero de quejas de
usuarios y miembros del
|/ mes. Mejorar las condiciones
. o SERVICIO DE bersona - J
4.14 | Mejorar climatizacion INFRAESTRUCTURAS Numerq Qe sollc!tudes _de uso Qe las
de servicio relacionadas instalaciones.
con la climatizacién /
mes.
COMUNIDAD DE USUARIOS Efn?fu”aeéi
PERSONAL TECNICO DE LA Numero d ias d Mejorar las condiciones desde Ia
w03 Mejorar silencio BUPO I s usuario q/ueJaS ° de uso de las ublicacion
) PERSONAL DE SERVICIO Y | 08 Usuarios/ mes. instalaciones. P o osto
VIGILANCIA
Informe
DIRECCION TECNICA DE LA . . g
. 3 _ BUPO Numero de nuevos Mejorar Iq gestlon del De manera
4.16 Dlverglflcar proveedores para necesidades PERSONAL TECNICO DE LA provet_ad(_)res servicio de continuada
especiales BUPO especializados adquisiciones. desde 2005
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DIRECCION TECNICA DE LA
Prever las necesidades de las nuevas BUPO Dotar a las nuevas De manera
417 titulaciones e incluir en el presupuesto de la DIRECCION GENERAL DE SINO titulaciones de una continuada
’ BUPO partidas especificas para dotarlas de BIBLIOTECA'Y NUEVAS coleccion basica de desde 2005
recursos bibliotecarios se refiere. TECNOLOGIAS recursos de informacion.
EQUIPO DE GOBIERNO
. . * :\;L;T:Lc;ggsq/uﬂsss de Adecuar el equipamiento
DIRECCION TECNICA DE Mei | ' de la BUPO al aumento
Solucionar el problema del uso de los BIBLIOTECA * Viejoraen los de informacion
4.18 indicadores 7 y 8 de la L
ordenadores en horas punta EQUIPO DE GOBIERNO tabla de indicad d electronicay a la
ciC r:n(;aim?elr?tolgaen%rre;ese demanda de nuevos
del Anexo 4. servicios (etc.).
4 19 | Mejorar la gestion de de las salas de trabajo en COMISION TECNICA DE SINO Mejorar la gestion de las 2004
’ grupo, flexibilizando su uso. BIBLIOTECA instalaciones.
5. PROCESOS
Desarrollar una planificacién plurianual de la
5.1 | BUPO, en el marco del Plan Estratégico de la Véase en propuesta 1.1
UPO.
5.2 | Elaborar el Reglamento de la BUPO Véase en propuesta 3.13
Mejorar la satisfaccion
DIRECCION TECNICA DE LA de los usuarios con la
. BUPO Biblioteca.
5.3 | Redactar una Carta de Servicios de la BUPO. COMISION TECNICA DE LA SI/NO Fayorecer el 2005
compromiso del personal
BUPO .
con la gestion de la
calidad.
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54

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

Véase en propuesta 1.3

5.5

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 la bibliotecas universitarias
andaluzas.

Véase en propuesta 3.2

5.6

Disefar un plan de comunicacién de la UPO que
facilite la coordinacion entre los distintos
servicios.

Véase en propuesta 3.12

5.7

Sistematizar y ampliar mecanismos ya
existentes, integrandolos en wun plan de
comunicacion BUPO.

Véase en propuesta 1.5

5.8

Crear un o6rgano de coordinacion y de
participacion del personal de Biblioteca en la
gestion de la misma, y que coordine la
comunicacion interna.

Véase en propuesta 1.4

5.9

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

Véase en propuesta 3.6

5.10

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

Véase en propuesta 2.3
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e Tiempo medio
transcurrido entre el

5.11 | Agilizar los pagos a los proveedores AREA DE QESTION vencimiento de la Mejorar la gestion del
’ ECONOMICA presupuesto.
factura y la fecha de
pago.
Disefiar, dotar y desarrollar un programa de
5.12 | estudios de usuarios que incluya la medicion de Véase en propuesta 1.2
la satisfaccion de los usuarios con el servicio.
. . Ofrecer un servicio 2005
e - DIRECCION TECNICA DE basico en todas las Condicionada
Planificar, dotar y desarrollar un servicio de . : o
5.13 | Informacién y Referencia, incluyendo un servicio LA BUPO SI/NO bibliotecas universitarias ?I .
’ de Referencia Virtual ’ PERSONAL TECNICO DE adaptado a las nuevas | cumplimiento
' LA BUPO necesidades de los de la
usuarios. propuesta 3.2
5.14 | Disefar, dotar y desarrollar un plan especifico de Véase en propuesta 3.10
formacioén continua del personal de la BUPO.
6. RESULTADOS EN LOSCLIENTES

Disefiar, dotar y desarrollar un programa de

6.1 [ estudios de usuarios que incluya la medicion de Véase en propuesta 1.2
la satisfaccion de los usuarios con el servicio.
Desarrollar una planificacién plurianual de la

6.2 | BUPO, en el marco del Plan Estratégico de la Véase en propuesta 1.1
BUPO.
Sistematizar y ampliar los mecanismos vya

6.3 existentes, integrandolos en un plan de Véase en propuesta 1.5

comunicacion de la BUPO, que facilite la
interaccion entre la Biblioteca.
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6.4

Establecer y normalizar la obtencién vy
explotacion de un conjunto eficaz de indicadores
que permita hacer un seguimiento y evaluar los
servicios y la coleccién

Véase en propuesta 2.3

6.5

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

DIRECCION TECNICA DE
LA BUPO
PERSONAL TECNICO DE
LA BUPO

SI/NO

Mejorar la gestion de la
Biblioteca.

Primer
trimestre
2005

6.6

Adquirir el médulo del SIGB Millenium Access
Plus para la gestion de recursos electronicos.

DIRECCION GENERAL DE
BIBLIOTECA'Y NUEVAS
TECNOLOGIAS

SI/NO

Mejorar la gestién de los
recursos electronicos.

2004

6.7

Dotar a la Biblioteca de personal suficiente para
garantizar la calidad de los servicios existentes y
poder prestar servicios que aun no puedan
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.

Véase en propuesta 3.2

6.8

Dotar la Biblioteca de una sefalizacidon
completa:  sefalizacion y  rotulacibn de
estanterias, de servicios, elaboracién de un
directorio y plano general.

Véase en propuesta 4.7

6.9

Construir las siguientes fases del edificio de
Biblioteca.

Véase en propuesta 4.6

6.10

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

EQUIPO DE GOBIERNO

e Grado de satisfaccion de
los usuarios de los
servicios.

Mejorar la accesibilidad
de las instalaciones de la
BUPO.
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Construir aparcamiento con un aforo adaptado a

Mejorar la accesibilidad

6.11 | las plazas de la Biblioteca y el Edificio de EQUIPO DE GOBIERNO SI/NO de las instalaciones de la
Ciencias Ambientales. BUPO.
SI/NO
N° de quejas y
sugerencias recibidas
N° de quejas y
sugerencias recibidas / n° | Mejorar la satisfaccion
Establecer un procedimiento de recogida, . ) :tee%%:: 3(; ?:r%z;esngfs de IOSBL:SITS,[:;%Z con la
6.12 atencion y tratamiento de quejas y sugerencias DIRECCION TECNICA DE cuenta Favorecer 'el 2006
’ de los usuarios (canales, distribucion a los BIBLIOTECA TL.J i dio d comoromiso del personal
servicios, tiempos y canales de respuesta, etc.) r;z:)nupec;trge 10 de an Ia gestic')npde la
Numero de cambios en calidad.
los procedimientos,
realizados a partir de las
quejas y sugerencias de
los usuarios.
DIRECCION TECNICA DE SI/NO Promocionar los equipos Primer
L . . LA BUPO Numero de reservas de y los recursos .
019 | Disenar un plan de promocion de los equipos y PERSONAL TECNICODE | puestos de audiovisuales | audiovisuales entre los | "esire
' LA BUPO / mes. usuarios potenciales.
SI/NO
Numero de cursos 2006
o EQUIPO DE GOBIERNO Promover el L
Dlse_nar, dotar y desar_rc?llar un programa DIRECCION TECNICA DE of,ertados por I_a BUPO. conocimiento y el uso de Condicionada
6.14 contln_uado de formacion de usuarios, LA BUPO Numero de asistentes a los recursos de gl _
coordinado_con los programas de estudio e PERSONAL TECNICODE | loscursos. informacién como parte | CUMPliMiento
9 : LA BUPO Nivel de satisfaccion de | ggencial del aprendizaje.

los asistentes con los
cursos impartidos.

propuesta 3.2
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6.15

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

EQUIPO DE GOBIERNO

¢ Numero de cursos
ofertados como
actividades de libre
configuracion.

¢ Numero de asistentes a
los cursos.

¢ Nivel de satisfaccion de
los asistentes con los
cursos impartidos.

Promover el
reconocimiento
académico de la
formacion en el uso de

recursos de informacion.

2006
Condicionada
al
cumplimiento
de la
propuesta 3.2

Aumentar el numero de documentos disponibles
para el préstamo, el limite de documentos que
se pueden prestar por usuario y los plazos de

Mejorar la gestién del
servicio de préstamo.

6.16 préstamo conforme al crecimiento de Ia COMISION TECNICA DE SI/NO Mejorar la satisfaccion Finales de
’ coleccion y del presupuesto dedicado a BIBLIOTECA de los usuarios con el 2004
adquisiciones y en funcion de la demanda de los servicio de préstamo
mismos especialmente en el caso de la '
bibliografia del curso
Mejorar la gestién del
Utilizar medios de pago mas agiles para el servicio de