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PRESENTACION

A partir de que en 1995, e Pleno del Consgjo de Universidades propusiera la adopcion de un
Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las Universidades (P.N.E.C.U.) con una
duracion de cinco afios, que se gjecutaria en convocatorias anuales, a través de proyectos de
evaluacion ingtitucional de las universidades espafiolas, la Universidad de Alcaa ha
participado en todas las convocatorias de dicho Plan Nacional, en la modalidad de proyectos
teméticos (evaluacion de la ensefianza de diplomaturas y titulaciones, asi como los serviciosy
gestion de las facultades y centros donde se imparten).

Redlizada |la cuarta convocatoria del Plan (B.O.E, 23 de mayo, de 2000), la Universidad de
Alcala se presentd con un Proyecto Global de Evaluacion de la Gestion y Servicios
relacionados con e estudiante (Informe remitido a Consgo de Universidades en junio de
2000). Esta nueva evaluacion se propone examinar aquellos procesos no académicos de los
que € estudiante es usuario y, explicitamente, la atencion que recibe.

En ese contexto se elige, junto con otras, como unidad de andlisis, € Servicio de Biblioteca,
y concretamente, dentro de ella, su Servicio de Préstamo domiciliario dirigido a los
alumnos de primer y segundo ciclo.

Una vez fijado el objeto de estudio, se concret6 el periodo a analizar en los tres Gltimos afios:
1998, 1999 y 2000. Ademés se limitara este estudio a las cuatro principales Bibliotecas:
Biblioteca Central de Ciencias Experimentales, Biblioteca de Filosofia y Letras,
Biblioteca de Derecho y Biblioteca de Econdmicas.

El Comité de Autoevaluacion de Biblioteca, presidido por la Direccion del Servicio, fue
constituido por los principales responsables, a distintos niveles, a frente del Servicio de
Préstamo y miembros representativos del personal de préstamo de las cuatro bibliotecas, junto
con un representante de los alumnos, nombrado por el Consgo de Estudiantes.

Miembros de Comité:

Presidenta: Carmen FernandezGaliano Directora de la Biblioteca
Otros miembros: Carmen Gallo Subdir. de Serv. y Formacién de Usuarios
Juana Frias Jefadel Area de Experimentales
M2Angeles Arteta Jefa de Bea. de Filosofia
Julieta Garcia Morilla Jefa de Bca. de Derecho
Claudia Paz Jefa de Bca. de Econdmicas
Fatima Ramgo Serv. Préstamo Experimentales
AnaRubio Serv. Préstamo Filosofia
Mariana Samperio Serv. Préstamo Derecho
M2aAngeles Ferrer Serv. Préstamo Econdmicas
Representante alumnos. Carlos Gamboa Vicepresidente del Consgjo de Estudiantes

Secretaria: M2 Dolores Pedrosa Coordinadora del Servicio de Préstamo
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Ademés, en la fase de mecanografiado de este Informe, se ha contado con la colaboracion de

|as siguientes personas:

Juan Carlos de Diego
Rafael Villamayor
Francisco FdezCabrera
Maria Garcia Molina
Leonor Serna

Antonio Fe

Isabel Rodriguez L épez

Gestion Administrativa
Auxiliar administrativo

Serv. Préstamo Experimentales
Auxiliar administrativo
Auxiliar administrativo

Becario

Becario
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INTRODUCCION
CONTEXTO INSTITUCIONAL

El 10 de junio de 1977 se crea, por Rea Decreto, la actual Universidad de Alcalg, que inicia
su andadura incorporando las Facultades de Ciencias, Derecho, Econdémicas, Farmacia,
Filosofiay Letrasy Medicina

Los antecedentes més recientes de la creacion oficia de la Universidad se encuentran en €
comienzo de las ensefianzas universitarias dos afios antes, en € curso académico de 1975-76.
Aungue estos comienzos no son sino e simple desdoblamiento de centros y estudios de la
Universidad Complutense de Madrid llevados al municipio alcalaino y surgen como respuesta
a la aspiracion de descongestionar los masificados estudios de dicha Universidad. La
actividad docente se inicia en condiciones muy precarias, sin instalaciones adecuadas, e
incluso sin existir juridicamente. A pesar de ello, se proyecta admitir a mil quinientos
estudiantes.

Esto en cuanto a los antecedentes inmediatos, no obstante, i Nos remontamos no a afnos, Sino
aalgunos siglos atra, la historia demuestra que la creacion de la Universidad de Alcala supone
en realidad una reapertura s se tiene en cuenta que fue fundada a principios del siglo XVI, o
para ser exactos, en e ultimo afo del siglo anterior, en 1499, por el cardena Francisco
Jménez Cisneros, gracias a la bula Inter Caetera, concedida €l dia 13 de abril por e papa
Algjandro VI autorizdndole la transformacion en Universidad del Estudio Genera que ya
existia en la ciudad. Indagando en la historia de este Estudio General, y ain no habiendo
acuerdo ente los historiadores, algunos nos hacen retroceder en e tiempo hasta € afio 938, a
las Escuelas que existian ertonces en la antigua Complutum, nombre romano de la ciudad de
Alcald A pesar de las dudas que surgen entre los estudiosos sobre la certeza de los datos
anteriores, en lo que no hay duda es en la carta del rey castellano Sancho 1V, fechada el 20 de
mayo de 1293, que corroboraba la fundacién del Estudio de Escuelas Generales. No fue sino
un intento frustrado de crear la Universidad.

Degjando a un lado los antecedentes méas remotos y volviendo a la creacion, en 1499, de la
Universidad, slo mencionar que los primeros estudiantes se incorporaron en 1508, aungue €l
reconocimiento de la Universidad, por parte del rey Fernando el Catdlico, y con ello su
proteccion ala Institucion, no llego hasta el 31 de enero de 1512.

El proyecto del fundador esté basado en su afén de renovacion cultural. Esta linea marca las
actividades desarrolladas, entre las que cabe sefidar la implantacion de un revolucionario
método educativo y la edicién de la Biblia Poliglota Complutense, que contribuyeron a
difundir €l prestigio que fue adquiriendo la Universidad, cuya implicacion con la ciudad fue
tan importante que llegé a configurar o que se considera el proyecto urbano mas perfecto del
Renacimiento hispanico.

El florecimiento de la Universidad sobrevivié algunos afios a su fundador, que muere en
1517. Se siguieron fundando colegios hasta 1660, alcanzando la Universidad en estos afios
su maximo esplendor. Este auge contribuy6 a que e Rey Carlos |l concediera en 1687 €l
titulo de ciudad a la hasta entonces villa de Alcala
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El proyecto renovador iniciado por el Cardenal Cisneros se fue apagando, en parte por lafata
de recursos y en buena medida también por las rencillas, envidias y tensiones internas, que
acabaron degjando sumida en la mediocridad a la Universidad de Alcala

El desenlace de esta situacion se alcanza en 1836, afio en que interrumpe la actividad por €l
cierrey trasdado a Madrid de la Universidad.

Esta vez tiene que transcurrir casi un siglo y medio para su reapertura, a contar desde el dia 29
de octubre de 1836, fecha en que, por Real Orden, se trasada la Universidad a la villa de
Madrid, hasta 1977. En este afio se vuelven a abrir sus puertas en un marco de
descentralizacion universitaria. Se hace como extension o bgjo la tutela de la Universidad
Centra de Madrid, aunque pronto alcanza su independencia. Entre estas fechas merece
destacar la congtitucion de la Sociedad de Conduefios y posteriormente la solicitud del
Ayuntamiento al Ministerio de Educacion, en 1965, de la creacion de una Universidad en la
ciudad.

La Sociedad de Conduefios aparece como movimiento ciudadano, formado tras el cierre de la
Universidad en 1836, que luché porque la ciudad de Alcala volviera a tener Universidad. Se
constituy6 en forma de sociedad, emitiendo acciones de cien reales que solo podian adquirir
los acalainos, con un méximo de diez titulos por persona. El capital social sirvio para adquirir
inmuebles y edificios historicos que se habian venido utilizando por la Universidad, con la
aspiracion de que pudieran, con el tiempo, recuperar suantigua ocupacion.

Desde su primera andadura, hay colaboracion estrecha entre la Universidad de Alcalay las
instituciones publicas implicadas en e desarrollo y recuperacion de la ciudad. Dicha
cooperacion se manifiesta en la cesién de edificios que antes habian sido utilizados como
conventos, carceles y cuarteles, alcanzando un volumen de metros cuadrados préximo a los
doscientos mil. Lograr el desarrollo urbanistico actual fue posible en gran medida gracias ala
Ley de Reforma Universitaria de 1984, que abri6 nuevas vias para obtener recursos, asi como
alaredaccién y aprobacion, en e mismo afio, de los Estatutos propios de la Universidad.

Con este marco de referencia se firmo, en noviembre de 1984, un convenio con €l
Ayuntamiento, vy e 31 de enero del afio siguiente se suscribe e Convenio
Multidepartamental para la infraestructura y equipamiento cultural de la ciudad, también
[lamado Convenio de Alcald, entre los Ministerios de Cultura, Educacion y Ciencia, Justicia
y Obras Publicas y Urbanismo, la Comunidad de Madrid, la Diputacion de Guadalgjara, €
Ayuntamiento y la Universidad. Su objetivo era la restauracion del patrimonio histérico de la
ciudad y su recuperacion como ciudad universitaria y cultural, asi como la extensiéon de la
dotacion universitaria a la provincia de Guadal gjara.

Estos convenios dan idea de la presencia que tiene la Universidad de Alcala en dos
comunidades auténomeas distintas, en la de Madrid y en la de Castilla-La Mancha. Es la Unica
universidad espariola que tiene una situacion tan singular, y ya desde sus origenes la Facultad
de Medicina esta impartiendo docencia en €l Hospital Provincia de Guadalgjara; ademas, se
han cumplido 150 afios desde la creacion de la Escuela de Profesorado de E.G.B., sita también
en la capital alcarrefia. En cualquier caso, la implantacion de ensefianzas universitarias en una
zona de tan escasa dotacion universitaria como Guadalgjara ha sido posible gracias a la
cooperacion con la Junta de Castilla-La Mancha, la Diputacion Provincial, los Ayuntamientos
y e Insalud.
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SITUACION ACTUAL

En la actualidad la Universidad de Alcala puede considerarse completa en el sentido clésico
del término espariol, pues tiene las Facultades basicas, ademés de una serie de Escuelas
Universitarias, sin que por ello haya detenido su expansion.

La Universidad esta estructurada en tres grandes éreas fisicas, que corresponden a tres
campus:

?? El campus clésico, situado en e casco urbano de la propia ciudad de Alcalg, para los
Estudios de Humanidades (en la Facultad de Filosofia y Letras), los de Ciencias Sociales
(en la Facultad de Econdémicas y Empresarides y en la de Documentacion y
Psicopedagogia) y los estudios de Ciencias Juridicas (en la Facultad de Derecho).

?? El campus nuevo de Alcad, también llamado simplemente campus universitario, esta
situado a tres kildmetros de la ciudad y aberga los Estudios Experimentales (que se
desarrollan en las facultades de Ciencias, de Farmaciay de Ciencias Medioambientales),
de Ciencias de la Salud o de la vida (impartidos en la Facultad de Medicinay en la
Escuela de Enfermeria 'y Fisioterapia), asi como los Estudios Técnicos y de Arquitectura
(asentados en Edificio Politécnico).

?? El campus universitario de Guadalgjara, a treinta kilémetros de Alcald y ubicado en la
ciudad que le da nombre acoge las Escuelas Universitarias de Magisterio, Enfermeria del
Insalud, Estudios Empresariales, Arquitectura Técnica'y Turismo.

Por dltimo, sefidar que la Comisién de Patrimonio de la UNESCO, reunida en Sesion
Plenaria en Kioto €l dia 3 de diciembre de 1998, acordd reconocer como Patrimonio de la
Humanidad a la “Universidad y a Recinto Histérico de Alcaa de Henares’. Entre otros
motivos, sefialados por la UNESCO, se especifica que “Alcald de Henares fue la primera
ciudad concebida y construida singularmente como sede de una universidad, y sirvié como
modelo para otros centros del saber...”.

Con motivo de esta declaracion, € rector, en una carta dirigida a los integrantes de la
comunidad universitaria alcalaina, sefidla que la inscripcion en e Registro de Bienes y
Lugares Patrimonio Mundial de la UNESCO “ congtituye el colofén a la trayectoria de
nuestra Universidad precisamente en el afio en que nos disponemos a conmemorar |os
Quinientos Afos de su fundacion por el Cardenal Cisneros’ y que “no sblo se premia la
vigencia de nuestro pasado, sino que e reconocimiento de la UNESCO ha sido posible
gracias a un trabajo de dos décadas de todos los que formamos parte de esta universidad
renacida” .
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EXPANSION DE LA UNIVERSIDAD EN CIFRAS

La Universidad de Alcala esté integrada en el entorno geogréfico proximo a la ciudad de la
gue toma el nombrey en e area del Henares. La poblacion de esta superficie tan extensa se ha
visto incrementada en las tres Ultimas décadas, entre otros factores, por el enorme desarrollo
industrial que ha experimentado.

Esta evolucién, que se concreta en una estructura de poblacién muy joven, junto con la
tendencia demogréfica a incrementar e nimero de afios que la juventud dedica a su
formacion, ha contribuido en buena medida a la expansién y consolidacién de la Universidad
deAlcala

Este incremento, aungue notable, no solo no altera sSino mas bien viene a confirmar la opcidn
gue ha tomado la Universidad de Alcala por tener un tamafio controlado, ya que también

aumenta el nimero de Centros y sobre todo de titulaciones. En este sentido, el Consgjo Social
de la Universidad de Alcala, creado en mayo de 1986, en su Declaracion de Principios,

fechada el 3 de julio de 1987, establece que la Universidad puede configurarse como una
identidad diferenciada con una serie de caracteristicas, entre las que sefiala el Mantenimiento
de un tamafio medio pequefio, apta para una gestion interna agil y receptiva a las nuevas
iniciativas y que permita una relacion profesor-alumno que garantice la buena docencia e
investigacion.

Laevolucion en el nimero de matriculados puede dividirse en tres etapas. La primera, que va
desde 1975 hasta 1979, coincide con el nacimiento y puesta en marcha de la Universidad, en
ella practicamente se mantiene e nimero de alumnos. La segunda, que llega hasta 1986,
supone la expansion y consolidacion de la Universidad; es una etapa en la que € crecimiento
medio es del 33 % anual. La tercera etapa, que llega hasta la actudidad, es lamas largay en
ellatiene lugar un doble fendmeno, por un lado se produce un crecimiento controlado, del 6%
anual como promedio, del nimero de matriculados; y se aprecia una estabilizacién e inicio al

descenso en e nimero de alumnos a igual que ocurre en € resto de las Universidades del

Estado.

La tabla 1 contiene informacién cuantitativa general y globa de la Universidad de Alcaa
facilitada por Gerencia y Servicios Centrales de la misma en relacion con aspectos tan
diversos como la superficie construida o el nimero total de estudiantes y de personal docente
y de administracion en los dltimos seis cursos. Son datos que permiten ver la evolucion
experimentada en esta Universidad en € Ultimo lustro.
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TABLA 1: DATOS GENERALESUNIVERSIDAD

Universidad: Alcala de Henares

Curso académico

componen cada afo académico)

Caracteristicas 93-94 | 94-95 | 95-96 | 96-97 | 97-98 | 98-99
NuUmero de Campus 3 3 3 3 3 3
Superficie construida 145.555 | 145.55 | 145.55 | 239.27 | 245.34 | 245.34
5 5 0 5 5
Numero de Centros de ensefianza 8 8 9 14 14 14
Estudiantes de nuevo ingreso en ciclo corto 607 994 | 1.209 | 1.203 | 1.502 | 1.492
Estudiantes de nuevo ingreso en ciclolargo | 1.653 | 1.879 | 2.097 | 2.108 | 2.693 | 2.358
Total estudiantes de nuevo ingreso 2260 | 2.873 | 3.306 | 3.311 | 4.195 | 3.850
Total estudiantes de titulaciones de ciclo| 2.395 | 3.860 | 4.294 | 4514 | 5.014 | 4.966
corto
Total estudiantes de titulaciones de ciclo| 9.375 | 10.528 | 10.938 |11.350 | 11.784 | 11.840
largo
Total estudiantes doctorado 886 1.017 | 1.922 | 2179 | 2416 | 2534
Total estudiantes en estudios oficiales 12.656 | 15.405| 17.154|18.043 | 19.214 | 19.340
Estudiantes estudios propios 878 | 2289 | 1.843 | 2414
Total estudiantes incluidos los de 18.032 | 20.332 | 21.057 | 21.754
estudios propios
Titulaciones oficiales de ciclo corto 18 21 22 22 22 17
?? Panes antiguos 7 7 7 7 7 1
?? Planes nuevos 11 14 15 16 16 16
Titulaciones oficiales de ciclo largo 19 21 23 23 23 15
?? Planes antiguos 12 12 12 11 11 1
?? Planes nuevos 7 9 11 12 12 14
Titulacion de solo segundo ciclo -- 1 2 3 4 4
Numero total titulaciones oficiaes 37 43 47 48 49 35
NUmero de programas de doctorado 18 21 23 35 43 37
NuUmero de tesis leidas 102 110 95 107 117 107
Total de personal docente e investigador| 1.085 | 1.153 | 1.220 | 1.185 | 1.233 | 1441
(30 de septiembre)
?? Tota personal docente e investigador| 480 528 540 537 558 580
permanente
?? Total persona docente e investigador| 605 625 680 648 675 861
temporal
Total personal de administraciony servicios| 427 428 453 478 478 480
(30 de septiembre)
?? Tota persona de administracion y| 267 268 268 293 293 295
servicios Funcionario
?? Tota persona de administracion y| 160 160 185 185 185 185
servicios Labord fijo
NUmero Departamentos 35 36 37 37 38 38
I'i%%ﬁ:dso O[; 'el"" E?ggj‘éaedlégrﬁg’s“ﬁg 8.345.06|9.537.6| 12.679. |12.275.| 13.759. | 14.142.
0 58 664 701 125 939
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Los datos permiten comparar la evolucion de esta Universidad en este periodo y de su andlisis se
deduce que, s bien todas las variables aqui consideradas han experimentado un crecimiento, este
no afecta por igual atodas ellas. Destaca el notable incremento experimentado en estudiantes de
doctorado y ciclo corto; incrementos mas moderados en superficie construida y presupuesto, y
mas bajos en profesorado y PAS.

No es proposito de este autoinforme realizar un andlisis detallado de estos datos globales de la
Universidad, salvo que estos pudiesen ser relevantes en relacidon con la evaluacién del Servicio.
Pero conviene resaltar que la tendencia del periodo analizado muestra una firme apuesta por la
diversificacion de las titulaciones ofertadas, especialmente las de ciclo corto, acompafiado de un
menor crecimiento del personal docente e investigador y PAS.

BREVE HISTORIA DE LA BIBLIOTECA Y SU SERVICIO DE PRESTAMO

La historia de la actual Biblioteca Universitaria es paralela a la de la renacida Universidad de
Alcala en 1.977, de la que es parte principal. Pero, si bien, podemos decir que la UAH enlaza
de alguna manera con la antigua Universidad Cisneriana, uno de los més prestigiosos centros
de ensefianza superior en Espafia entre 1508 y 1836, no asi podemos afirmarlo de su
Biblioteca Aquella Universidad estuvo constituida por €l Colegio Mayor de San Ildefonso y
una serie de Colegios Menores que poseian sus respectivas Bibliotecas reguladas por
congtituciones. Sin embargo, la actual Biblioteca de la UAH no ha recibido ninguna herencia de
aquellas bibliotecas cisnerianas.

La estructura de la Biblioteca de la Universidad de Alcalda (BUAH) recogida en sus estatutos de
la Universidad, art. 192, comprende dos Bibliotecas centrales (Ia de Ciencias Experimentales,
sita en la Facultad de Medicina del Campus Universitario, y la de Ciencias Humanas y
Sociales, actualmente en construccion). Ademas engloba las diversas bibliotecas de centro
(Facultades y Escuelas Universitarias) y las salas de lectura.

En total, la estructura bibliotecaria comprende 14 puntos de servicio repartidos en tres campus
(Alcala-Ciudad, Campus-Universitario-Alcaa y Campus de Guadalgara) y dos locaidades
(Alcald de Henares y Guadagjara).

Aungue algunos procesos estan centralizados, se ha procurado que todas las bibliotecas
ofrezcan los mismos servicios. lectura en sala, préstamo domiciliario e interbibliotecario,
fotodocumentacién, consulta a bases de datos, informacion bibliografica...

Uno de esos servicios béasicos es €l de préstamo domiciliario que -desde finales de 1999- se da,
de forma automatizada, en los catorce puntos de servicio, incluidas las salas de lectura.

Este servicio es uno de los mas utilizados por la poblacién estudiartil (unos 22.000 alumnos de
primer y segundo ciclo), y en mayor volumen en las grandes bibliotecas que hemos tomado
como muestra para nuestro autoinforme (més de 76.000 préstamos del total de unos 134.000
anuales se concentran en las referidas cuatro bibliotecas).

En estos puntos de servicio e préstamo tiene horario ininterrumpido de 9 de la mafiana hasta
las 8,30 dela tarde. Esta a cargo de Personal Auxiliar de plantilla, dos personas en jornada de
mafiana y dos en jornada de tarde. Todo este personal, en lo referente a pautas y normas de
funcionamiento, esta coordinado por uno de los Servicios Centrales (la Jefatura de Control de
Fondo, bajo la Subdireccién Técnica y de Infraestructura en el organigrama). Y desde otro
punto de vista , supervisado por la Subdireccion de Serviciosy Formacion de Usuarios.

El Servicio de Préstamo esta regulado por la “Normativa de Uso de los Servicios
Bibliotecarios’, aprobada por la Junta de Gobierno el 24 de marzo de 1993, actuamente en
proyecto de reforma.
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TABLA 2. DATOS GENERALESDEL SERVICIO

Nombredel Servicio BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
Afio
evaluado
Unidades del Servicio 1.998 1.999 2.000
N° de unidades o subunidades 15 15 15
N° de puntos de servicio 14 15 15
Brreomsde] Ssrvic 1.998 1.999 2.000
Funcionarios 55 55 62
Laborales 14 18 14
Contratos temporales 21 27 23
Becariosy otros 18 16 15
Coste del Personal del Servicio 257.587.627 232.105.297 304.157.279
UsuErios 1.998 1.999 2.000
N° de usuarios potenciales 27.528 28.782 28.304
N° de usuarios activos
Tipo de Usuarios:
a) Alumnosde 1°Y 2°ciclo 20.090 21.738 20.351
d) Alumnosde 3°ciclo 5.728 4.965 5.843
€) Alumnos de doctorado
d) PA.S. 597 579 600
e) Personal docente e investigador 1.413 1.500 1.510
f) Otros (especificar) 533 559 1.050
Presupuesto de ingresos del servicio 1.998 1.999 2000
Total ingresos propios generados por e Servicio
Total ingresos de aportacion externaal Servicio 196.523.608 203.399.290 211.245.878
a) Donaciones
b) Subvenciones 3.000.000
¢) Presupuesto de la Universidad 132.230.000 149.750.000 172.150.000
e) Otros conceptos 61.293.608 53.649.290 39.095.878
Total ingresos 196.523.608 203.399.290 211.245.878

10
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.. 1.998 1.999 2.000

Presupuesto de gastos del Servicio
Gasto en personal 257.587.627 232.105.297 304.157.279
Gasto corriente 25.962.817 37.923.950 38.065.419
Gasto de inversiones 174.379.331 189.436.246 173.827.471
Gasto de mantenimiento 545.192 465.315 382.643
Otros gastos 165.828 165.828

458.474.967 460.096.636 516.598.640
Total gastos

1
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ETAPASDEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

La mayor parte de este Comité participd en la Jornada de Formacion del PNECU del 7 de
noviembre de 2000 en la sede del Consgjo de Universidades de Madrid.

Posteriormente celebrd dos sesiones informativas iniciales, el 14 de marzo y €l 4 de abril de
2001. Y a partir del 20 de abril, hasta e 25 de julio realizé consecutivas sesiones de trabajo
con una periodicidad semanal casi ininterrumpida, en las que iria analizando, punto por punto,
y autoevaluando |os apartados de cada uno de los nueve capitulos de la Guia de Evaluacion de
Servicios del Consgjo de Universidades, octubre 2000.

Se vieron los cinco apartados de agentes facilitadores

POLITICA Y ESTRATEGIA
PERSONAS

ALIANZASY RECURSOS
LIDERAZGO

PROCESOS

N P A D

Y los cuatro apartados de resultados:

RESULTADOSEN LOS CLIENTES
RESULTADOS EN LAS PERSONAS
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
RESULTADOS-CLAVE

NN NS

Paralelamente, a lo largo de este tiempo han tenido lugar otras reuniones de trabgjo con €
Comité de Calidad de Gerenciay la Unidad Técnica de Evaluacion de la UAH por su labor de
asesoramiento.

Se ultimo el presente autoinforme en agosto de 2001 y se presenta en octubre del mismo afio.

El Comité interno ha procurado en todo momento desempefiar una labor de autocritica
constructiva y realista a lo largo de sus sesiones de trabgjo para reflgar en su informe final
conclusiones y juicios de valor ( después de analizar los datos disponibles y todas las
opiniones recogidas de sus miembros y de las encuestas realizadas a los estudiantes) que
puedan contribuir en €l futuro a dar mayor eficaciay efectividad a nuestro constante propésito
de mejora, y a incrementar la valoracién y el apoyo que ecibe del gobierno de nuestra
Institucion y de toda la comunidad universitaria .
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DESARROLLO DE LOS APARTADOS

La metodologia seguida en €l desarrollo de los siguientes capitulos se gjusta a la del Modelo
de Gestion Europeo de la Calidad o EFQM (European Foundation for Quality Management),
gue permite andizar la politica y estrategia; las personas; las alianzas y los recursos; €
liderazgo; los procesos y los resultados en los clientes, las personas, la sociedad y los
resultados clave del Servicio de Préstamo.

Cada capitulo responde a la siguiente estructura:

?? Objetivo general de la evaluacion: breve introduccion que explica e objetivo que se
pretende alcanzar.

?? Aspectos a andizar: se definen de manera pormenorizada aguellos aspectos que son
objeto de andlisis. A continuacion se incluye el andlisis propiamente dicho.

?? Puntos fuertes, puntos débiles y propuestas de meora listados que recogen los
resultados del andlisis a modo de conclusiones.

?? Tablas de datos: en algunos capitulos se incluyen tablas de datos que completan el
andlisis y lainformacion.

Al final del Capitulo 9, Resultados clave, se han incluido unas Conclusiones y unas Tablas
resumen de Puntos fuertes, Puntos débiles y Propuestas de mejora, que facilitan su consulta.
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1. POLITICA Y ESTRATEGIA.

Objetivo general dela evaluacion

Analizar cdmo el Servicio desarrolla su Misién y Vision y las pone en practica a través
de una clara Estrategia orientada hacia los distintos agentes y personas con quienes
interactUa, utilizando los programas adecuados.

Aspectosa analizar:

1 a. La politica y estrategia del Servicio estan basadas en las necesidades presentes y
futuras y en las expectativas de los colectivos y personas involucrados, orientandose
hacia sus clientes y usuarios, en e marco de la Politica y Estrategia global de la
Universidad con la que, en todo momento, debe estar alineada.

Existe un documento marco o de politica globa en € que se define la misién del Servicio de
Biblioteca, los Estatutos (Titulo V, arts. 190-192). Y también una Normativa que describe
detalladamente e Servicio de Préstamo aunque no su misién especifica, sino su
funcionamiento.

Sin embargo no se conoce claramente un plan estratégico de la Universidad. Si se ha
elaborado el afio 2000 un Han de Gestion de Gerencia Existe también una Comision de
Biblioteca a través de la cua tendria que reflgarse € plan inmediato y directo para la
Biblioteca respecto de la Universidad s ésta lo tuviese. También la aprobacion de un
Reglamento de Biblioteca (en borrador) supondria un apoyo explicito.

Por otra parte existe anualmente un Plan establecido del Servicio de Biblioteca respecto a
cada uno de sus servicios concretado en una serie de objetivos. Entre ellos algunos afectan
directamente a Servicio de Préstamo.

Consideramos suficientemente identificados a los distintos tipos de usuarios en la Normativa
y pautas del Servicio, cuyas necesidades presentes y futuras tratan de detectarse através de la
recogida de sugerencias, quejas, comentarios, desideratas, listas de bibliografia por parte del

profesorado, representantes en la Comision de Biblioteca, etc. Pararesolver esas necesidades
también se han incorporado nuevos avances tecnolégicos como programas de gestion
automatizada del préstamo y circulacion del fondo, cada vez més avanzados. Por otra parte la
formacion de un Consorcio entre universidades y sus correspondientes Comisiones de estudio
van también encaminadas a responder a esas necesidades y expectativas.

Sin embargo pueden echarse en fata el uso de algunos otros recursos como €l benchmarking,
la participacion de comisiones de usuarios, la elaboracion de encuestas periddicas y
sistematicas a los distintos usuarios, y una mayor coordinacion con 10s servicios externos que
directamente inciden en el de Biblioteca (el de Alumnos y Planes de Estudio, € de
Postgrado). Todo ello podria posibilitar una mayor coincidencia entre sus necesidades y las
gue pensamos que tienen nuestros usuarios. Por otra parte puede que no se haya prestado
igual atencion a todos los sectores de usuarios sino en funcién de las mayores exigencias de
algunos.
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1 b. La Politica y Estrategia del Servicio estan basadas en informacion obtenida por
evaluacion del rendimiento y a través de las actividades relacionadas con la
investigacion y la creatividad.

La Direccion si analiza en cierto modo € rendimiento del Servicio y le sirve como indicador a
la hora de planificar tareas, asignar recursos humanos, establecer medidas correctivas.

También identificay aplica lalegisdacion que le afecta: laLey de Proteccion de Datos, la Ley
de Propiedad Intelectual, etc. Y, por ultimo, en un afdn de superacion, potencia la
incorporacién de nuevas tecnologias y su personal se adapta con profesionalidad y creatividad
a los nuevos conocimientos que exigen las mismas.

1c. LaPoliticay Estrategia del Servicio se desarrollan, evallan, revisan y mejoran.

Posiblemente, es en la provision de nuevas tecnologias y recursos -de acuerdo a los
presupuestos disponibles- donde existe una mayor prevision y organizacion.

No hay plan estratégico escrito, pero si la guia de los objetivos anuales que el Servicio sefija
cada afo aunando los respectivos de cada area y seccion. Esos objetivos se revisan en
reuniones diversas de la Direccion con los Servicios Centrales y Jefas de Bibliotecas; de la
Subdireccion de Servicios con la Jefa de Control del Fondo y las Jefas de Bibliotecas;

reuniones periddicas de la Jefa de Control del Fondo con e Personal Auxiliar y las Jefas de
Biblioteca. Todo ello encaminado a la mejora y correccion de errores en funcion de las
necesidades que van surgiendo, y siempre de acuerdo a los recursos disponibles.

El Servicio de Préstamo cuenta con un responsable, o Jefa de Control del Fondo, para
coordinar, desarrollar, implantar y normalizar procedimientos relativos a toda su gestion.
Ademés este Servicio estd bgjo una de las dos Subdirecciones con que cuenta nuestro
gobierno, la de Serviciosy Formacién de Usuarios.

Y en cada biblioteca -estando las salas de lectura bgjo € gobierno de alguna de ellas se
delega la responsabilidad del cumplimiento de los distintos planes de acciéon y puesta en
préctica de las distintas pautas para €l Servicio en las Jefas de Bibliotecay, en tltimo término,
recae bajo |a responsabilidad de cada persona componente del Servicio.

Los planes de contingencia o alternativos, o bien estdn previstos para determinadas
situaciones, o bien se establecen de forma organizaday se difunden atodo €l personal, previos
aladiscusion y acuerdo, s fuesen necesarios.

No parece haber identificacion de factores criticos de éxito ni uso de indicadores.
1d. LaPoliticay Estrategia del Servicio se comunican.

Los usuarios reciben informacion sobre €l Servicio a través de varios canales (el Web de la
Biblioteca, anteriormente a través del O.P.A.C., a través de guias, folletos y documentos
informativos, via oral, en cursos de formacién de usuarios, visitas guiadas, presentaciones de
principio de curso en 1° de carrera, tablones, buzones de sugerencias) pero posiblemente
tendria que haber una comunicacion mas fluida

El persona tiene comunicacién con sus responsables a través de reuniones periédicas mas
extensas, y, habitualmente, mediante teléfono, correo y correo electrénico.
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Estos cauces de comunicacioninformacion y consulta son los medios para verificar la
comprension y asimilacion de los procedimientos, mision y vision del Servicio y también, de
forma inicial y extraordinaria, son cauce los cursos de primera formacion a incorporarse
nuevo personal por parte de la Jefa de Control del Fondo.

Pero, con todo, puede faltar seguimiento del personal, y por parte del personal, a veces, haber

errores de interpretacion o falta de conocimiento por fallos de transmision o fata de interés 'y
agilidad para leer los documentos que van recibiendo con nuevas pautas y directrices.
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PUNTOS FUERTES

1.

2.

Los objetivos del Servicio estdn enmarcados dentro de los comunes a todo € Servicio
de Biblioteca

La mision principa del Servicio esta identificada y su funcionamiento fijado y
revisado de continuo en orden a su mejora y adecuacion a las necesidades de los
usuarios. Todo ello dentro de los limites de los recursos humanos, técnicos y de
cualquier otro orden disponibles.

Los usuarios, sus derechos y deberes respecto a servicio, estan claramente
identificados, teniendo en cuenta las distintas necesidades de cada tipo de usuario de
acuerdo a la funcién que desarrollan y la vinculacion que mantienen con la institucion.
También estan identificadas las personas responsables inmediatas del Servicio
(Subdirectora de Serviciosy Formacién de Usuarios, y Jefa de Control del Fondo).
Existe una labor de continua formacion e informacion en orden a la megjora, dirigida
al personal del Servicio. Y se procura la incorporacion de mejoras tecnoldgicas cada
vez més avanzadas para € Servicio. A la vez tiene en cuenta la legislacion vigente
relacionada.

También hay canales de comunicacion reciproca entre biblioteca y usuarios, y entre
personal del Servicio y la Direccion del mismo.

Se elaboran objetivos anuaes, cuadros de mando, memorias de datos, actas de
reuniones, escritos'y comunicados frecuentes.

PUNTOSDEBILES

1.

5.

No hay Plan Estratégico Genera de la Universidad respecto a la Biblioteca, ni en
particular del Servicio de Préstamo, explicitos. Hay poca involucracion de la
Comision de Biblioteca

Pueden faltar canales de comunicacion fluidos y sisteméaticamente organizados con los
usuarios y, en especial, con otros Servicios implicados de la Universidad (de
matricula, de estudios propios, ...).

No se evalGlan aspectos cualitativos como e grado de satisfaccion del usuario.

Puede ser conveniente un mayor seguimiento del personal respecto a la asimilacion y
acogida de la informacionformacion inicia y continuada que se le transmite,
especialmente en agquellos puntos donde trabajan aisladamente.

No se identifican factores criticos de éxito ni indicadores.

PROPUESTAS DE MEJORA

Plan Estratégico General de la Universidad con mencion de la Biblioteca y sus
Servicios.

Canales de comunicacion sistematica con los usuarios y con ciertos Servicios de la
Universidad.

Revision y apoyo de la Normativa por parte de toda la Comunidad Universitariay de
sus Organos de Gobierno.

Evaluacion y uso de indicadores tanto cuantitativos como aalitativos en orden a
tomar medidas de correccion y mejora.

Mayor seguimiento de los planes de accion y su cumplimiento por parte del personal,
en orden a conseguir que su formacion humanay técnica sean excelentes.
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2. PERSONAS

Objetivo general de la evaluacion: Analizar como € Servicio desarrolla, conduce e
impulsa el pleno potencial de las personas, de forma individual o en equipo, con €l fin de
contribuir a su eficaz y eficiente gestion.

Aspectosa analizar:
2 a. Planificacion y mejora del personal del Servicio.

El actual sistema de seleccion de personas impide el disefio de un perfil competencial
especifico.

La cobertura de estas plazas para el Servicio de Préstamo puede ser a través de concurso o de
oposicion ala Escala de Auxiliares Administrativos de la Universidad.

Asi pues, €l personal del Servicio de Préstamo esté integrado por:

- Persona funcionario perteneciente a grupo D, Auxiliar de Biblioteca, nivel 16
- Personal laboral, gupo C2,Técnico Especialista en Biblioteca (a extinguir)
- Personal contratado como Aucxiliar de Biblioteca

- Este Servicio puede estar apoyado también, en algunas de las Bibliotecas evaluadas,
por alumnos becarios durante una parte del afio, ocasionalmente.

Este personal esta coordinado por la Subdireccion de Servicios y Formacion de Usuarios, la
Jefa de Control de Fondo y por los distintos Jefes de Biblioteca.

Latotalidad de los puestos bibliotecarios profesionales estan cubiertos por persona de escalas
especiaes y no de la Administracién General del Estado.

No existe, en los puestos base, como en otras universidades, un grupo especifico bibliotecario
(grupo C “Técnicos Auxiliares de Biblioteca’).

Estos puestos tienen un nivel 16, superior a nivel minimo de los auxiliares del resto de las
secciones de la Universidad (nivel 14), por lo que la eleccién de la Biblioteca como lugar de
trabajo puede responder mas a intereses economicos que profesionales. De hecho, desde la
aprobacion de la vigente RPT la novilidad en € Servicio de Préstamo empieza a intuirse
como un problema, por la constante dedicacion de la Jefatura de Control del Fondo y del
resto del personal a la tarea de formacion, lo que consume muchos recursos sin resultados a
medio/largo plazo, y por € resto de consecuencias negativas que supone esta frecuente
movilidad.

Este Personal de Biblioteca, integrado dentro del Personal de Administracion y Servicios, se
rige por lo dispuesto en e Titulo preliminar y en el Titulo 11, Capitulo 111 (“Del Personal de
Administracion y Servicios’) de los Estatutos de la Universidad de Alcala aprobados por Real
Decreto 1280/1985 de 5 de junio.

Esté afectado, ademas, por la siguiente Normativa:

- Resolucion de 1 de diciembre de 1999, de la Universidad de Alcad, por la que se

publica la nueva Relacion de Puestos de Trabajo del Persona Funcionario de
Administracion y Servicios.
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- Resolucion de 1 de diciembre de 1999, de la Universidad de Alcala, por la que se
publica la nueva Reacion de Puestos de Trabgo del Personal Laboral de
Administracion y Servicios.

- Resolucion de 4-8-1999, de la Direccion general de Trabajo, (BO de la Comunidad de
Madrid de 2-9-1999) por la que se aprueba € Convenio Colectivo de las Universidades
Publicas de la Comunidad de Madrid.

- Acuerdo entre la Gerencia y Junta de Personal de Administracion y Servicios para la
definicion de las funciones y tareas del Personal Auxiliar de las Bibliotecas de los
Centros de la Institucion, de 27 de octubre de 1997.

- “Instruccion pactada entre la Gerencia de la Universidad de Alcaldy e Consgjo de
Representantes para la Regulacion de la jornada de trabajo, vacaciones licencias y
permisos’ de 1 de marzo de 1992).

El personal esta involucrado en e desarrollo de las tareas y consecucion de los objetivos
establecidos en la Biblioteca. El persona se involucra mediante las reuniones con la Jefa de
Control del Fondo y las Jefas de Biblioteca.

Las funciones son de carécter permanente, pero se revisan y organizan en funcion de las
nuevas necesidades.

L os planes de for macién se publican anualmente ofreciendo cursos de caracter genera y, en
el caso de la Biblioteca, cursos especificos para su personal, en algunos casos en cooperacion
con € Consorcio de las Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para la
Cooperacion Bibliotecaria (Madrofio). La Direccion del Servicio establece la idoneidad de
los asistentes ala vista de las solicitudes presentadas.

Existe igualdad de oportunidades dentro del Plan de formacidn de Gerenciay rotacion en la
realizacion de cusos para que cas todo el personal reciba formacion. Sin embargo, seria
deseable que la formacion se adecue mas a las funciones del puesto de trabajo que se
desempefia.

Los horariosy permisos se rigen por la Normativa de la UAH ( “Instruccion pactada entre la
Gerencia de la Universidad de Alcalay & Consgo de Representantes para la regulacion de la
jornada de trabgjo, vacaciones licencias y permisos’ de 1 de marzo de 1992) y la legidacion
vigente. Sin embargo, laflexibilidad horaria del personal del préstamo es més reducida que la
del resto del PAS de la Universidad por la necesidad de adaptar |os horarios del persona alos
horarios de apertura de las Bibliotecas.

Al exigtir personal laboral y funcionario, de carécter fijo y contratado, existen diferencias en
cuanto alas retribuciones que percibe el personal que esté realizando funciones similares, en
puestos similares.

Se estudian y planifican las necesidades en recursos e instalaciones, teniendo en cuenta las
nuevas tecnologias, y se mejoran, pero siempre teniendo en cuenta las limitaciones de
presupuesto parallevarlas a cabo.

A través de reuniones periédicas con la Jefatura de Control del Fondo, de otras reuniones
establecidas por e Plan de comunicacion actual de la Universidad y del contacto continuo a
través del correo electronico y € teléfono se tiene conocimiento sistematico de la opinion de
todo el personal. Sin embargo, podria ser conveniente una sistematizacion y regularidad
preestablecida paralas reuniones.
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2 b. Desarrollo dela capacidad, conocimientos y desempefio del personal del servicio.

Una vez seleccionado € personal mediante los sistemas expuestos en € apartado 2.a., dentro
de cada Biblioteca se reparten las tareas, de forma consensuada, segun las competencias de
cada persoray en funcién de las necesidades del Servicio.

Hay tareas comunes atodo el personal (p.e. colocacion de libros, tejuelado, supervision de las
salas...) y tareas especificas de cada uno (p.e. gestion de revistas, informes de préstamo...). Sin
embargo, existen dificultades debido a la frecuente movilidad del persona contratado
existente en este Servicio.

Las plazas de personal de préstamo se cubren por auxiliares administrativos y no por personal
especidizado en Biblioteca. La Biblioteca no puede definir formulas o procedimientos de
seleccion adecuados.

Se redlizan cursos programados en el plan de formacion aprobado por la Gerencia, en el que
se contemplan unos cursos de carécter general, como son los de aplicaciones informéticas, y
otros cursos de carécter especifico en funcion del puesto de trabajo que se ocupa. La
Biblioteca proporciona formacion inicial y continuada a personal. Si es necesario, se realizan
formaciones puntuales, por gemplo, en € caso del cambio de sistema de gestion de
Biblioteca

En la actualidad no existe un sistema formal ni de evaluacion del desempefio (aunque aparece
contemplado en el “Plan de Gestion 2000-2002”) ni de autoevaluacion del mismo
consensuado con e personal.

Si existe una actividad peri6dica de recogida de datos y de elaboracion de indicadores. No asi
la realizacion de encuestas ni entre € personal (independientemente de la “ Encuesta de clima
laboral” de toda la Universidad) ni entre los usuarios para medir la efectividad del servicio y
la satisfaccién de ambos grupos.

Dada laforma de seleccion del personal, los Auxiliares de Biblioteca, a pertenecer ala escala
de Auxiliares Administrativos de la Universidad, no pueden hacer carrera en la propia
Biblioteca porque € resto de los puestos estan cubiertos por bibliotecarios profesionales
pertenecientes a escalas especiales de funcionarios (Facultativos y Ayudantes) y e personal
laboral tampoco puede promocionar a un grupo superior. En consecuencia, € persona que
pretende progresar solicita €l tradado a otro servicio de la Universidad. Este problema se
resolveria s existierala escala de Técnicos Auxiliares de Biblioteca, grupo C.

2 c. Delegacion de funciones a las personasy comunicacion.

Las decisiones que afectan a Servicio de Préstamo se toman desde la Subdireccion de
Servicios y Formacion de Usuarios, Jefatura de Control del Fondo y Jefas de Biblioteca en
funcién de las necesidades del Servicio, de los usuarios y de los objetivos anuales de la
Biblioteca bajo la supervision de la Direccion.

La delegacion no suele descender a niveles inferiores aunque todas las opiniones y
sugerencias son siempre valoradas y, en €l caso de comportar mejoras en € Servicio, tenidas
en cuenta.
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Las reuniones periddicas del personal del Servicio y los cursos de formacion que se realizan,
tanto en la propia Universidad como en e ambito del Consorcio, promueven € intercambio de
experiencias y favorecen la capacitacion profesional.

En general hay comunicacion interna en e Servicio e intercambio de opiniones, pero
frecuentemente se manifiesta la dificultad de establecer una comunicacion en grupo adecuada
entre el persona de préstamo y los jefes, ya que este persona esta en puestos de atencién a

publico, en horarios de mafiana y tarde. Esto impide poder establecer reuniones periodicas tan
amenudo como se deseara'y con una participacion plena.

Para compartir informacién y establecer una comunicacion agil ayuda especialmente el correo
electronico y sus recursos.

Dada |la naturaleza especifica del Servicio € contacto con clientes y usuarios es continuado e
intenso. La atencion recibida en € mostrador de préstamo es la imagen que los usuarios se
llevan de la Biblioteca. Por €llo, los cursos de “Atencion a usuario” tienen como finalidad
propiciar unas relaciones corteses y respetuosas con los mismos y ofrecer la mayor
profesionalidad posible. Sin embargo, la atencion personal en momentos de gran afluencia no
puede ser |a deseada.

2d. Atencion y reconocimiento a las personas.

Se recogen algunos datos cuantitativos de determinadas tareas del Servicio, pero no esta
establecido un sistema de evaluacion del desempefio.

Aungue no existe peligrosidad en el puesto de trabajo € personal del Servicio debe hacer
obligatoriamente, como €l resto del PAS de la Universidad, un curso de “Seguridad y salud
laboral”.

Anualmente, como €l resto del PAS, pasa un reconocimiento médico bastante exhaustivo. El
Servicio Médico de laUAH esta disponible diariamente para consultas de todo el personal de
laUAH. Existe igualmente un Servicio de Prevencion.

El compafierismo y la superacion de conflictos y tensiones se reconocen por parte de todos
como normas bésicas de convivencia en € trabajo y condiciones indispensables para su buena
marcha.

Se recogen las sugerencias e iniciativas aplicables a mejor funcionamiento de nuestro
Servicio, como hemos visto en apartados anteriores.
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PUNTOS FUERTES

1. Lasfunciones del personal del Servicio estan claras 'y bien definidas, y € trabgjo esta
organizado en los distintos puntos de servicio.

2. Lapoliticade permisosy horarios es claray esta bien establecida

3. Lasinstalacionesy recursos se adaptan adecuadamente a las necesidades.

4. Existen canales de comunicacion establecidos (reuniones, listas de correo...).

5. Hay un plan de formacion y la capacitacion profesional se ha demostrado en los
procesos de cambio a la automatizacion.

6. El Servicio esta coordinado y revisado continuamente.

PUNTOSDEBILES

W

El perfil exigido en el procedimiento de seleccion del personal, no se adecua a puesto
de trabgj 0 a desempefiar.

No existe promocion interna en la Biblioteca para € persona de préstamo

Excesiva movilidad del personal debida tanto a contratos temporales como a la
promocién fuera de la Biblioteca de los Auxiliares

No existe un sistema de eval uacion-autoeval uacion del desempefio

Falta de un mecanismo especifico de la Biblioteca para conocer periodicamente el
nivel de satisfaccion del personal.

PROPUESTAS DE MEJORA

1.

Creacion de una escala de personal funcionario especialista en Biblioteca (Técnicos
Auxiliares de Biblioteca), como existen en otras Universidades, que favorezca la
profesionalidad, la estabilidad y la promocion en € puesto.

Igualar las retribuciones para el persona de préstamo.

Regularidad en las reuniones alo largo del curso.

Establecer un sistema de eval uacion-autoeval uacion del desempefio.
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TABLA 3. PERSONASDEL SERVICIO

Nombre del Servicio: BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Afio
evaluado
Sz aaal por categor e 1.998 1.999 2.000
Funcionarios A 1 1 1
Funcionarios B 5 5 5
Funcionarios C
Funcionarios D 6 7 7
Funcionarios E 4 4 2
Laborales|
Laborales||
Laboraes|li 6 5 5
Laborales|V
Laborales V 2
Otros (Becarios)) 22 22 22
N° Total de personal adscrito al Servicio

Personal en funciones 1.998 1.999 2000
Directivas 6 6 6
Técnicas
Técnicas/Auxiliares
Auxiliares 16 16 16

N° total de personal adscrito al Servicio 22 22 22

TABLA 3. PERSONASDEL SERVICIO (Continuacién)

Personal  por tipos de contrato y 1.998 1.999 2000
dedicacion
Con contrato temporal 6 7 7
N° de horas en contratos temporales
Con contrato fijo (funcionarios y laboral es) 16 15 15
Con contrato atiempo parcial
Con dedicacioén en jornada partida 5 5 5

N° total de personal adscrito al Servicio 22 22 22
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Personal por antigiiedad en el Servicio 1.998 1.999 2.000
Inferior oigual a5 afios 6 6 8
Entre 6-10 afios 5 5 3
Entre 11y 15 afios 7 7 7
Igual o superior a 16 afos 4 4 4
N° total de personal adscrito al Servicio 22 22 22
Per sonal por edades 1.998 1.999 2.000
Mayor de 50 afios 4 4 5
Entre 30 y 50 afios 18 18 14
Inferior a 30 afos 3
N° total de personal adscrito al Servicio 22 22 22
Nivel detitulacion del personal 1.998 1.999 2.000
Licenciados 10 12 12
Diplomados 1 2 2
Formacion Profesional 1
Bachiller/COU 6 3 3
Graduado Escolar 5 4 4
N° total de personal adscrito al Servicio 22 22 22
Formacioén interna del personal 1.998 1.999 2.000
N° total de cursos ofertados a personal del Servicic 10 19 18
N° total de asistentes a cursos 3B 93 111
N° de cursos especificos of ertados al personal del 2
Servicio
N° de asistentes a cursos de formaci 6n especificos 29 22
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TABLA 3. PERSONASDEL SERVICIO (Continuacién)

., . 1.998 1.999 2.000
Formacion interna del per sonal
(continuacién)
NC total de cursos generales ofertados al personal del 8 19 17
Servicio
N° de asistentes a cursos de formacion generales 8 93 93
NC°total detiposde cursos diferentesimpartidos 10 19 18

N° total de horas de formacion recibida

. 1.998 1.999 2.000
Formacion externa del personal
N°total de cursos alos que se haasistido 3 3 5
N° total de asistente a cursos 3 4 26
N° de tipos de cursos diferentes alos que se ha asistido 3 4
N° total de horas de formacion recibida
Sistemas de reconocimiento del desempleo 1.998 1.999 2.000

(descripcién y afo de implantacion)
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3. ALIANZASY RECURSOS
Objetivo general de la evaluacion

Analizar como e Servicio gestiona sus recur sos internos (espacios, equipos, financieros,
materiales, de informacién, de conocimientos, tecnologicos, etc.) y también los exter nos
(vinculacién con proveedores, con otros servicios universitarios, con otras entidades),
con € fin de apoyar la eficientey eficaz gestion del mismo.

Aspectosa analizar:

3 a. Gestion derecur sos financieros del servicio.

El Servicio de Préstamo no gestiona propiamente sus recursos economico- financieros. Hay un
presupuesto elaborado por la Direccion y aprobado por la Comisidn de Biblioteca, la Junta de
Gobierno, € Claustro y el Consgjo Social.

Hay un seguimiento y revision periddica, a igua que un andlisis final para mejorar y/o
modificar en el presupuesto del afio siguiente la asignacion eficiente de recursos. El
seguimiento periddico compete a la Subdireccion Técnica y de Infraestructura, junto con el
equipo directivo y las Jefas de Biblioteca

Desde la Subdireccion Técnicay de Infraestructura se evalUan |as necesidades de recursos con
respecto a Servicio: equipos informaticos y nuevas tecnologias y material fungible (médulo
de circulacion, lectores épticos, tarjetas, documentacion, manual de circulacion, carnés que
facilita la Biblioteca, impresos relacionados con € Servicio).

El personal del Servicio de Préstamo no esta involucrado directamente en la gestion, si, acaso,
en € control sin derroche del material fungible.

Se redlizan inventarios diversos periddicamente en cuanto a infraestructura de equipamiento
de mobiliario e informatico, asi como de la coleccién.

3 b. Gestion delainformacion y e conocimiento.

Hay canales establecidos que facilitan € intercambio de informacion entre los miembros del
equipo (e-mail, correo interno, teléfono, Intranet), permitiendo que cada persona tenga
informacion y respuesta inmediata y directa de los temas y cuestiones que plantee
relacionados con su trabagjo.

La informacion sobre los usuarios relevante para € Servicio de Préstamo se actualiza a partir
de la carga realizada por los Servicios Informéticos. Y, posteriormente, desde las Bibliotecas,
por €l propio personal de préstamo, siguiendo pautas establecidas.

En la gestion de esta informacion siempre se tiene muy en cuenta, por parte del persona
encargado, la Ley de Proteccion de Datos Personales.

La informacién sobre nuevos procedimientos, desarrollo del médulo de Circulacién, cambios,

etc. queda reflggada bien en e Manua de Circulacidon, que se va actualizando por su
responsable, o bien, en otros documentos auxiliaresy complementarios al Manual.
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La informacion sobre el Servicio de Préstamo (préstamo en Sala, préstamo domiciliario,
préstamo departamental; categorias de usuarios, derechos y deberes) esta reflgada en la
Normativa de la Biblioteca, Guia general de la Biblioteca, Guias de Bibliotecas de Centros,
impresos de los expositores y tablones de anuncios de las Bibliotecas, asi como en la pagina
Web de la Biblioteca

Dicha informacion esté redactada y organizada por la Direccion y Subdireccion de Servicios,
en coordinacion con la Jefa de Control del Fondo y las Jefas de Biblioteca. Se actualizay se
difunde, en la medida de lo posible.

La informaciéon coyuntural que puede afectar al Servicio (cortes del sistema, cambios en
horarios, cambios en los periodos de préstamo, etc.) una vez difundida a personal, es
elaborada por el propio personal, y las Jefas de Biblioteca, o por la Jefa de Control del Fondo,
s lainformacion afecta a toda la Biblioteca en general.

L os datos cuantitativos y cualitativos sobre el Servicio de Préstamo aparecen reflejados en la
Memoria anual de la Biblioteca, documento que se presenta ala Comision de la Bibliotecay a
cuantos usuarios de la comunidad universitaria 1o soliciten. Las relaciones entre los datos
internos de todas las Bibliotecas se reflgjan en dicha Memoria anual de la Biblioteca.

Se establecen comparaciones, con fuentes externas (ratios, etc.) a través del Anuario
Estadistico de la Red de Bibliotecas Universitarias (Rebiun) que aportan informacién del
funcionamiento del Servicio y de las posibles mgoras que pueda haber. Dentro de la
Universidad es fundamental la aportacion de informacion de sus distintos Servicios
(Secretarias, Alumnos y Planes de Estudio, Servicios Informéticos, etc.).

Aunque investigacion e innovacion no sean posiblemente los términos a emplear, la Jefa de
Control del Fondo, asi como €l persona implicado directamente en el Servicio de Préstamo,
estudia, aporta y sugiere rectificaciones y meoras. algunas de carécter técnico en el médulo
automatizado, que se puedan implantar, y que desarrollara el Servicio de Automatizacion; y
otras, de procedimientos y de organizacion interna que se puedan llevar a cabo en |os centros,
en coordinacion con las Jefas de Biblioteca. En cualquier caso, se buscan mejores y mas
précticas soluciones a las tareas relacionadas con € Servicio a las que a veces se llega tras
recoger informacion y experiencias previas.

3 c. Gestion delosinmuebles, equipos, tecnologia y materiales del servicio.

La Biblioteca Universitaria, en la medida en la que le ha sido posible, ha intervenido en €
disefio de los locales destinados para Bibliotecas, la elecciéon y disposicion del mobiliario,
siempre teniendo en cuenta su funcion y adecuacién a las necesidades de personal, usuarios y
SErvicios.

El Servicio de Préstamo propia e individualmente no interviene en la eleccion del sistema
automatizado para su gestion. EI médulo de circulacion forma parte de un sistema global de
gestion de la Biblioteca que fue seleccionado, previo estudio de necesidades por los
principales implicados, de comun acuerdo entre los directivos de las distintas Bibliotecas
componentes del Consorcio Madrofio.

El Servicio de Préstamo en cada Biblioteca de centro cuenta con un equipamiento técnico
indispensable de PC’'s y complementos para su gestion informatizada, asi como de modelos
de impresos, carnés 'y otros materiales que deben ser comunes en todas las Bibliotecas para la
gestion del Servicio.
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L as Bibliotecas estan dotadas de sistemas de deteccion y alarma contra incendios, sistemas de
extincién automética, salidas de emergencia con alarmas especiales, extintores, etc. en mayor
o menor medida, ya que algunas estan alin en curso.

Estas medidas forman parte de un Plan General de Seguridad y Prevencion de la Universidad
que comenzd con la creacion de los Servicios de Prevencion en € afio 1998, y que alin no ha
finalizado. En la actualidad, estan elaborando e implantando un plan general de evacuacion de
los edificios, en e que quedarian consideradas las distintas Bibliotecas.

El Servicio de Préstamo, y toda la Biblioteca, cuenta con un sistema homologado antihurto
parala prevencion de robos de material bibliografico. Y existe una péliza de seguro que cubre
los equipos informéticos contra robo y hurto.

Se dispone también de un Seguro de Responsabilidad Civil frente a terceros y estan
asegurados tanto los continentes (contra incendio, dafios por agua, cristales, etc.), como los
contenidos (contra hurto y robo).

Ante laposibilidad o necesidad de adquirir nuevos equipos se tiene en cuenta lainnovacion o
mayor prestacion que puedan ofrecer, asi como la necesaria adecuacion y formacion del
personal a esas nuevas tecnologias (en relacion a Servicio de Préstamo e gemplo més
reciente es la implantacion del nuevo sistema de gestion UNICORN).

El ahorro es una regla no escrita en la Biblioteca Universitaria recomendada y asumida de
forma técita y general por € persona. En este sentido y méas ala del ahorro en materia

fungible, que se tiene muy en cuenta, se presta atencién, por eiemplo, al consumo innecesario
de luz que pueda darse en puestos de lectura no ocupados.

En cuanto a reciclado de residuos, es un asunto por € que e personal de la Biblioteca
siempre ha mostrado inquietud y disposicion a llevar a la practica medidas de reutilizacion y
méaximo aprovechamiento de los materiales.

Ademés la Universidad tiene un sistema establecido desde hace afios para la recuperacion de
papel. Todas las Bibliotecas cuentan en sus instalaciones con grandes cagjas para depositar
papel parareciclar.

También el toner desechable de las fotocopiadoras instaladas en |as Bibliotecas es retirado por
los servicios de reprografia para su reutilizacion.
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3d. Gestion delos recursos externos, incluidas las alianzas.

Existen acuerdos con proveedores (Concurso de suministros de publicaciones periddicas) y
reporta ventajas adquirirlas de manera consorciada.

La Biblioteca pertenece a Rebiun y Madrofio, los cuales desarrollan gestiones onjuntas
referentes a préstamos interbibliotecarios, a adquisiciones y a cursos de formacion.

Existen diferentes alianzas, acuerdos o convenios de la Universidad con diferentes usuarios
que contemplan también la relacion con la Biblioteca y este Servicio. Por egemplo, la
Asociacion de Antiguos Alumnos, INAP, Erasmus, ...

El médulo de circulacién automatizado que utiliza € Servicio de Préstamo es suministrado
por la empresa SIRSI (creadora del sistema UNICORN) quien directamente lo desarrolla de
acuerdo con € Equipo de Automatizacion de la Biblioteca, en funcion de las necesidades que
se van planteando.

Los Servicios Informaticos de la UAH también proveen programas, accesorios y servicios de
caracter técnico atodala Biblioteca, y dentro de ellaa Servicio de Préstamo.

En cuanto a la tarjeta universitaria, uno de cuyos usos esta destinado para €l Servicio de
Préstamo de la Biblioteca, la provee la propia UAH y una entidad bancaria colaboradora.

Hay acuerdos de colaboracion directa en el funcionamiento del Servicio con las Escuelas
Taler de la Fundacién General de la Universidad para que sus aumnos efectlen largos
periodos de préacticas en las Bibliotecas. También, a través de las becas de colaboracion de la
Universidad para alumnos de la UAH en mediajornada durante el curso académico.

Los alumnos de las Escuelas Taller si son evaluados.
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PUNTOS FUERTES
1. Autonomiaen la evaluacion de decisiones de inversiéon de |os recursos econdémicos.
2. Hay equipamiento técnico suficiente.
3. Existen impresos normalizados comunes para €l usuario.
4. Se dispone de sistemas antihurto y de seguridad para las personas y los datos

o o

confidenciales que les afectan.
Se realizan inventarios periodicamente.
Existen acuerdos, conveniosy alianzas externas.

PUNTOS DEBILES

1.

2.

oA

Presupuestos insuficientes para las necesidades (no llega a 2% del Presupuesto global
de la Universidad).

La informacién relevante que proviene de otros servicios no llega a la Biblioteca con
suficiente rapidez, ocasionando al usuario un retraso en el uso del Servicio, en el caso
de los datos de matricula, por gjemplo.

A veces se producen distintas interpretaciones de las mismas pautas o informaciones
transmitidas a personal, quienes pueden llegar a aplicarlas distintamente.

Falta intervencion en el disefio de las instalaciones.

Insuficiente personal informético dedicado a la Biblioteca.

PROPUESTASDE MEJORA

Conseguir gue la asignacion del Presupuesto para Biblioteca alcance el 5 6 6% del
Presupuesto global de la Universidad, como esta recomendado.

Mayor intervencion y colaboracion con los arquitectos en el disefio de locales y
seleccion del mobiliario

Finalizar lainstalacion de las medidas y sistemas de seguridad previstos.

Més verificacion de la informacién comunicada

Mas personal informético dedicado a la Biblioteca.
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TABLA 4. ALIANZAS Y RECURSOS

TABLA 4a. ALIANZAS

. 82 1.998 1.999 2.000
Alianzas (acuerdos de colaboracion interna
y externa, descripcion y aio de comienzo)
Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUM) X X X
Grupo Espariol de Revistas (GER) X [] []
Miembro de Asociaciones Profesionales X X X
Consorcio Madrofio ] X X

TABLA 4b. RECURSOS

I nstalaciones (las que procedan) 1.998 1.999 2.000
Salas delectura 4 4 4
Salas de Trabajo en Grupo
Despachos 15 15 15
Depdsitos 5 5 5
Equipamientos (mobiliariosy otros) 1.998 1.999 2.000
Mesas estudio 260 260 260
Sillas 904 904 904
M esas despacho 50 50 50
Fotocopiadoras 11 11 10
Sistema anti-hurto
Recursos informaticosy audiovisuales 1.998 1.999 2.000
Pcsy Terminales 62 67 65
Lectoresy Reproductores 28 40 63
Television-Video 1 1 1
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Espacios 1.998 1.999 2.000
Superficie Gtil total (m2) 5.651 5.671 5.671
Superficie destinada al personal (m?2) 368 368 368
Superficie destinada a usuario (m2) 5.283 5.303 5.303
Superficie de almacenamiento de materiales (m2)
N° plazas de lectura 904 904 904
Metros lineal es de estanterias 12.274 12.542 12.542
Indicadores
Superficie destinada al personal/N° de personas 16,72 nt
Superficie destinada a usuario/N° usuarios 1,672 nf
N° de personas/N° ordenadores 132 p./1 ord
N° de usuari os/N° equi pos audiovisuales 8.631p./1t

Tiempo medio de pago a proveedores
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4. LIDERAZGO

Objetivo general dela evaluacién

Analizar como se desarrollan y ponen en practica la cultura y los valores del Servicio
necesarios para € éxito a largo plazo, mediante adecuados comportamientos de sus
responsables, actuando como lideres.

Estudiar como se desarrollay se pone en practica la estructura del Servicio, €l marco de
los procesosy su sistema de gestion, necesarios para la eficaz gjecuciéon de la politicay la
estrategia.

Aspectosa analizar:

4 a. Los responsables del Servicio demuestran visiblemente su compromiso con una
cultura de Excelencia en la gestion.

Si bien no existe un plan estratégico explicito ni de la UAH ni de la Biblioteca, existen tres
documentos que recogen lamision del Servicio de Biblioteca, en cuya elaboracion ella misma
haintervenido y se ocupa de difundir y apoyar:

La“Normativa de uso de los servicios bibliotecarios” aprobada por Junta de Gobierno el
24 de marzo de 1993 y modificada € 26 de julio de 1996, la cua se hace eco de lo recogido
en e art. 192 de |los Estatutos de la UAH.

El_“Protocolo para la constitucion de un Consorcio de Universidades de la Comunidad
de Madrid y de la UNED para la cooperacion bibliotecaria”, que determina también la
mision de las bibliotecas universitarias.

La exposicion de motivos del “Reglamento del Servicio de Biblioteca” (pendiente de
aprobacion).

Los responsables demuestran compromiso con una cultura de excelencia en la gestion, en
primer lugar, tratando de secundar -como deciamos- esos documentos-guia, siempre teniendo
en cuenta los medios de que disponen. Se fomenta el desarrollo de la culturay valores para el
éxito, en cuanto se pretende ir gjustando e Servicio a lo que € usuario espera que le debe
ofrecer.

Para ello se detectan sus necesidades, se intenta darles cobertura en lo posible, se procura
actuar con agilidad, atender a los usuarios en funcién de sus diferentes necesidades y tener
unas pautas comunes y normalizadas de funcionamiento.

Las reuniones del Servicio de Préstamo se plantean no exclusivamente con una finalidad
informativa sino como lugares de encuentro donde plantear sugerencias y mejoras. Ahora
bien, formalmente, dentro del Servicio de Préstamo no se organizan grupos de mejora.
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4 b. Losresponsables trabajan activamente con personas de la universidad o de fuera,
para promover y desarrollar losintereses de todas las partes involucradas y satisfacer
susexpectativas.

La Comision de Biblioteca, 6rgano colegiado de participacion en la planificacion, desarrollo
y gestion de la Biblioteca, tiene, entre otras, la funcidén de recoger, andizar y resolver las
propuestas, sugerenciasy reclamaciones de los Centros, Departamentos y usuarios.

Existen, ademés, otros mecanismos de relacion informal de la Biblioteca con sus usuarios
(mostradores de préstamo, buzones de sugerencias, desideratas, OPAC, Paginas Web...) que
canalizan y atienden en lo posible las propuestas individuales y colectivas.

Se echan en falta otros mecanismos formales de participacion y relacion de los alumnos con la
Biblioteca para conocer sus necesidades reales.

Todas las Jefaturas rel acionadas directamente con el Servicio de Préstamo estan accesibles de
forma permanente e inmediata, bien, telefénicamente o a través de correo electronico
(Subdireccion de Servicios, Jefa de Control del Fondo) o bien de forma presencia (Jefas de
Biblioteca) para atender tanto a sus usuarios como a personal del Servicio.

Las personas del Servicio participan en cursos, dentro del plan de formacion de la
Universidad, en ocasiones en cursos generales y en otras, cursos mas especificos sobre
bibliotecas.

En cuanto a la participacion en congresos, jornadas, etc. externos, no suele participar este
personal por no tratar aguellas sobre temas relacionados con su trabajo ni sus funciones.

Por otra parte, en la UAH no se utilizan sistemas de reconocimiento del desempefio por lo que
los esfuerzos realizados por las personas del Servicio no reciben més que un reconocimiento
moral.

Resultaria deseable que e personal tuviera una situacion més estable, con menor movimiento
de personas, lo cua dificultatanto laformacion como el seguimiento y reconocimiento de las
tareasy de laimplicacién en e Servicio.

El Servicio de Préstamo trabagja con otros servicios de la Universidad implicados en su
desarrollo (Servicios Informaticos, Alumnos y Planes de Estudio, Postgrado...).

La pertenencia de la Biblioteca a redes y consorcios como Rebiun o Madrofio garantizan, al
compartir recursos econdémicos, de formacion y de informacion, laintroduccion de mejoras en
€s0S Campos.

4.c Los responsables garantizan que la estructura del Servicio esta desarrollada para
sustentar la eficaz y eficiente aplicacion de la politicay de la estrategia, en armonia con
losvaloresy la cultura del mismoy dela universidad.

El Servicio de Préstamo posee una estructura organizativa marcada por su organigrama que
disefia la Direccion, de acuerdo con la Gerencia de la Universidad, y que permite la
transmision de directrices y lineas de actuacion encaminadas a alcanzar la calidad del mismo.
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La estructura en ese organigrama ha ido experimentando una evolucién hacia la
diversificacion de funciones, lo cua da lugar a una necesidad de coordinacion entre los
distintos elementos jerérquicos implicados (Direccion, Subdireccion de Servicios y
Formacion de usuarios, Subdireccion Técnica y de Infraestructura, Jefa de Automatizacion,
Jefa de Control del Fondo y Jefaturas de Bibliotecas) a la hora de identificar, definir, evaluar
y resolver de la forma mas acertada |os procesos-clave del Servicio y sus prioridades.

4d. Losresponsables garantizan que los procesos del Servicio se gestionan y se mejoran
sistematicamente.

Vigilar € buen funcionamiento del Servicio es funcién especifica de sus responsables y esto
implica conseguir un funcionamiento sistematizado y uniforme en todos los puntos del
Servicio, detectando posibles nuevas necesidades, introduciendo mejoras y cambios,
procurando que la comunicacion e informacion sea &gil y extensiva y que las consultas,
sugerencias y dudas del persona se respondan, acojan y resuelvan rgpidamente.

Los procesos claves relativos a Servicio de Préstamo aparecen minuciosamente recogidos
tanto en & “Manual de Circulacion” que es revisado y mejorado por la jefatura de Control del
Fondo, asi como en la“Normativa de uso de los servicios bibliotecarios’.

La oferta de los servicios de la Biblioteca a la comunidad universitaria se divulga
principa mente en sus cursos de formacion, presentacionesy visitas guiadas, sus paginas Web
y sus folletos, carteles y tablones de anuncios.

Para potenciar la comunicacién y participacion de los adumnos se deberian arbitrar
mecanismos formales como las “comisiones de usuarios’ y/o contactos estables con las
delegaciones de alumnos, que permitan conocer de manera mas agil y directa sus necesidades
y expectativas.
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PUNTOS FUERTES

1.

2.

3.

Estructura organizativa definida, asi como las funciones correspondientes a cada
puesto.

Hay compromiso de los responsables en la mejora continua del Servicio en orden a
conseguir llevar a cabo su misién y valores.

Se trabgja y colabora con otros servicios de la Universidad y con organizaciones
externas.

PUNTOSDEBILES

1.
2.

Insuficiente conocimiento y difusiéon del organigrama.

La estructura puede resultar poco flexible a la hora de proponer y conseguir
modificaciones a ritmo de las nuevas necesidades debido a la dependencia de los
presupuestos y RPT de la Institucion.

No existen sistemas de reconocimiento a las personas.

PROPUESTAS DE MEJORA

Lo

wnN

Difusion del organigrama.

Mayor coordinacion de todos los integrantes jerarquicos del Servicio de Préstamo.
Mayor flexibilidad para cambiar las estructuras organizativas en funcion de sus
necesidades.

Contemplar sistemas de reconocimiento de | as personas.
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5. PROCESOS

Objetivo general dela evaluacion

Analizar como e Servicio disefia, desarrolla y meora sus procesos con € fin de
satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes actuales y futuros a
través de las prestaciones que ofr ece.

Aspectosa analizar:

5 a. Seidentifican las necesidades y expectativas delos clientesy usuarios del Servicio.

El principa canal formal de participacion de los distintos usuarios es la Comision de
Biblioteca, sin embargo el grado de participacion de los miembros es desigual, incluso
inexistente en algunos casos.

Ademas existen otros canaes (buzones de sugerencias, libro de reclamaciones, mostrador,
desideratas, web...). Pero no mecanismos més directos de fomento de la participacion.
También recoge solicitudes de otros servicios y personas de la UAH en orden a facilitar o
ampliar |as prestaciones en determinadas ocasiones 0 situaciones especiales.

La comparacién con otras bibliotecas universitarias mediante los estudios y documentos de
Rebiun, hace que podamos hacer prevision y andisis sobre futuras necesidades. Esto mismo
es lo que se trata de hacer con las informaciones que recogemos desde las distintas partes
involucradas en e Servicio.

Las prestaciones a los usuarios de pleno derecho se ofrecen y promocionan a través de los
canales de comunicacion ya mencionados (cursos, presentaciones, carteles y guias, tablones,
OPAC, etc.). Incluso a otros usuarios gienos a nuestra Comunidad universitaria se les ofrece
informacion y algunas prestaciones.

5b. Sedisefian y se desarrollan los procesos de las prestaciones que ofrece el Servicio.

El Servicio identifica necesidades a partir de las demandas individuales y colectivas de los
usuarios y como resultado de la observacion y la experiencia, pero no a través de entrevistas
ni encuestas.

En cuanto a grupos de trabgjo para € estudio de la implantacion y desarrollo de las
prestaciones del Servicio se identifican las funciones de la Subdireccion de Servicios y
Formacién de Usuarios, la Jefa de Control del Fondo y la Jefa de Automatizacion. La primera
coordina | as relaciones con servicios externos relacionados y aprueba el disefio de formularios
impresos y en € Web. La segunda forma a persona iniciadmente, actualiza el Manual, vigila
el buen funcionamiento del Servicio y da normas internas de procedimiento. La tercera esta
implicada en e conocimiento técnico y explotacion del sistema automatizado.

El Servicio colabora en los procesos de soporte de otros servicios, como por gemplo la Guia

del Estudiante del Centro de Informacién de la UAH. También trabaja en coordinacién con el
Servicio de Alumnos y Planes de Estudio y Secretarias, los Servicios Informaéticos, etc.
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Esta descrito el mapa de procesos, pero no aparece reflejado en un Unico documento. La parte
de automatizacion esta reflgjada en el Manual de Circulacion y sus angjos. Se completa con la
Normativa de uso, las actas de |as reuniones de circulacién, otros documentos y guionesy los
cursos de formacion.

Los responsables actlan estableciendo directrices uniformes para todos los puntos del
Servicio, coordinando a todo € persona de préstamo; organizando cursos de formacién y
atencion al usuario, asi como solucionando problemas puntual es.

El seguimiento de los resultados del mapa de procesos se realiza a través de la Subdireccion
de Servicios, la Jefa de Control del Fondo y las Jefas de Biblioteca.

Se redlizan actividades complementarias mediante cursos de formecion de usuarios, visitas
guiadas, cursos al personal sobre atencion al cliente, etc., en las que € Servicio de Préstamo
se apoya.

La Biblioteca utiliza las Normas y Directrices para Bibliotecas Universitarias y Cientificas de
REBIUN como punto de referencia. Con el nuevo Plan de Gestion de Gerencia 2000-2002, se
pretende utilizar estdndares tipo Norma 1SO9000.

5c. Seevallan y mgoran los procesos de las prestaciones que ofrece e Servicio.

Se recoge y se procesa la informacion recibida de los usuarios de pleno derecho y autorizados,
utilizando distintos tipos de indicadores que aparecen reflgados en la Memoria de la
Biblioteca, e indicadores Rebiun (n° de libros por usuario, n° de plazas de lectura, etc.) que se
utilizan pararevisar los puntos débiles del Servicio y su posterior mejora.

A través del mostrador de préstamo y del buzon de sugerencias se tiene cierta apreciacion
sobre la satisfaccion del usuario, pero no contaba hasta ahora con un sistema de recogida de
datos a través de encuestas 0 entrevistas. Si se recogen datos cuantitativos a través de
formularios para estadisticas Rebiun. No se utilizan procedimientos externos, tales como
auditorias.

Los responsables del Servicio desarrollan, en la medida de los recursos disponibles, acciones
correctivas en los procedimientos internos del Servicio, asi como en la gestion del médulo de
Circulacién para conseguir mayor operatividad y eficacia en las prestaciones alos usuarios.

Por otra parte, € Servicio cuenta con procesos alternativos, complementarios o sustitutivos
como € programa Standalone para sustituir a habitual cuando este no esta disponible. Incluso
se organizan manuamente los préstamos y devoluciones si no funciona ninguno de los dos
programas, se adelanta a la incorporacion de datos de matricula y entrega de carnés de la
Universidad a principio de curso, etc.

5d. Secultivany meoran lasrelaciones con los clientesy usuarios del Servicio.

El Servicio de Préstamo (el Personal Auxiliar, Jefas de Biblioteca, Jefa de Control del Fondo,
Subdirectora de Servicios, Directora de la Biblioteca) contacta directamente con sus clientes
en los mostradores de préstamo, con los buzones de sugerencias, cartas de aviso, por correo
ordinario, por teléfono, por correo electrénico, etc. bien por iniciativa del Servicio o bien por
la de los propios usuarios para candlizar informacidn, reclamaciones, sugerencias,
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comentarios... De modo que, a margen del cana establecido de la Comisién de Biblioteca,
los contactos con usuarios suelen ser mas bien espontdneos o0 esporadicos y no
preestablecidos. Pero alin asi, la informacion que se obtiene es considerada de importancia y
tenida en cuenta como indicativa que es de las necesidades y opiniones del colectivo.

Como antiguos clientes, podemos considerar a la Asociacion de Antiguos Alumnos de la
UAH que firmé un Convenio con la Biblioteca de la UAH (20/02/97) que incluye su derecho
al prestamo domiciliario y otros servicios de la Biblioteca.

A las personas del Servicio se les forma con cursos iniciales de funcionamiento del modulo de
Circulacion, y posteriores seguimientos o transmision de informaciéon, cursos de la
Universidad de atencion a usuario y de Ofimatica. Pero se echa en falta una formacion
biblioteconémica. Esto es debido a la procedencia y sistema de seleccion de este personal en
laUAH.
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PUNTOS FUERTES

1. Labuena atencién a usuario por parte del persona forma parte de la vision y mision
del Servicio.

2. Se recogen solicitudes, sugerencias y necesidades de los usuarios para facilitar y
modificar las prestaciones.

3. Se imparten cursos anuaes de formacion de usuarios donde se les informa de las
prestaciones del Servicio.

4. Seelaborany actualizan instrumentos de apoyo para €l desarrollo de procesos.

5. Seemplean procesos aternativos para no interrumpir |os procesos habituales.

PUNTOSDEBILES

1.

Los contactos con usuarios que aportan informacion, son mas esporadicos e
informales que preestabl ecidos.

Falta de mecanismos de relacion directa con |os usuarios, como entrevistas .

Apenas se recogen datos cualitativos sistematizadamente para la correccion de
procesos.

La actualizacion de la formacion del personal del Servicio es dificultosa por su
eventualidad.

El persona carece de formacion biblioteconémica.

PROPUESTAS DE MEJORA

agrOdDPRE

Incorporar las encuestas y entrevistas alos usuarios .

Proporcionar una formacion bibliotecondmica basica a personal del Servicio.
Andlisis de datos e indicadores cualitativos para la correccion de procesos.
Incrementar |os mecanismos de difusion y marketing de nuestras prestaciones.
Elaboracion de un calendario anua de procesos fijos.
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TABLA 5. PROCESOS

TABLA 5. PROCESOSPOR TIPOLOGIA

Procesos clave C d ¢EXistencii Etapas de Responsable Fecha o Método de Método de
uan 0se de Manual’ Ejecucion deetapa periodo de evaluacion del evaluacién de
gecutala gjecucion desempefio la satisfaccion
EEEIEN deetapa del usuario
Préstamo Permanente S Inmediato Jefa Control Fondo | Permanente De acuerdo con Manual Encuesta, buzén sugerencias,
y Normativa transmisién oral
Devolucién Permanente S Inmediato Jefa Control Fondo | Permanente De acuerdo con Manual Encuesta, buzén sugerencias,
y Normativa transmisién oral
Reclamaciones Diario Si A los 4 diasfechd Auxiliar Cuando hay Seguin pautas Encuesta, buzdn sugerencias,
devolucién demoras establecidas transmisién oral
A lasemana del Auxiliar Cuando persiste
primer aviso lademora
Hasta 10 avisos,
semanal mente Auxiliar Cuando persiste
lademora
Mensual mente
desde 10° aviso Jefa Bea Cuando persiste
lademora
Colocacion de Varias No Cada 3 horas Auxiliar Diario Revision y comprobacior Exito en la blsqueda,
libros veces/dia aprox. preguntas o quejas
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Procesos de soporte C d ¢ Existencii Etapas de Responsable Fecha o M étodo de M étodo de
uan 0se de Manual’ € ecucion deetapa periodod| evaluacion de evaluacion de
& ecuta gecucior|  desempefio la satisfaccion
laaccion deetapa del usuario
Carga deregistros de usuarios Octubre No Alumnos de 1° Serv. Inf. Octubre Revision/ Validacion
modificacion
Nuevos alumnos de otros cursos
Actualizacién de antiguos alumnos
Proceso técnico Permanente S Adquisicién Jefa Todo Revisién/ Acceso al
Adquisiciones el modificacion fondo
Catal ogacién/clasificacion Jefa afo
Normalizacion
Preparacion (sellado, tejuelado, Auxiliar
magneti zado)

Consulta al catdlogo Permanente S Inmediata Usuario En Exitoenla | Exito enlabisquedal
cuaquier busqueda preguntasy quejas
momento

Elaboracion carné Bcea. Permanente Si Peticién del usuario Usuario Dosl/tres Revision Validez
dias
Entrega de datos en formulario Usuario desde
solicitud
Creacion registro automatico Auxiliar
Confeccidn carné Auxiliar

4?2
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6. RESULTADOSEN LOSCLIENTES

Objetivo general dela evaluacion
Analizar lo que esta consiguiendo el Servicio en relacion a sus usuarios.

Preguntar al usuario es e megor modo de obtener su percepcion, pero debe haber
una comparacion de resultados de estas encuestas al menos en tres ¢ cinco afios.
Contamos solamente con la encuesta de mayo de 2000, en la que principa mente nos
hemos basado.

6 a. Medidas de per cepcion.

Se trata de recoger |as percepciones gue |os usuarios tienen de todas las prestaciones
gue ofrece el Servicio, mediante diversos procedimientos.

Hasta e momento la percepcion de los usuarios venia canalizada a través de varias
vias:

Las reuniones de la Comision de Biblioteca, € Libro de Quegas y Reclamaciones,
los buzones de sugerercias, contactos puntuales con las Delegaciones de Alumnos y
mediante e contacto continuo y directo con los usuarios que caracteriza a este
Servicio.

Partiendo de estos contactos, se han ido tomando decisiones para mejorar la
atencién al usuario: ampliar los horarios, adaptar € horario de colocacién de librosy
hacerlo con mas frecuencia, atender las peticiones de compra de los gemplares més
solicitados, etc.

En e afio 2001 con ocasiéon de este trabagjo de evaluacion, la empresa Cuanter ha
efectuado una encuesta a los dumnos que va a permitir que la Biblioteca tenga,
ademés datos sistematizados de la opinidn de sus usuarios mayoritarios, y por €llo
esta va a servir como punto principa de referencia para responder a los aspectos de
este capitulo.

?? La informacion adecuada respecto a las prestaciones, proyectos,
programasy actividades.

La informacion mas valorada ha sido:

Lapaginaweb (4.3
La informacion resulta adecuada (4.5
Las guias y hojas informativas 4.1

El personal informa sobre todo lo que sele requiere  (4.8)

La informacion menos valorada ha sido:
Existen instrucciones escritas (3.9
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?? Ladisponibilidad del servicio (dias de atencion, horas de apertura, etc)

El horario (4.8) es un elemento bien vaorado.

Los dias de atencién del Servicio de préstamo habitualmente son de lunes a viernes
con un horario de 9 a 20 horas. En épocas de examenes se amplia la apertura de la
sala hasta la madrugada, los dias de diario, y los fines de semana y festivos todo €
dia

Esas ampliaciones se han pactado cada curso entre la Direccion de Bibliotecay €
Consg o de Estudiantes.

?? Lasuficienciadelas prestaciones del Servicio.

LO MEJOR VALORADO

El material que necesito esta bien colocado en los estantes (4.9
El sistema de préstamo funciona perfectamente (4.8
Resulta fécil localizar € materia (4.5)
El materia se devuelve a los estantes con prontitud 4.3)
El tiempo de espera para utilizar cualquier servicio de laBiblioteca

es adecuado (4.2
Respecto al catal ogo:

Lainformacion es facil de seguir (4.6)
Sirve para conocer |0 que tengo en préstamo (4.6)
Ofrece informacién sobre materiales pedidos (4.9
Acceso al cataogo répido y eficaz (4.2

LO PEOR VALORADO

El tiempo de préstamo (3.8)
Permite hacer reservas o renovar un préstamo (3.4
El nmero de g emplares que te dejan solicitar es suficiente (3.4
Siempre hay suficientes g emplares (2.7)
S serecomienda un libro para préstamo esta disponible

rapidamente (2.7

?? La sengbilidad, flexibilidad, accesibilidad, buena comunicacion y trato
del personal ala hora de atender alosusuarios.

El personal se comunica con términos faciles y sencillos (5.2
El personal comprende €l tipo de informacidn que solicito (5.2
Laatencion a publico larealiza persona cualificado 4.9
El personal informa sobre todo o que se le requiere (4.8)
El personal esta disponible cuando se le necesita 4.7
El personal resulta acogedor, cortesy educado (4.6)
El persona ofrece cursos de aprendizaje para el uso mas efectivo del

material y los servicios (4.9
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?? La sencillez y claridad de la documentaciéon y de los tramites
administrativos.

Existen instrucciones escritas para explicar todos los
procedimientos (3.9)

?? Laadecuacion delasinstalacionesy su mantenimiento.

Limpieza (5.6)
[luminacién (5.0
Mobiliario (4.8
L os equipamientos funcionan adecuadamente (4.5)
Lasefidizacion (4.9
Latemperatura (2.9
Laventilacién (3.8
El nimero de plazas de lectura (3.4

?? El tratamiento delas quejasy sugerencias.

Los usuarios de la Biblioteca disponen de dos tipos de cauces para formalizar sus
guejas 'y sugerencias.

El cauce oficial es e Libro de qugas y reclamaciones, a disposicion de la
comunidad universitaria y de los ciudadanos en general, en conformidad con €l
Real Decreto 208/1996 de 9 de Febrero, por € que se regulan los servicios de
informacion administrativay atencion al ciudadano.

Las quegas formuladas por escrito con un remitente son contestadas por escrito por
laDireccion.

Informalmente |os usuarios pueden utilizar varios procedimientos:

El buzdn de sugerencias ( se contestan por escrito o por teléfono las que llevan
firma. Todas ellas se valoran); entrevistas con las respectivas Jefas de Biblioteca;
dirigirse a los responsables del Servicio (Direccion, Subdireccion, Jefa de Control
del Fondo); OPAC y pagina Web (proximamente).

Las sugerencias de adquisiciones son valoradas en cada bibliotecay en funcion del
presupuesto. Las gestiona € Departamento de Adquisiciones.
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6 b. Indicadores de rendimiento.

Se trata de reflgjar las medidas utilizadas internamente por e Servicio con € fin de
controlar, comprender, prevenir y mejorar su percepcion y la de los usuarios
(nimero de usuarios y su evolucién; felicitaciones, premiosy distinciones recibidas;
rectificaciones e innovaciones que se han hecho a partir de sugerencias y quejas de
los usuarios, eco de la actividades del Servicio en los medios de comunicacion y
logros en comparacion con |os objetivos previstos).

?? EVOLUCION DEL NUMERO DE USUARIOS.

El nimero de usuarios (1°y 2° ciclos) en estos tres afios analizados ha evolucionado
de forma paralela a como lo ha hecho € numero de alumnos en la Universidad en €l
periodo analizado (1998-2000). En € afio 1999 aumento la comunidad universitaria
en casi 3.000 clientes més que € afio 1998. Sin embargo, en e afio 2000 descendio
respecto al afo anterior en casi 500.

Asi observamos que € n° de estudiantes fue:
1998.......18.258

1999.......21.738 (3.480 maés que €l afio 1998)
2000.......20.351 (1.387 menos que en € afio 1999)

?? FELICITACIONES

Las hubo por € buen hacer y ayuda de los servicios de la Biblioteca (no
especificamente referidas al Servicio de Préstamo, aunque es de suponer que lo
incluiria).

Solamente mencionamos aquellas de las que queda constancia escrita, aunque ha
habido otras orales y no documentadas:

Carta ala Biblioteca de Econémicas de MBA.

Carta alaBiblioteca de Econdémicas de la Delegacion de Alumnos.

Carta alaBiblioteca de Econémicas del Departamento de Ciencias.
Empresariales (nombramiento de colaboradora honorifica del Dpto. a la
Jefa de esa Biblioteca).

Carta a la Biblioteca de Econdémicas de la Comisién Organizadora del
acto de g-aduacion 1997-2001.

Cata de felicitacion, en especia a la Subdirectora Técnica y de
Infraestructura, por las revistas electronicas, dirigida a la Direccion, del
Consgjo de Dpto. de Biologia Animal (20-junio-2000).
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?? RECTIFICACIONES E INNOVACIONESA PARTIR DE
SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS referidas al préstamo:

Colocacién més frecuente de libros.

Préstamo de material es especiales angjos independientemente del nimero
de libros permitidos en préstamo.

Adquisiciénde bibliografia a propuesta de desideratas de usuarios.
Identificacion en el catdlogo de los jemplares dados de bajao perdidos.
?? ECO EN LOSMEDIOS DE COMUNICACION.

Ninguna resefia directamente relacionada con el Servicio de Préstamo.

?? LOGROSEN COMPARACION CON LOSOBJETIVOSPREVISTOS

Respecto a los objetivos anual es (Jefatura de Control del Fondo) relacionados con €
Servicio de Préstamo:

En e afo 1998 se cumplieron 6 de los 7 marcados.
Respecto al afio 1999, de 7, pudieron cumplirse5.
Respecto al afio 2000, de 3, se han cumplido 2 .

Es decir un porcentgje de entre 85,7 %'y 66,6 %, con una media de cumplimiento
entre los tres afios = 76,4 %.
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PUNTOS FUERTES

1. Informacion adecuada respecto a prestaciones, proyectos, programas y
actividades.

2. Disponibilidad del Servicio ( horarios, atencién del personal) en opinién del
estudiante.

3. Las condiciones de limpieza e iluminacion se valoran positivamente.

4. El Servicio haido incluyendo mejoras en orden a satisfacer necesidades de
Sus usuarios.

5. El porcentaje de cumplimiento de los objetivos del Servicio es elevado.

PUNTOSDEBILES

1.
2.
3

Insuficiente volumen de libros.

Imposibilidad de hacer reservas o renovar un libro.

Percepcion infravalorada de las condiciones del nimero de gemplares y
plazo de préstamo.

PROPUESTAS DE MEJORA

1. Aumentar € presupuesto para fondos bibliogréficos.
2.
3.

Ofrecer la posibilidad de hacer reservas.
Hacer valorar y respetar més las condiciones y plazos de préstamo por los
usuarios.
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TABLA 6. RESULTADOSEN LOSCLIENTES

Afio evaluado

1.998 1.999 2.000
NuUmero de dias de apertura (anual) 252 264 252
NUmero de horas de apertura semanal 64 67 68
NuUmero de clientes o usuarios 18.258 21.738 20.351
Numero de bajas voluntarias (si procede
Numero de Felicitaciones recibidas 1 1 3
(documentadas) (1)
Premios o distinciones conseguidas 4
NuUmero de entrevistas personales con
clientes o usuarios
NUmero de incidencias, quejasy 7 3 2
reclamaciones
Tiempo de respuesta medio a las quejas 5dias 5dias 5 dias
y reclamaciones
NuUmero rectificaciones realizadas/n®
quejas
Numero sugerencias puestas en 2 2
marcha/total sugerencias

(1) Ha habido otras orales, no documentadas.
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Objetivo general de la evaluacion

Analizar lo que esta consiguiendo € Servicio en relacion con e desarrollo de
las per sonas.

La verdadera percepcion de estas cuestiones solo puede obtenerse preguntando alos
empleados haciendo referencia, a menos, a un periodo de tres afios.

Este capitul o arranca de una premisa: “la organizacion solo conseguira el éxito si
mantiene a sus empleados motivados y con un ato nivel de compromiso”.

Documentacion dereferencia:

Manual de Funciones curso 2000-2001

Encuesta de Clima laboral (2000) del Plan de Gestion de la UAH 2000-2002,
principamente. Se realiz6 atodo e personal. Puntuacion 1 a5, maximo.

Encuesta al Personal Auxiliar y Jefas de las 4 Bibliotecas implicadas (Julio 2000)
Memoria de Actividades de |a Biblioteca Universitaria de 1998 al 2000

Anuario Estadistico de la Bibliotecas Universitarias y Cientificas Espafiolas
(REBIUN).

7 a. Medidas de per cepcion.

Se trata de recoger las percepciones del personal del Servicio segun las
puntuaciones tomadas de la Encuesta de Clima Laboral (2001) respecto a

?? Entornodetrabajoy seguridad e higiene

Espacio, luz, seguridad, ruido, limpieza, mobiliario,... 3,46
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,07
?? Relacionesinter personales

Comunicacion fluiday abierta entre comparieros 3,67
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,88
¢Te sientes libre para expresar opiniones, ideas 'y

preocupaciones a todos los niveles de la organizaciéon? 3,36
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,31

?? Instalacionesy servicios
Véase “Entorno de trabgjo”

?? Trato justoy equitativo eigualdad de oportunidades
¢, LaUniversidad potencia €l desarrollo de la carrera profesional

en su seno? 2,63
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 2,04
Oportunidades de promocion vertical suficientes y adecuadas 2,49
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 1,98
Oportunidades de promocion horizontal ... 2,67
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 2,29
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?? Comunicacion con losdirectivosy entre el personal
¢, Lacomunicacion con tu jefe es habitual, trasparente y fluida?
¢, Supone un mayor apoyo para larealizacion de tu trabgjo? 3,67

MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,46
Comunicacion fluida y abierta entre comparieros 3,67
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,88
cTe sientes libre para expresar opiniones, ideas y

preocupaciones a todos |os niveles de la organizacion? 3,36
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,31
Tu jefe esla mgor fuente de informacion relativa a cuestiones
y noticias importantes relativas a la organizacién 3,49
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,16

?? Conocimientoy cumplimiento de las funciones contempladas en €l

organigrama
¢, Las funciones de tu puesto de trabajo estan de acuerdo con las
gue iniciamente te marco la Universidad? 3,89
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,36
¢, Tienes claras las responsabilidades de tu trabgjo y sabes
perfectamente lo que se esperadeti? 4,07
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,82

Ademas, en el Manual de Funciones de la UAH aparecen descritas las funciones
basicas y especificas de los puestos de trabajo de la RPT.

?? Necesidades del puesto detrabajo
¢, Los recursos (humanos, técnicos y/o materiales) de los que dispones parala

realizacion de tu trabajo son adecuados y suficientes? 3,64
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,12
¢, Lainformacion que recibes para larealizacion de tu trabajo es

adecuada y suficiente? 3,60
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,17

?? Reconocimiento del trabajo personal

¢, Te sientes reconocido por tu jefe de acuerdo

con tu esfuerzo y logros? 3,82
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,46

?? Capacitacion del personal y delegacion de responsabilidades
¢, Tu jefe no interfiere en las tareas en las que se te ha asignado la

responsabilidad? 3,76
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,65
¢, Los demés directivos tampoco interfieren en las tareas en las

gue se te ha asignado la responsabilidad? 3,52
MEDIA DE LA UNIVERSIDAD 3,42
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?? Trabajo en equipoy relacion entre unidades
¢, Tu jefe potenciael trabajo en equipo?

MEDIA DE LA UNIVERSIDAD

¢, Tu area o dpto. trabaja coordinadamente con otros
departamentos de la Universidad?

MEDIA DE LA UNIVERSIDAD

?? Participacion en e proceso de toma de decisiones

¢, El comportamiento de tu jefe te anima a discutir con é de
manera abiertay constructivay a ofrecer nuevas ideas que son
tenidas en cuenta

MEDIA DE LA UNIVERSIDAD

3,64
3,26

3,39
3,29

3,84
3,46
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7 b. Indicadores derendimiento.

Se trata de reflgar las medidas internas objetivas que ayudan a  Servicio a
supervisar, entender, predecir y mejorar e rendimiento de las personas que lo
integran, asi como para conocer de modo indirecto la percepcién del personal

respecto a

todas las preguntas.

N° total de encuestados. 17 (4 jefasy 13 auxiliares). No hay respuesta de todos a

Puedo observar un compromi so personal de mis

me reconoce

jefesen lamejorade lacalidad 9
delos servicios

Mis jefes me ayudan a poner en marcha mis 8
iniciativas paramejorar el trabajo

Cuando introduzco una mejoraen mi trabajo se 6

Dispongo de un documento donde constan los
objetivos, cuantificados mediante indicadores, de
mi lugar de trabgjo

En los objetivos de mi lugar de trabajo, primala
mejora delacalidad delos servicios

L os objetivos de mi lugar de trabgjo, se me han
comunicado correctamente

He participado en la definicion de los objetivos de
mi lugar de trabgjo

Dispongo de | os recursos (espacio, informéaticos
etc.) necesarios para desarrollar correctamente mi
trabgjo

Los recursos de mi unidad se utilizan de manera
eficiente

11

Las aplicaciones informaticas que utilizo estan
bien adaptadas amis necesidadesy facilitan el
trabajo

11

Hace mi jefe un seguimiento adecuado de mi
trabajo

10

Recibo la informacion necesaria para
desarrollar correctamente mi trabajo
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Laformacion que recibo incluye temas de
. 3 7 5 1
calidad
Participo suficientemente en las decisiones que
. . 3 7 5 1
afectan ami lugar de trabajo
Lacomunicacién internaen el Servicio,
. 2 12 1 2
funciona correctamente
Se promueve €l trabajo en equipo en el Servicio 2 11 3 1
Existe un buen sistema de evaluacion y
reconocimiento del desempefio de mis 0 5 9 2
funciones |aborales.

Mi servicio dispone de organigrama claro y bien 0 9
definido

Ladescripcién de mi lugar de trabajo, donde
constan las funcionesy tareas que tengo 1 7 7 2
asignadas, esta formalizada en un documento
Las cargas de trabajo de | as personas de mi unidad 1 11 2 1
estén bien distribuidas

Existe en mi lugar de trabajo las condiciones de
seguridad e higiene apropiadas al mismo

Tengo las condiciones laborales, salario y
beneficios sociales apropiados al trabajo que 1 6 3 2
desarrollo

Dispone el Servicio de un programa activo de
relaciones con los agentes social es, tales como
instituciones, empresas, asociaciones, colegios 0
profesionales, otras universidades, etc., para
conseguir un impacto cadavez méasclaroy
decisivo enla sociedad

Tiene el Servicio relacion con las autoridades
locales del entorno

Aportael Servicio soluciones paralamejorade
Su entorno

Se le reconoce por ofrecer igualdad de
oportunidades

Realiza el Servicio actividades de tipo cultural
y social con impacto en su entorno inmediato y 0 1 8 0
en lalocalidad
Colaborael Servicio con otros proveedores de 0
Servicios
Se tiene en cuentala atencion a grupos sociales 0
necesitados

Setiene en cuentacriterios de ahorro de
energia, materiales virgenesy reciclados,
reduccién y eliminacion de residuosy
embalajesy el impacto con el medio ambiente
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PUNTOS FUERTES

1. Se valoran como adecuados, en general, los recursos disponibles para €l
desempefio del trabajo y su entorno.

2. Buenas condiciones de seguridad e higiene en el lugar de trabgjo.

3. Trabajo en grupo y distribucién de funciones definidas.

4. Buena comunicacion interpersonal a todos los niveles y candes de
informacion de las pautas y procedimientos a seguir.

PUNTOSDEBILES
1. Escasa satisfaccion y fata de mecanismos para € reconocimiento del
desempefio de las funciones laborales.
2. Insuficiente transmision y participacion en la definicion de los objetivos
globales dd Servicio.
PROPUESTASDE MEJORA
1. Mayor implicacién del personal en la definicidn de los objetivos globales del

Servicio.
2. Establecer sistemas de reconocimiento del desempefio.
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8. RESULTADOSEN LA SOCIEDAD
Objetivo general de la evaluacion

Analizar 1o que esta consiguiendo € Servicio en cuanto a satisfacer las necesidades
y expectativas del entorno local, nacional e internacional (seguiin proceda).

En primer lugar se examinan aquellas actividades del Servicio que inciden en la
comunidad universitariay en la sociedad en generdl.

El objeto de estudio es precisamente uno de los servicios basicos (6 de Préstamo
domiciliario) entre los que la Universidad ofrece. Todos los servicios bibliotecarios
estan regulados por su Normativa de uso, marzo 1993, gue en su Tit. preliminar, art. 1
dice expresamente: “Dicha normativa se ha inspirado en facilitar a maximo la
disponibilidad, uso y agilidad de sus servicios para toda la comunidad universitaria y
personal autorizado”.

Méas adelante, en su art. 6, la misma Normativa declara: “Son usuarios autorizados
aguellas personas a quienes se les permite €l uso de los servicios bibliotecarios de la
UAH, en virtud de los convenios, conciertos y acuerdos suscritos entre lamismay otras
universidades o ingtituciones, o a titulo individual, siempre que acrediten la necesidad
de utilizacion de dichos servicios, para fines docentes, discentes o de investigacion”.

También se aborda el impacto directo en la sociedad a través de actividades diversas,
tales como practicas de estudiantes de Biblioteconomia, en sus distintos niveles, y de
obras benéficas educativas, como e Proyecto de Cooperaciéon de la Universidad de
Alcdd y la Universidad Nacional de Guinea Ecuatorial (UNGE), y continuas
donaciones de fondos y materiales a Universidades de paises menos desarrollados
(Universidad Centroamericana de Managua, Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua, Universidad de Ledn, Universidad de la UNGE).

8 a. Medidas de per cepcion.

Entre las actividades del Servicio de Préstamo, en suimpacto en la sociedad en los
niveles de empleo y economia local, podemos considerar las oportunidades que ofrece
a los estudiantes de Biblioteconomia, de distinto grado, de realizar practicas de
formacion. En efecto, desde hace varios afios y de manera recurrente, estudiantes
procedentes de Escuelas Taller de la Fundaciéon General de la Universidad, Médulo de
Biblioteconomia de Formacion Profesional de 3er grado, Diplomadosy Licenciados en
Biblioteconomia'y Documentacion de la UC3M y de la UAH vienen redlizando largos y
variados periodos de précticas en dicho Servicio, con resultados muy satisfactorios.

Asimismo, bibliotecarios de otros paises estan realizando estancias mas 0 menos largas
en las Bibliotecas, para completar y perfeccionar su formacion profesional. Dichas
estancias se organizan de forma oficial através del Ministerio de Educacion, Cultura'y
Deporte.

Como aportacién de soluciones para la mejora de problemas del entorno, podemos
mencionar la participacion en € Proyecto de cooperaciéon de la UAH y la UNGE, en la
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puesta en marcha de su Servicio de Préstamo y la formacion basica biblioteconomica de
su personal de plantilla.

Otra importante aportacion es la accesibilidad al Servicio de Préstamo a distintos
usuarios externos, especialmente referida a los fondos del Instituto Universitario de
Estudios Norteamericanos (IUEN), compuestos principalmente por la donacién del
Centro Washington Irving, de la Embagjada Americana, y a la donacién del British
Council, con € fin de mantener los acuerdos de explotacion y uso entre aquellas
Ingtituciones y la UAH, una vez incorporados |os fondos a sus distintas Bibliotecas.

El Servicio de Préstamo ofrece a sus usuarios un servicio totalmente normalizado e
igualitario regulado por su Normativa de uso y un procedimiento totalmente
automatizado. Ademés, tiene entre sus fines ofrecer e acceso gratuito a sus fondos a los
estudiantes que lo demanden, contribuyendo de esta maneraala meora de la calidad
devida en € propio entorno y a fomentar la igualdad de oportunidades.

La Universidad de Alcald, en relacién con los servicios que ofrece su Biblioteca y
concretamente respecto al de préstamo domiciliario, ha establecido una serie de
convenios y acuerdos con distintas instituciones en la localidad: Asociacion de
Antiguos Alumnos de la UAH, Instituto Nacional de la Administracion Piblica (INAP),
Ingtituto Geografico Nacional, etc.

La Biblioteca, a través de su fondo bibliogréfico, actlia como transmisora de formacion
einformacion cultural incidiendo en e nivel cultural de la comunidad universitaria
y local. El Servicio también manifiesta una cierta preocupaciéon por € estudio y e
conocimiento de las cuestiones que interesan al entorno. Una prueba de €elo es la
congtitucion de un fondo especifico relativo a Alcala de Henares, su historia, cultura,
sociedad, etc.

Mas al& de su comunidad universitariay local, podemos constatar cierta incidencia en

el ambito nacional e internacional a través de distintos programas de cooperacion e
intercambio con otras universidades nacionales y extranjeras.
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8 b. Medidas del desempefio y rendimiento.

TABLA 8. RESULTADOSEN LA SOCIEDAD

Indicador es

1998 1999 2000

Distincionesy premios recibidos 1

Cobertura de medios de comunicacion (1)

Reconocimentos explicitos recibidos por el Servicio (2) 1 1 3

Numero de quejas realizadas por |os usuarios (3)

NUmero de incidentes rel acionados con salud laboral

(1) Aungue hay numerosas resefias referidas a la Biblioteca en general, no las
hay referidas exclusivamente al Servicio de Préstamo.

(2) Ha habido otros reconocimientos manifestados oramente de los que no se
tiene documentacién impresa.

(3) No existen queas escritas aunque, ocasionamente, se manifiestan de forma
oral directamente al personal.
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PUNTOS FUERTES

1. Se sdtisface la necesidad de formacioninformacion en la comunidad
universitaria, principalmente, y de forma més limitada, fuera de ella.

2. Favorece la iguadad de oportunidades entre los estudiantes y ofrece unas
condiciones de préstamo més ventgjosas que € resto de las Universidades de la
Comunidad de Madrid.

3. Sefavorece lafirma de acuerdosy convenios con otras instituciones.

PUNTOSDEBILES

1. El volumen de titulos y gemplares es insuficiente para satisfacer las necesidades
existentes en la comunidad universitaria.

2. Laescasez del fondo bibliogréfico propicia que € acceso a usuarios externos
seatan restringido.

PROPUESTASDE MEJORA

1. Incrementar e volumen de documentos disponibles, tanto de titulos como de
gemplares.
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9. RESULTADOSCLAVE
Objetivo general dela evaluacion:

Analizar lo que esta consiguiendo el Servicio en relaciéon con sus objetivosy en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas for muladas.

El marco de sus objetivos esta incardinado en los Estatutos de la Universidad, Tit. V,
Art. 190-192, donde se establece a la Biblioteca como Servicio de asistencia a la
comunidad universitaria de caracter general, y como apoyo especifico a la docenciay a
la investigacion.

La Normativa de Uso de los Servicios Bibliotecarios (1993), recoge como objetivo el
facilitar a maximo la disponibilidad, uso y agilidad de sus servicios.

El grado de cumplimiento de todos estos objetivos 1o veremos a través de las medidas
de percepcion e indicadores de rendimiento.

9 a. Medidas de percepcion

Para evaluar en qué medida se estan satisfaciendo las necesidades y expectativas de los
usuarios en €l Servicio de Préstamo, se pueden tomar como puntos de referencia:

?? Los estdndares establecidos en las Normas y Directrices para Bibliotecas
Universitarias (REBIUN)

La percepcion del propio usuario (encuesta realizada por los empresa Cuanter,
S.A., mayo 2001, sugerencias, quejas, comentarios, etc.)

Encuesta realizada por |a Biblioteca al persona del Servicio (julio 2001)
Encuesta de Clima Labora (Gerencia, 2000)

Grado de cumplimiento de los objetivos anuales del Servicio

Recursos asignados.

3

333

Hay que tener en cuenta que no puede realizarse un estudio comparativo del periodo
(1998-2000) demasiado exhaustivo ya que no se dispone de suficientes puntos de
referencia correspondientes a |os tres afios.

En cuanto a la comparacién con los estandares principales referidos a Servicio
podemos sefidlar que en cuanto al n° de volimenes por alumno nuestras cifras estan atin
a mucha distancia de la recomendada (130 volg/a) llegando sdlo a 15 volg/a. Sin
embargo hay que valorar el aumento positivo en estos tres afos.

Por otra parte, € incremento de vol/alumno anual recomendado que es € 0'5, en € afio
1998 estaba en € 0’4, pero durante los afos 1999 y 2000 se ha rebasado ampliamente
(216 'y 0’9 respectivamente) la cifra.

En cuanto a los nf /alumno, a’in no llegamos a la mitad de lo recomendado. Incluso se
observa un ligero retroceso a lo largo de estos tres Ultimos afios.

Los puestos de lectura por alumno también son insuficientes. Mientras que se
recomienda un puesto para cada 5 alumnos, nuestros estudiantes tienen uno para cada
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12 aproximadamente. Solo ha habido un pequefio avance entre el 98, con un puesto para
12 dumnos, y € 2000 que ofrece un puesto por cada 11’5 alumnos.

Ademés de |os estandares, hemos de tener en cuenta la opinién de los propios usuarios
respecto al nivel de satisfaccion y el cumplimiento de sus expectativas relacionadas con
este Servicio.

Podemos constatar que una de los principales puntos débiles en el proceso de préstamo
es encontrar € libro prestado y/o encontrarlo prestado a los Departamentos.

Respecto a esto hay que tener en cuenta lo marcado en los Estatutos de la Universidad
(que igualmente respeta la Normativa propia de la Biblioteca), reconociendo que “Los
Departamentos pueden tener fondos bibliograficos en depdsito siempre que haya
coordinacion con la Biblioteca para evitar la repeticion y dispersion. Y gue se asegure
su répida localizacion y utilizacion”.

Sin embargo, habituamente, acceder a los fondos departamentales una vez que se
encuentran en depdsito bajo custodia de su/s responsable/s, o prestados a sus profesores,
es poco factible.

También, hay que buscar la razon de no encontrar disponibles en bastantes ocasiones los
libros que solicitan, en la escasez de volumenes por aumno de que se dispone, ya que
€s unas nueve veces menor de lo recomendable.

Por esto es una de las cuestiones peor valoradas en la Ultima encuesta a los estudiantes
(27 sobre 7).

No obstante, otras expectativas y necesidades manifestadas por nuestros usuarios si han
sido satisfechas:

a. Servicio de Préstamo desde cualquiera de nuestras Bibliotecas de Centro
0 Salas de Lectura.

b. Ampliacion de horarios hasta hacerlo ininterrumpido de 9 de la mafiana a
8 delatarde.

c. Colocacion més frecuente de los libros devueltos. Cada 3 horas
aproximadamente alo largo de cada dia.

d. Compra de bibliografia sugerida y/o de ejemplares de los titulos mas
solicitados.

Por esto vemos que en la Ultima encuesta a los estudiantes entre las cuestiones mas
valoradas aparecian:

El sistema de préstamo funciona perfectamente.

El material esta bien colocado en |os estantes.

Resulta facil localizar e material.

El materia se devuelve alos estantes con prontitud.

El tiempo de espera para utilizar cualquier servicio de la Biblioteca es
adecuado.

|)Q ™o
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Todas las cuestiones relacionadas con la atencion, disponibilidad y capacidad del
personal del Servicio también reciben una buena valoracion por e usuario, en torno a 5
sobre 7 puntos.

Por otra parte, se ofrecen varias vias de canalizacion de sugerencias y quejas (libro de
guejas, buzon de sugerencias) y € tiempo medio de respuesta a esos escritos son 5 dias.

En ocasiones puede comprobarse cdmo la percepcion que manifiestan de las
prestaciones que reciben carece de objetividad. De esto es un claro gemplo, la
infravaloracién que dan a tiempo de préstamo (3,7 sobre 7) y sobre €l nimero de
gemplares que pueden solicitar en préstamo domiciliario (3,4 sobre 7), cuando las
condiciones de préstamo que se les ofrece (3 libros durante un plazo de 15 dias) son
mucho més ventgjosas que en € resto de |as Bibliotecas universitarias de la Comunidad
de Madrid, cuyo periodo de préstamo es de 7 diasy € nimero de gjemplares varia entre
2y 5 maximo.

Demandan también prestaciones, como la reserva y renovacion de documentos, que no
existen actuamente para los estudiantes de primer y segundo ciclo, pero estan en
estudio para su aplicacién a corto plazo.

Otros puntos de referencia internos (Encuesta de Gerencia sobre e clima laboral,
2000; Encuesta a persona del Servicio, 2001; Objetivos, 1998-2000) pueden
indicarnos otras medidas de percepcion como e nivel de compromiso, liderazgo,
comunicacion, grado de implicacion, innovaciones, oportunidades de aprendizaje, etc.
gue se dan en e Servicio.

El grado de cumplimiento de los objetivos anuales en estos tres afios ha sido
porcentualmente elevado (entre el 857 y 66,6%). Sin embargo, el persona de plantilla
manifiesta tener un insuficiente conocimiento de esos objetivos globales y una escasa
participacion en la definicion de los mismos. El personal valora como adecuados, en
general, los recursos disponibles para el desempefio del trabgjo y su entorno.

Se llevaa cabo un trabajo en grupo y estan definidas y distribuidas las funciones de este
personal. Ademas, existe a todos los niveles una buena comunicacion interpersonal sin
acusar interferencias en su trabgjo.

Se reconocen multiples y eficaces canales de transmision de la informacion y de la
formacion para € aprendizaje, que tiene un carécter continuado y cuya necesidad se ve
potenciada por € reciente cambio de aplicaciéon informética. No obstante, puede ser
conveniente un mayor seguimiento respecto a la asimilacion y acogida de esa
informacionformacion inicia y continuada, especialmente en aguellas Bibliotecas
donde el personal trabaja més aisladamente.

Por otro lado, se echan en falta mecanismos para el reconocimiento del desempefio de
las funciones laborales.

En cuanto a la percepcion acerca del compromiso personal de los jefes en la mejora de

la calidad de los Servicios y de que prime la megjora de la calidad de los Servicios entre
sus objetivos, € personal se muestra mayoritariay casi unanimemente de acuerdo.
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El Servicio estd coordinado y su funcionamiento revisado continuamente, lo cua
favorece la rectificacion de posibles desviaciones en orden a su mejora y la adecuacion
a las necesidades que se van planteando en su evolucién. Ademés de velar por un

funcionamiento normalizado y uniforme en todas las Bibliotecas.

Por ultimo, también existe una opinidn unanime en considerar que los procesos en 1os
gue se interviene son mejorables, |0 que constituye un aliciente para seguir trabajando

en la“culturade lacalidad”.

9 b. Indicadores de rendimiento.

Indicadores 1.998 1.999 2.000
Volumen de actividad (n° de préstamos) 95.971 76.159 72.601
Navol/alumno 11 12,79 15,02
Incremento anual vol/alumno 0,4 1,16 0,9
Superficie m2/alumno 0,48 0,39 0,36
Puestos lectura/alumno 1/12 11,7 1115
Tasa de aprovechamiento de la capacidad del Servicio

Grado de consecucion de los obj etivos propuestos 85,7% 71,4% 66,6%
Término medio de los procesos clave

Grado de manualizacién de |os procesos clave 25% 25% 25%
Grado de mecanizacion de |os procesos 75% 75% 75%
Coste medio de los servicios (por servicio)

Ahorro producido en los servicios paraintroduccién de programas

0 mejorade la calidad (por servicio)

Gastos del personal del Servicio de Préstamo 69.437.661 62.658.314 84.555.442
% de gastos del personal S. Préstamo sobre total gastos personal

% de gastos de personal sobre €l total de gastos

% de los gastos de inversiOn nueva sobre el total de gastos 28,30% 28,35% 28,21%

% de los gastos de bienesy servicios (capitulo 11) sobre el total

% de presupuesto destinado a mejoras

% de gasto fijo/gastos totales

Grado de adecuacion entre el presupuesto planificado y liquidado

Tiempo medio de respuestay solucion a quejas

Estandar recomendado: N° vol/alumno
Incremento anual
Superficie n?
Puestos lectura/alumno

130
0,5

15
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PUNTOS FUERTES

Eal A

No o

Politica definiday adecuada distribucion de funcionesy tareas.

Funcionamiento normalizado y uniforme en todas las Bibliotecas.

Compromiso de todo €l personal con lamejorade la calidad del Servicio.
Cooperacion con otros Consorcios y Redes que favorecen e avance en la
modernizacion de la gestion.

Adecuada gestion del préstamo y atencion del Personal.

Amplitud de horarios y generosas condiciones de préstamo.

Elevado nivel de cumplimiento de los objetivos.

PUNTOSDEBILES

aghwdE

Escasez de fondos bibliogréficos.

Dificultad de acceso alos fondos depositados en los Departamentos.
No existen reservas de renovaciones.

Escasa participacion del Personal en la definicion de los objetivos.
Incumplimiento de los estandares recomendados.

PROPUESTAS DE MEJORA

grwdDPE

Aumentar e volumen de la coleccion.

Favorecer e acceso alos fondos depositados en los Departamentos.
Poner en marcha la posibilidad de reservar y renovar.

Fomentar |a participacion del Personal en la definicidn de objetivos.
Cumplir los esténdares recomendados



P.N.E.C.U. 2000-2001 Informe de Autoevaluacién. Biblioteca

Conclusiones

La Biblioteca ha seguido manteniendo un nivel ascendente de oferta de servicios y de
calidad de los mismos, segun se desprende del andlisis comparativo de los datos con
anos anteriores y el aumento constante de la afluencia de usuarios.

La Biblioteca se mantiene en genera en un nivel inferior en cuanto a ratios respecto ala
media de las bibliotecas universitarias de Espaiia (REBIUN), sobre todo en inversiones,
el volumen de la coleccién , € delaplantillay la cualificacion del personal.

Respecto a locales e instalaciones, horarios, recursos y servicios, € nivel estd mas
igualado a la media y en algunos aspectos incluso es superior, pero se sigue estando
muy legjos de los estdndares recomendados.

Hay que destacar el importante esfuerzo realizado en el @mbito de la cooperacién, sobre
todo con las Bibliotecas Universitarias de la Comunidad de Madrid, que ha supuesto un
espaldarazo a la politica emprendida en afios anteriores por la Biblioteca en el campo de
las nuevas tecnologias, la modernizacion de la gestion y |os recursos electronicos.

SUPRIMIR:

SON GLOBALES DE TODA LA BCA PERO NO CONCLUSIONES DEL SERVICIO
QUE SE ANALIZA.

65



RESUMEN DE PUNTOSFUERTES,

PUNTOSDEBILES
Y
PROPUESTAS DE MEJORA




EVALUACION SERVICIO DE: Biblioteca SEGUN MODEL O EFQOM

Resumen de Puntos Fuertesy Débiles con las Correspondientes Propuestas de M gjora.

ASPECTO EVALUADO
AGENTES FACILITADOS

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

1. Politica y Estrategia

1- Los objetivos del Servicio estén enmarcados
dentro de los comunes atodo el Servicio de
Biblioteca.

Lamisién principal del Servicio esta
identificaday su funcionamiento fijado y
revisado de continuo en orden a su mejoray
adecuacion alas necesidades de |0os usuarios.
Todo ello dentro de los limites de los recursos
humanos, técnicosy de cualquier otro orden
disponibles.

Los usuarios, sus derechosy deberes respecto al
servicio, estan claramente identificados, teniendc
en cuentalas distintas necesidades de cada tipo
de usuario de acuerdo alafuncion que
desarrollan y lavinculacién que mantienen con
laInstitucién. También estan identificadas las
personas responsabl es inmediatas del Servicio
(Subdirectorade Serviciosy Formacion de
Usuarios y Jefa de Control del Fondo).

Existe unalabor de continuaformacién e
informacién en orden alamejora, dirigidaal
personal del Servicioy seprocurala
incorporacién de mejoras tecnol dgicas cada vez
mas avanzadas para el Servicio, alavez que
tiene en cuentalalegislacion vigente relacionada

También hay canales de comunicacién reciproca
entre bibliotecasy usuarios, y entre personal del
Servicio y la Direccion del mismo.

Se elaboran objetivos anuales, cuadros de
mando, memorias de datos, actas de reuniones,

escritos y comunicados frecuentes.

No hay un Plan Estratégico General
delaUniversidad respecto ala
Biblioteca, ni en particular del
Servicio de Préstamo, explicitos.
Hay pocainvolucracion dela
Comision de Biblioteca

Pueden faltar canales de
comunicacion fluidos y

sisteméti camente organi zados con
los usuariosy, en especial, con
otros Serviciosimplicados de la
Universidad (de matricula, de
estudios propios ...).

No se evalGian aspectos cualitativos
como el grado de satisfaccién del
usuario.

Puede ser conveniente un mayor
seguimiento del personal respecto a
laasimilaciény acogidadela
informacion-formacion inicial y
continuada que se le transmite.
Especia mente en aquellos puntos
donde trabajan aisladamente.

No se identifican factores criticos
de éxito ni indicadores.

1. Mencionar en el Plan
Estratégico General dela
Universidad alaBiblioteca
y sus Servicios

2. Implantar canalesde
comunicacion sistematica
con los usuariosy con
ciertos Serviciosdela
Universidad.

3. Revisary apoyar la
Normativa todala
Comunidad Universitariay
sus Organos de Gobierno.

4. Evaluar y usar indicadores
tanto cuantitativos como
cualitativos en orden a
tomar medidas de
correccion y mejora.

5. Hacer un mayor
seguimiento de los planes
de acciony su
cumplimiento por parte del
personal, en orden a
conseguir que su formacion
humanay técnica sean
excelentes.




EVALUACION SERVICIO DE: Biblioteca SEGUN MODEL O EFQOM

Resumen de Puntos Fuertesy Débiles con las Correspondientes Propuestas de M gjora.

ASPECTO EVALUADO
RESUL TADOS

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOSDEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

2.

Personas

1. Lasfuncionesdel personal del servicio estan clarasy,
bien definidas, y el trabajo esta organizado en los
distintos puntos de servicio

2. Lapoliticade permisos, horarios... esclaray esta
bien establecida

3. Lasinstalacionesy recursos se adaptan
adecuadamente a las necesidades

4., Existen canales de comunicacién establecidos
(reuniones, listas de correo...)

5. Hay un plan deformaciény lacapacitacion
profesional se hademostrado en el proceso de
automatizacion de la Biblioteca

6. El Servicio est4 coordinado y revisado
continuamente.

El perfil exigido en €l
procedimiento de seleccion del
personal no se adecuaal puesto
de trabajo a desempefiar

No existe promocién internaen la
Biblioteca para el personal de
préstamo

Excesivamovilidad del personal
debida tanto a contratos
temporales como a la promocion
delos Auxiliaresfueradela
Biblioteca

No existe un sistemade
evaluacién-autoeval uacion del
desempefio

Falta de un mecanismo especifico
de la Biblioteca para conocer
periédicamente el nivel de
satisfaccion del personal.

1. Creaciondelaescalade
Técnicos Auxiliares de
Biblioteca que
favorezcala
profesionalidad, 1a
estabilidad y la
promocién en el puesto

2. lgudar lasretribuciones
del personal de
préstamo

3. Regularizar las
reuniones alo largo del
curso

4, Establecer un sistemade
evaluacion-
autoevaluacion del
desempefio.




EVALUACION SERVICIO DE: Biblioteca SEGUN MODEL O EFQOM

Resumen de Puntos Fuertesy Débiles con las Correspondientes Propuestas de M gjora.

ASPECTO EVALUADO
AGENTES FACILITADOS

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

3. Alianzas y Recursos

Autonomia en la evaluacién de decisiones de
inversion de los recursos propios y de las ayudas
externas.

Hay equipamiento técnico suficiente.

Existen impresos normalizados comunes para el
usuario

Se dispone de sistemas antihurto y de seguridad
paralas personas y losdatos confidenciales que
les af ectan.

Se realizan inventarios periddicamente.

Existen acuerdos, conveniosy alianzas externas.

Presupuestos insuficientes paralas
necesidades (no llegaal 2% del
presupuesto global dela
Universidad).

Lainformacion relevante que
proviene de otros servicios no llega
alaBiblioteca con suficiente
rapidez, ocasionando al usuario un
retraso en el uso del servicio,
especialmente la transferencia de
los datos de matricula.

A veces se producen distintas
interpretaciones de las mismas
pautas o informaciones
transmitidas al personal, quienes
las pueden llegar aaplicar
distintamente.

Faltaintervencion en el disefio de
|as instalaciones.

Insuficiente personal informaticol
dedicado ala Biblioteca.

1. Conseguir quela
asignacion del presupuesto
global paralaBiblioteca
alcance el 5 6 6% del
presupuesto global dela
Universidad, como est4
recomendado.

2. Mayor intervencion y
colaboracion con los
arquitectos en el disefio de
localesy seleccion de
mobiliario.

3. Findlizar lainstalacion de
las medidasy sistemas de
seguridad previstos.

4, Maésverificaciondela
informaci 6n comunicada.

5. Més persona informatico
dedicado alaBiblioteca.




EVALUACION SERVICIO DE: Biblioteca SEGUN MODEL O EFOM

Resumen de Puntos Fuertesy Débiles con las Correspondientes Propuestas de M gjor a.

ASPECTO EVALUADO

JUICIOS DE VALOR

PROPUESTAS DE MEJORA

RESULTADOS i
PUNTOS FUERTES PUNTOSDEBILES
4. Liderazgo 1. Estructura organizativa definida, asi como las Insuficiente conocimiento y 1. Difusiondel
funciones correspondientes a cada puesto. difusion del organigrama. organigrama.

2. Hay compromiso de los responsables en lamejora Laestructura puede resultar poco 2. Mayor coordinacion de
continua del Servicio en orden aconseguir llevar a flexible ala hora de proponer y todos los integrantes
cabo sumisiony valores. conseguir modificaciones al ritmo jerérquicos del Servicio

de las nuevas necesidades debido de Préstamo.

3. Setrabajay colaboracon otros serviciosdela aladependenciadelos

Universidad y con organizaciones externas.

presupuestosy laRPT dela
Institucion.

No existen sistemas de
reconocimiento alas personas.

3. Mayor flexibilidad para
cambiar las estructuras
organizativas en funcién
de las necesidades.

4. Contemplar sistemas de
reconocimiento de las
personas.




EVALUACION SERVICIO DE : Biblioteca SEGUN MODEL O EFOM

Resumen de puntos fuertes y débiles con las correspondientes propuestas de mejora

ASPECTOS EVALUADOS
AGENTES
FACILITADORES

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5. Procesos

1. Labuenaatencion al usuario por parte 1
del personal forma parte de lavisiény
mision del Servicio.

2. Serecogen solicitudes, sugerenciasy
necesi dades de |os usuarios parafacilitar 2.
y modificar |as prestaciones.

3. Seimparten cursos anuales de 3.
formacion de usuarios donde se les
informade |as prestaciones del Servicio.

4. Seelaborany actualizan instrumentos de 4.
apoyo parael desarrollo de procesos.

5. Seemplean procesos alternativos para
no interrumpir 1os procesos habitual es. 5.

L os contactos con usuarios que
aportan informacion, son mas
esporadicos einformales que
preestabl ecidos.

Falta de mecanismos de relacion
directa con los usuarios, como
entrevistas.

Apenas se recogen datos
cualitativos sistematizadamente
paralacorreccién de procesos.

La actualizacion de laformacién
del personal del Servicio es
dificultosa por su eventualidad.

El personal carece de formacion
biblioteconémica.

Incorporar las encuestas y
entrevistas alos usuarios .

Proporcionar una formacion
bibliotecondémica bésica al
personal del Servicio.

Andlisis de datos e
indicadores cualitativos para
la correccion de procesos.

Incrementar los mecanismos
dedifusiény marketing de
nuestras prestaciones.

Elaboracién de un calendario
anual de procesosfijos.




EVALUACION SERVICIO DE : Biblioteca SEGUN MODEL O EFOM

Resumen de puntos fuertes y débiles con las correspondientes propuestas de mejora

ASPECTOS EVALUADOS

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

6. Resultados en los clientes

1. Informacién adecuadarespecto a 1
prestaciones, proyectos, programas y
actividades.

2

2. Disponibilidad del Servicio ( horarios,
atencion del personal)

3.

3. Limpiezaeiluminacion.

4. El Servicio haincorporado mejoras en
orden a satisfacer necesidades
manifestadas por sus usuarios

5. Elevado porcentaje de cumplimiento de
objetivos anuales del Servicio.

NuUmero de plazas de | ectura.
Insuficiente volumen de libros

Imposibilidad de hacer reservas o
renovar un libro

Percepcidn infravalorada de las
condiciones de nimero de
gjemplaresy plazo de préstamo.

1. Aumentar el presupuesto
parafondos bibliogréficos.

2. Ofrecer laposibilidad de
hacer reservas.

3. Hacer valorar y respetar mas
las condicionesy plazos de
préstamo por |os usuarios.




EVALUACION SERVICIO DE : Biblioteca SEGUN MODEL O EFOM

Resumen de puntos fuertes y débiles con las correspondientes propuestas de mejora

ASPECTOS EVALUADOS JUICIOS DE VALOR PROPUESTAS DE MEJORA
PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
7. Resultados en las personas 1. Sevaloran como adecuados, en general, 1. Escasasatisfacciony faltade 1. Mayor implicacién del
los recursos disponibles para el mecanismos para el personal en la consecucién
desempefio del trabajo y su entorno. reconocimiento del desempefio de delos objetivos globales del
las funciones |aborales. Servicio.
2. Buenas condiciones de seguridad e
higiene en el lugar de trabajo. 2. Insuficiente transmisiény 2. Establecer sistemasde
participacion en la definicion de reconocimiento del
3. Trabajoengrupoy distribucion de |os objetivos globales del desempefio.
funciones definidas. Servicio.

4. Buenacomunicacion interpersonal a
todoslos nivelesy canales de
informacion de las pautas y
procedimientos a seguir.




EVALUACION SERVICIO DE : Biblioteca SEGUN MODEL O EFQM

Resumen de puntos fuertes y débiles con las correspondientes propuestas de mejora

ASPECTOS EVALUADOS

JUICIOS DE VALOR

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

8. Resultados en la sociedad

1. Satisfacelanecesidad deformacion e 1
informacion de su comunidad
universitaria, principalmente, y de forma
mas limitada fuera de ella.

2. Favorece laigualdad de oportunidades
entre sus miembrosy les ofrece unas 2.
condiciones de préstamo notoriamente
mas ventajosas que en €l resto de las
bibliotecas universitarias de laC.A.M.

3. Estaabierto aconveniosy acuerdos.

El volumen detitulosy de
gjemplares de sus fondos es
insuficiente para satisfacer las
necesi dades de su comunidad
universitaria

El punto anterior hace que el
acceso a usuarios externos sea tan
restringido.

1. Aumentar €l nimero de
gjemplares por estudiante e
incrementar la oferta de
titulos disponibles.




EVALUACION SERVICIO DE : Biblioteca SEGUN MODEL O EFQOM

Resumen de puntos fuertesy débiles con las correspondientes propuestas de mejora

ASPECTOS EVALUADOS JUICIOS DE VALOR PROPUESTAS DE MEJORA

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

9. Resultados clave

Politica definida y adecuada distribucién
defuncionesy tareas.

Funcionamiento normalizado y
uniforme en todas las Bibliotecas.

Compromiso de todo el personal con la
mejorade lacalidad del Servicio.

Cooperacién con otros Consorcios Yy
Redes que favorecen el avance en la
modernizacion de la gestion.

Adecuada gestion del préstamo vy
atencién del Personal.

Amplitud de horarios y generosas
condiciones de préstamo.

Elevado nivel de cumplimiento de los
objetivos.

Escasez de fondos bibliogréficos.

Dificultad de acceso a los fondos
depositados en los
Departamentos.

No existen reservas ni
renovaciones para los alumnos de
1°y 2°ciclo

Escasa participacion del Personal
en ladefinicién de los objetivos.

Incumplimiento de los estandares
recomendados.

1. Aumentar €l volumen de la
coleccion.

2. Favorecer el acceso a los
fondos depositados en los
Departamentos.

3. Ofrecer la posibilidad de
reservas y/o renovaciones a
los estudiantes.

4. Fomentar la participacion del
Personal en la definicién de
objetivos.

5. Cumplir los  esténdares
recomendados.






