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PRESENTACION.

La biblioteca universitaria ha experimentado cambios sustanciales durante los
ultimos anos en sus métodos de trabajo, en sus servicios e incluso en su
concepcion y filosofia. Su favorable posicion estratégica le convierte en pieza
clave del nuevo modelo europeo de ensefianza-aprendizaje: profesionales
sobradamente cualificados, buenos recursos de informacion, avanzadas
tecnologias o servicios de gran calidad hacen de la biblioteca centros de
especial relieve en el panorama educativo que se impone. Por esas razones, la
biblioteca es un servicio universitario que se esta adaptando
satisfactoriamente al nuevo paradigma impuesto por el Espacio Europeo de
Educacion Superior. Para completar su adecuacion total deberda ampliar y
mejorar aln mas sus servicios, actualizar los conocimientos profesionales en
un proceso continuo de formacién permanente, desarrollar nuevos lenguajes o
adecuarse a las nuevas herramientas tecnologicas que permitan integrar
recursos de muy diversa indole.

El nuevo Espacio Europeo de Educacion Superior pone el acento, mas que en
la docencia pura, en los procesos de estudio y aprendizaje, en los cuales la
biblioteca ocupa un papel primordial. Aprendizaje y estudio para cuyo
desempefio se van a considerar de manera especial las horas que el
estudiante va a dedicar al trabajo de investigacion documental y bibliografica
en la biblioteca. Para el profesor, la llamada actividad académica va a primar
sobre la carga docente, de modo que no sélo se va a considerar las horas
lectivas sino también el tiempo que un docente va a dedicar a organizar y
supervisar el trabajo de sus alumnos, orientarles en la bibliografia e inculcarles
el trabajo en la biblioteca con todos los recursos y herramientas que aquélla
les ofrece. El cambio profundo en los habitos y metodologia de estudio de los
alumnos va a inferir necesariamente una transformacion del concepto de
biblioteca. De ser la sala de estudio de apuntes y manuales, la nueva
biblioteca universitaria deviene en centro dindmico de acceso y difusion de la
informacion cientifica con todos los recursos tecnoldgicos, informativos y
documentales al servicio del estudiante y del profesor e investigador, en el
marco del nuevo espacio europeo de educacidén superior.

Con estos mimbres la Biblioteca de la Universidad Complutense pone en
marcha su Plan de evaluacibn encaminado a mejorar sus servicios y su
producto y solicitar posteriormente el correspondiente Certificado de Calidad
de la Agencia_Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA).

Esta Guia de Evaluaciéon de la Calidad de la Biblioteca Complutense es el
marco conceptual y metodoldgico por el cual se va a desarrollar su Plan de
Evaluacion de la Calidad y constituye una herramienta de trabajo
imprescindible para los equipos que van a desarrollar el Plan.

José Antonio Magan Wals
Director de la Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid
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INTRODUCCION.

Los fundamentos metodoldgicos de la Guia estan basados en dos documentos
esenciales para el proceso de evaluaciéon de bibliotecas:

a.

La Guia

La Guia de Evaluacién de Bibliotecas, elaborada por el Consejo de
Coordinacion Universitaria en el marco del Il Plan de la Calidad de
las Universidades. Esta Guia es, a su vez, una adaptacion de la
elaborada por la Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari a
Catalunya, traducida por bibliotecarios de la Universidad Carlos Il
de Madrid, cedida al Plan de Calidad para uso de todas las
universidades.

El Manual de procedimientos para la emisiéon del Informe conducente
a la obtencion del Certificado de Calidad para los Servicios de
Biblioteca. Convocatorias 2003 y 2004 de la Agencia Nacional de
Evaluacién de la Calidad y Acreditacion (ANECA)

Resolucién de 24 de agosto de 2004, de la Secretaria de Estado de
Universidades e Investigacion, por la que se convoca el Certificado
de Calidad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades y la
obtencién de ayudas para la mejora de los servicios de biblioteca en
las Universidades publicas y privadas sin animo de lucro (BOE de 7
de septiembre de 2004)

de Evaluaciéon de la BUC contempla los criterios metodolégicos

establecidos por la ANECA para la obtencién del Certificado de Calidad de los

Servicios

de Biblioteca de las Universidades, incluidos en la citada Resoluciéon

de 24 de agosto de 2004.

Esos crite

rios son los siguientes:

1. Elementos basados en datos.

1.1
1.2

1.3.

. Recursos: financieros, bibliograficos, espacio fisico, etcétera.

. Resultados: circulacion, préstamo interbibliotecario, formacion de
usuarios, uso de recursos electronicos, etcétera.

Grado de satisfaccion de los usuarios.

2. Elementos relacionados con los procesos.

2.1.
2.2.

Grado de integracion de la biblioteca en la institucion.
Nivel de relacién de la biblioteca y sus usuarios:
biblioteca/docencia; biblioteca/investigacion.

2.3. Gestion, organizacion y procesos.
2.4. Politica de personal: capacitacion, formacién promocion, etcétera.

3. Ele

mentos relacionados con la mejora derivada del proceso de

evaluacion.
3.1. Criterios referidos a los planes de mejora y su desarrollo.
3.2. Criterios referidos a la participacion activa de la biblioteca en

proyectos de innovacion y cooperacion.
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Puntos fuertes y puntos débiles
Propuestas de mejora

La metodologia y el contenido de estos criterios se ha completado y ampliado
con los criterios establecidos por la ANECA para las anteriores convocatorias,
recogidos en la Guia de Evaluacién de Bibliotecas del Consejo de Coordinacion
Universitaria, y el Manual de procedimientos para la emision del Informe
conducente a la obtencién del Certificado de Calidad para los Servicios de
Biblioteca.

EL PLAN DE EVALUACION.

El Plan de Evaluacién de la BUC comprende dos fases:

1. Primera fase o autoevaluacién interna.

Esta primera fase constituye la llamada evaluacién interna o autoevaluacion de
los servicios bibliotecarios en su conjunto. Consiste en el estudio
pormenorizado de los criterios establecidos por la ANECA, la definicion de sus
puntos fuertes y débiles y las propuestas de mejora, todo ello reflejado en el
correspondiente Informe de Autoevaluacién Interna o Autoinforme.

Para ello, se constituye un Comité de Autoevaluacion Interna (CAl) con sus
respectivos Grupos de Trabajo.

El CAIl esta presidido por el Vicerrector de Investigacion y compuesto por los
miembros de la Subcomisién de Servicios de la Comisién de la BUC, el director
de la BUC, los vicedirectores, el director de calidad, los coordinadores de los
grupos de trabajo, un miembro de la Oficina de Calidad y Desarrollo
Estratégico de la Universidad (OCyDE) y/o servicio de la UCM responsable de
los programas de calidad, y representantes del profesorado, personal
administrativo no bibliotecario y estudiantes.

Es mision del CAIl representar a la Universidad en el Plan de Evaluacién de la
Biblioteca, dirigir y coordinar el Plan, crear los Grupos de Trabajo y presentar
al Comité de Evaluacion Externa de la ANECA los resultados del estudio
elaborado durante la primera fase de Autoevaluacion, reflejado en el Informe
de Autoevaluacion Interna o Autoinforme.

Los Grupos de Trabajo son creados por el CAl y constituidos por personal
bibliotecario y representantes del profesorado, estudiantes y personal
administrativo no bibliotecario. Cada Grupo de trabajo desarrollard uno o dos
criterios del Plan de Evaluacién, segun el grado de similitud en el caso de dos
criterios.

Todos los grupos tienen un miembro coordinador, que se encargara de:
- Convocar las reuniones de su grupo con el orden del dia.
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- Redactar las actas de las reuniones (también lo puede hacer otro
miembro).

- Responsabilizarse de que el Grupo elabore el informe final del trabajo
desarrollado y todos los borradores previos que el Grupo estime
convenientes para la discusion o el desarrollo de las tareas. Los
miembros del Grupo decidirdn quién o quiénes elaboraran el Informe
final del Grupo y/o el/los borradores de trabajo previos.

- Informar periddicamente al CAl de Ila actividad del Grupo. El
responsable del Plan de Evaluacion y miembro del CAIl convocara
periédicamente a los coordinadores de los grupos para recabar la
informacion del desarrollo de las actividades.

Los Grupos de Trabajo estan asistidos por la Oficina Técnica, constituida por la
Unidad de Evaluacién de la BUC y el Departamento de Analisis y Planificacion
de la UCM.

El Informe de Autoevaluacion.

El Informe de Autoevaluaciéon o Autoinforme es el resultado de los estudios y
andlisis realizados por los Grupos de Trabajo del CAIl, y constituye la
culminacién de la primera fase o autoevaluacion interna del proceso. El CAl
elabora el Autoinforme una vez recibidos los informes preceptivos de cada
Grupo de Trabajo. Antes de proceder a la redacciéon final del Autoinforme, el
CAl elabora un primer borrador que somete a la consulta de la comunidad
universitaria para que ésta haga las alegaciones, correcciones, sugerencias,
matizaciones, criticas, etc., que considere pertinentes, para, con todo ello,
elaborar el Autoinforme final que presentara al Comité de Evaluacion Externa
nombrado por la ANECA.

Estructura del Informe de Autoevaluacion:

El Autoinforme contemplara cada uno de los criterios establecidos por la
ANECA. Cada criterio incluira un capitulo introductorio dedicado al andlisis y
valoracion del proceso de evaluacién interna.

La tipologia de la informacidn que se aconseja para incluir en el Autoinforme
es la siguiente:

e Informacion objetiva cuantitativa y cualitativa debidamente documentada

e Informaciébn documentada, pero basada en opiniones de diferentes
agentes de la comunidad universitaria

e Inferencias-juicios de valor del Comité de Autoevaluacion basados en la
evidencia de la informacion o en datos documentales

¢ Inferencias-juicios de valor del Comité de Autoevaluacién que no se
refieren a la evidencia de la informacion o los datos documentales.

Ademads, se considera de especial interés la inclusibn en de los siguientes
documentos:

= Organigrama de la biblioteca
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= Relacién del personal indicando categoria y puesto de trabajo

= Plan estratégico de la universidad

= Plan estratégico de los servicios bibliotecarios

= Plan de actuaciones u objetivos de los servicios bibliotecarios para el
afo en curso

= Datos estadisticos del anuario de Rebiun de los ultimos 3 afios

= Liquidacion del presupuesto del ultimo ejercicio y del ejercicio en curso

El Autoinforme incluira asimismo en los anexos toda la documentacion
utilizada para la elaboracion de los estudios pertinentes, asi como las tablas
cumplimentadas, incluidas en la presente Guia.

El Comité de Autoevaluacion deberéd describir y valorar (en términos de
adecuacion e inadecuacion) las acciones y los criterios utilizados en relaciéon
con:

= El lanzamiento (publicidad, informacién) del proyecto en el marco de la
universidad en general y de los servicios bibliotecarios en particular

= La constitucion del mismo Comité de Autoevaluacion y el procedimiento
de trabajo adoptado

= El desarrollo del periodo de opinion publica sobre el autoestudio y el
nivel de participacion de los diferentes grupos implicados

= La eleccion de los diferentes participantes en las sesiones de audiencia
con el Comité de Evaluacion Externa

Por otra parte, se explicitara la valoracion sobre la pertinencia, calidad y
suficiencia de las fuentes de informacion (evidencia) disponibles y sobre el
grado de apoyo y de implicacion institucional de que ha dispuesto el mismo
Comité de Autoevaluacion

Finalmente, el Comité hara las consideraciones que crea necesarias para
ofrecer a los destinatarios del autoestudio un marco preciso de referencia, en
el cual pueda interpretarse correctamente el contenido.

La extension del autoestudio debe ser razonable, entre 30 y 50 paginas, sin
contar tablas, anexos y relaciones documentales.

El Comité de Evaluacion Externa debera disponer del autoestudio, como
minimo, quince dias antes de hacer la visita.

2. Segunda fase o Evaluacién externa.

La evaluacion externa constituye una fase necesaria en cualquier proceso de
evaluacion institucional. Junto con la fase de evaluacion interna se consiguen
dos objetivos fundamentales en el proceso de evaluaciéon: facilitar la mejora
de los diferentes ambitos evaluados y rendir cuentas a la comunidad de los
resultados y de los recursos asignados para el cumplimiento de los fines
previstos.
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Una vez acabado el autoinforme como resultado final del proceso de
autoevaluaciéon interna, comienza la evaluacion externa. De esta fase se
encargara un Comité de Evaluacion Externa, creado por la ANECA para este
fin, que elaborard un informe. Para la realizacién de este informe, dicho
Comité debera dar los siguientes pasos:

1. Andlisis de los documentos guia. Se analiza la guia para la
autoevaluaciéon y también los protocolos para la realizaciéon del
autoestudio. A la vez, se repasan las instrucciones contenidas en la
guia para los evaluadores externos.

2. Analisis del autoinforme y de la documentacion adicional. El
autoinforme constituye uno de los elementos fundamentales en que
se basarda la actividad del Comité de Evaluacién Externa. A la vez,
tiene una utilidad distinta de la documentacién adicional que la BUC
puede poner a disposicion del Comité.

3. Visita la BUC con la realizacion de entrevistas a las distintas
audiencias. Durante la visita, el CEE observara las instalaciones y el
funcionamiento de los diversos servicios de la BUC, se entrevistara
con los protagonistas (personal y usuarios) del servicio de biblioteca y
diferenciard los siguientes colectivos:

- Comité de Autoevaluacion

- Equipos directivos de los centros

- Equipos directivos de los departamentos y grupos de investigacion
- Profesorado

- Personal de la BUC.

- Estudiantes

4. Redaccioén del informe que, después de una fase de feedback con el
Comité de Autoevaluacion, dara lugar al documento de evaluacion
externa.

LOS INFORMES DE EVALUACION.

1. El informe final de los Servicios Bibliotecarios

Una vez recibido el informe externo definitivo, el Comité de Evaluacién debera
someterse a una fase de audiencia publica tan amplia como sea posible. A
continuacion, el Comité de Evaluacion debera desarrollar la fase mas
importante y de mas impacto del proceso de evaluacion: la redaccion del
informe final.

Este informe final deberd contener una sintesis de la valoracion de las
diferentes dimensiones de la BUC, una relacion de los principales puntos
fuertes y puntos débiles y, como un elemento fundamental del documento,
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una identificacién de las acciones que se deben emprender para profundizar en
los puntos fuertes y la resolucién o mejora de los puntos débiles.

La evaluacién institucional tiene dos objetivos fundamentales: rendir cuentas y
mejorar las prestaciones. Este dudltimo, que podemos considerar como
prioritario, requiere que la BUC formule y ejecute acciones dirigidas a mejorar
la calidad de los servicios que ofrece.

Posteriormente, el informe sera difundido ampliamente entre los estamentos
que han participado en las diferentes audiencias, a través de la Comisiéon de
Calidad de la universidad para cumplir tres funciones principales:

e Rendir cuentas delante del 6rgano superior del desarrollo y de los
resultados del programa de evaluacion.

e Comprometer a la comunidad implicada para que ejecute
adecuadamente el conjunto de accesiones propuestas en el informe.

e Conseguir que la Comision de Calidad de la universidad se comprometa
con las mejoras propuestas, facilitando y proporcionando soporte a las
medidas que, en cada caso, se consideren necesarias.

El contenido del informe final, debera incluir los siguientes apartados:
1.1. Introduccion.

Presentacion y descripcién breve del programa de evaluacién que se
ha seguido, con especificacion de las fases, los miembros de los
diferentes comités, los informes y los documentos redactados, etc.
También se proporcionara una relacion o explicacién de los diferentes
apartados del informe final.

1.2. Valoracién del proceso de autoevaluacion.

Los factores metodoldégicos y los del proceso tienen una gran
importancia para el éxito de un programa de evaluacién. En este
apartado, la BUC debera hacer una valoracion de los aspectos del
proceso que hayan funcionado mejor o peor. Este analisis debera de
ser bastante reflexivo para identificar las cuestiones que se han de
resolver y la manera de hacerlo en préximos programas de
evaluacion.

1.3. Valoracién del proceso de evaluacion externa.

Dentro del programa de evaluacion, la fase de evaluacion externa
debera de tener un papel fundamental. La percepciéon y valoracién por
parte de la BUC del trabajo desarrollado por el Comité de Evaluaciéon
Externa es béasica para conseguir que la evaluacidon externa sea un
elemento fundamental para la orientacién, dinamizaciéon y soporte a la
BUC para el analisis, la reflexiéon y la toma de decisiones sobre su
realidad.

-10 -
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1.4. Principales puntos fuertes y débiles detectados.

El CAl deberd hacer una valoracion sintética de las principales
dimensiones evaluadas. Debera especificar y explicar los principales
puntos fuertes y débiles detectados. Para eso, tendra en cuenta el
autoestudio, el informe externo y las sugerencias y las valoraciones de
las diferentes audiencias. Ahora bien, en esta fase el Comité de
Evaluacion debera concretar también los niveles de implicacién y las
responsabilidad de los diferentes puntos fuertes y débiles.

Acciones estratégicas de mejora.

Un proceso de evaluacion no puede quedar en un simple diagnodstico
de una situacibn (que va bien, que va mal), sino que se debe
completar con propuestas de solucién que, en el marco de actuaciéon
de La BUC, permitan una mejora de la situacion actual. La utilidad de
un proceso de evaluaciéon es precisamente la mejora conseguida. Esta
mejora se basa precisamente en las decisiones o medidas que,
fundamentadas en el analisis evolutivo, resuelven los aspectos
negativos o reafirman los positivos.

Una evaluacion sin propuestas de resolucion se puede convertir
facilmente en un ejercicio burocratico y estéril. El esfuerzo y la
dedicacibn que un proceso de este tipo supone, soélo se puede
justificar en la medida que tenga un impacto directo sobre la realidad
de la BUC.

Con el término estratégico se pretende reflejar que estas acciones se
planifican como medidas necesarias para conseguir una situacion a
corto y medio plazo. Por tanto, son formulaciones que miran al futuro
y se basan en la experiencia pasada, pero tienen en cuenta que el
futuro inmediato planteara situaciones nuevas y diferentes.

Asi mismo, se debera hacer un analisis en profundidad de la viabilidad
de cada una de las acciones, de los obstaculos previsibles en su
ejecucion y de las estrategias mas adecuadas que se han de
emprender. Para que este analisis sea valido, parece que es
razonable exigir una reflexion previa sobre las posibles causas y
factores de riesgo asociados a la situacion que se pretende mejorar.
La debilidad o fortaleza de esta reflexion influirh necesariamente en el
impacto de las medidas a tomar. Por tanto, este apartado debera de
contener las acciones prioritarias de mejora que se deben emprender
ordenadas de mayor a menor nivel de factibilidad y con una
identificacion de los niveles de implicacion y de decision
comprometidos en su ejecucion. Asi, en primer lugar deberan constar
las acciones que se consideran factibles de llevar a término dentro del
ambito del Centro o Servicio. En los ultimos lugares se detallaran las
acciones que se consideran de especial dificultad, en la mayoria de los
casos por el hecho de que pertenecen a ambitos de decision-ejecuciéon
externos a los servicios bibliotecarios

- 11 -
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2. Informe final de la universidad.

La singularidad de los servicios bibliotecarios dificulta hacer la distincién entre
el informe final de los servicios bibliotecarios y el informe final de la
universidad sobre los servicios bibliotecarios Ahora bien, con el objetivo de
mantener el esquema general adoptado en el propio plan de evaluacién,
convendria mantener la distincion entre ambos (mejor entre las fases del
proceso) con el fin de que la Comision de Calidad de la universidad pueda
actuar como un verdadero comité de calidad, comprometiéndose con los
resultados derivados del propio proceso de evaluacidon, especialmente en dos
cuestiones:

e Apoyando las propuestas de mejora que propongan los servicios
bibliotecarios y facilitando que se les preste la ayuda necesaria
(econdémica, humana, politica, etc.) para realizarlas. Por eso, la
Comision de Calidad de la universidad deberd hacer una valoracion
razonada de estas acciones, establecer prioridades y gestionar las
medidas oportunas cuando la toma de decisiones y los recursos
necesario trasciendan el ambito de los servicios bibliotecarios

e Hacer el seguimiento y la supervision de las acciones de mejora
planteadas por los servicios bibliotecarios en su informe final. Con esto
se pretende garantizar que este proceso de mejora comprometa a todas
las partes y que su correcto desarrollo sea un elemento que tenga un
impacto real en las decisiones que la universidad adopte sobre los
servicios bibliotecarios

Asi mismo, este informe sera un documento fundamental para profundizar en
la cultura evaluativa de la instituciéon y para dar credibilidad a los procesos de
evaluacion institucional. Precisamente, en este documento es donde con mas
claridad debe quedar reflejado el impacto real que un proceso de evaluacion
institucional debe tener en la organizacién y la gestion de la universidad.

-12 -
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LOS CRITEROS DE EVALUACION

1. ELEMENTOS BASADOS EN DATOS.

1.1.

Criterios referidos a recursos.

1.1.1. Espacio fisico, instalaciones, equipamientos
1.1.2. Recursos bibliogréaficos
1.1.3. Recursos financieros

1.1.1. Espacio fisico, instalaciones, equipamientos.

(Tablas Oy 2)

Criterios de evaluacion:

La adecuacion de las instalaciones y equipamiento a las diferentes
tareas asociadas a los diversos servicios.

La adecuacion de los medios tecnoldgicos a las diferentes tareas
asociadas a los diversos servicios.

La existencia de mecanismos para la deteccién de necesidades y
su satisfaccion.

Objetivos:

Analizar y valorar la adecuacion del espacio fisico a las diferentes
tareas asociadas a los diversos lugares de trabajo y de consulta.
Valorar la funcionalidad de las instalaciones, tanto de los puntos
de trabajo del personal como de los puntos de consulta de los
usuarios.

Analizar y valorar la adecuacion de los medios tecnolbgicos en
cada uno de los puntos de trabajo-servicio.

¢Son adecuados los recursos tecnoldgicos del sistema de
informacion?

¢Cbmo se detectan las necesidades de nuevas tecnologias?
Valorar de manera especial las bases de datos existentes, asi
como su mecanismo Yy disponibilidad de acceso.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.
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Datos estadisticos que se solicitan:

NUmero de bibliotecas.

Metros cuadrados.

Plazas de lectura.

Plazas de lectura con equipamiento informético o audiovisual.
Puntos de consulta de OPAC o a red de recursos electrénicos.

Ratios:

Metros cuadrados / usuario.

Usuarios / plazas de lectura.

Plazas de lectura con equipamiento informético o audiovisual /
plazas de lectura.

Usuarios / puntos de consulta de red (OPAC, BBDD vy otros).

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Inventario de las instalaciones (dependencias) de las bibliotecas
con todo su equipamiento.

Estado de conservacion de las instalaciones y del mobiliario.
Adaptacion ergondmica de los puestos de trabajo.
Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Resultados de la encuesta a profesores.

Resultados de la encuesta a usuarios.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.
Resultados de la encuesta a PAS.

Plan de sefalizaciéon uniforme para bibliotecas.

Plan estratégico BUC.

Otros procedimientos (a considerar por el Grupo de trabajo):

Entrevistas directores de bibliotecas.
Entrevistas a bibliotecarios y responsables de adquisiciones.
Entrevistas a usuarios (alumnos y profesores).

1.1.2. Recursos bibliograficos.

(Tabla 3)

Criterios de evaluacion:

La existencia y adecuacién de una politica de adquisiciones a los
programas docentes, las lineas de investigacion y otros servicios
especiales de la biblioteca.

La existencia y adecuacibn de una politica de compra para
asegurar la optima relacién coste-calidad.
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o El volumen del fondo bibliografico y la existencia de mecanismos
para asegurar su calidad, mantenimiento y difusion.

e La existencia de mecanismos para la deteccion de necesidades y
su satisfaccion.

Objetivos:

¢ Analizar y valorar el proceso de decision sobre la adquisicion de
fondos:
¢ Monografias.
¢ Revistas.
o Bases de datos.
¢ Documentos en otros soportes.

e Con el fin de asegurar:

» La calidad intrinseca y pertinencia de los fondos.

» La inclusién de los fondos recomendados en los programas
docentes de los diferentes ciclos y ensefianzas.

» La inclusién de fondos mas significativos para las lineas de
investigacion registradas.

= Evitar duplicados innecesarios.

» La adecuada politica de compra: menor coste de
adquisicion, tiempos entre la demanda de los fondos y su
disponibilidad.

e A partir de los datos recogidos en la Tabla 3 valorar si:

=  Aparecen desigualdades significativas entre
areas/centros?

= ;/COmo se valora el ritmo de adquisiciones del udltimo
quinquenio?

= (;Se conoce el numero de demandas insatisfechas por
tipologia de documento?

» ¢Pueden explicitarse las principales carencias?

¢ De la misma Tabla 3, valorar la existencia y adecuacién de
politicas o de objetivos especificos de adquisicion de fondos en
relacion con:

* Nuevas titulaciones.
= Grupos consolidados de investigacion.
= Colecciones especiales.

e Valorar por areas/centros:

» El volumen de monografias por estudiante.

» El volumen de revistas vivas por profesor.

» La calidad y adecuacion de los fondos disponibles en
relacion a:
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- programas docentes.

- lineas de investigacion.

- otros servicios especiales de los servicios
bibliotecarios (explicitar los mecanismos empleados
para valorar dicha calidad y adecuacién).

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Datos estadisticos que se solicitan:

Monografias.

Revistas vivas suscritas: en papel y electrénicas.
Bases de datos.

Materiales en otros soportes.

Ratios:

Monografias / usuario.

Monografias / estudiante.

Revistas vivas / usuario.

Revistas vivas / profesor.

Revistas vivas en formato electrénico / revistas vivas formato

papel.

Documentos de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a usuarios del afio 2003.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.

Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.

Plan para la elaboracion de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Plan estratégico BUC.

Otros procedimientos (a considerar por el Grupo de trabajo):

Entrevistas directores de bibliotecas.
Entrevistas a bibliotecarios y responsables de adquisiciones.
Entrevistas a usuarios (alumnos y profesores).

1.1.3. Recursos financieros.

(Tablas Oy 4)
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Los indicadores de comportamiento sobre ingresos (“la economia”)
proporcionan los mecanismos de control o de referencia en donde
descansan el resto de los indicadores. Son indicadores numéricos,
pero la alta o baja relevancia de una cifra dependera del tipo de
institucion.

Los podemos considerar en dos categorias: aquellos que describen
los servicios de manera global y los que destacan aspectos concretos
del servicio.

Es esencial que, a la hora de determinar el comportamiento de un
servicio bibliotecario, la fuente de datos utilizada para determinar los
indicadores quede claramente especificada.

La economia relaciona inputs con clientes. Los indicadores se
calculan como “inputs por cliente” o “clientes por input” segun lo que
sea de mas facil interpretacion. Los inputs se consideran o bien en
dinero, o bien en recursos. Recursos son: personal, espacio, asientos
u otros elementos adquiridos con dinero. Por clientes de entiende
aquella poblacion a la cual la biblioteca trata de dar servicio. En
nuestro caso consideraremos clientes-usuarios al profesorado y al
alumnado.

Criterios de evaluacion:

e Situacion actual de los recursos financieros y evolucion para el
quinquenio en los apartados de:
= Adquisiciones.
* Personal.
» Funcionamiento.
e La politica de inversiones (edificios y equipos) y su correcta
aplicacion en relacion con los objetivos de la biblioteca.
e La adecuacién de los proyectos realizados a las necesidades de la
comunidad universitaria.
e La politica de gastos y su adecuacién a las necesidades de los
usuarios.

Objetivos:
Dos son los objetivos que se pretende cumplir en el estudio de este
subcriterio: la politica de tarifas o ingresos propios del servicio y los
ingresos y gastos.
a) Politica de tarifas: Ingresos propios. (Tabla 4)
e Explicitar los servicios que estan sujetos a tarifas y el

importe de éstas.
o Senalar el caracter politico o no de éstas.
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e Valorar el volumen total de ingresos propios por los
diferentes servicios. (Tabla 4)
e (CbOmo perciben los usuarios estas tarifas?

b) Ingresos y gastos. (Tablas Oy 4)

e Valorar la politica de inversiones en los servicios
bibliotecarios
- ¢Se han aplicado correctamente en relacion con los
objetivos de los servicios bibliotecarios?
- ¢Los proyectos realizados se han adecuado a las
necesidades de la comunidad universitaria?
- Se considera adecuado el coste de cada una de las
realizaciones efectuadas?
e Valorar los porcentajes de gastos de cada una de las
partidas presupuestarias de los servicios bibliotecarios
- Analizar las diferencias en el quinquenio o las
situaciones especificas de determinados centros.
- Valorar el presupuesto de los servicios bibliotecarios
respecto al presupuesto de la institucion.
- Valorar el gasto total por usuario. Entendiendo por
usuarios tanto al profesorado como al alumnado.
- Gasto en adquisiciones por usuario.
¢ ldentificar los indicadores que muestren las principales
debilidades en relacibn a los objetivos de los servicios
bibliotecarios Valorar su evolucibn en el quinquenio.
Argumentar la pertinencia de la direccién de su evolucion.
e Valorar si la aportacion de los recursos ha sido adecuada,
sefalense las principales desviaciones.

Puntos fuertes.
Puntos débiles.
Propuestas de mejora.
Ratios:

e Presupuesto de adquisiciones / usuario.
Documentos de apoyo para el estudio:
Memorias estadisticas desde el afio 1995.
Indicadores de produccién desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.
Plan estratégico BUC.
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1.2. Resultados: circulacion, préstamo interbibliotecario,
formacién de usuarios, uso de recursos electrénicos, etc.

1.2.1. Eficacia en la prestaciéon de servicios

1.2.1.1. Estandares
1.2.1.2. Objetivos
1.2.1.3. Actividad

1.2.2. Eficiencia en la prestaciéon de servicios

1.2.2.1. Prestacion de servicios
1.2.2.2. Distribuciéon del gasto en adquisiciones-suscripciones
1.2.2.3. Resumen

1.2.1. Eficacia en la prestacién de servicios.

(Tablas 0, 4, 5, 6)

Criterios de evaluacion:

El evaluador considerara el volumen actual de actividad realizada en
los servicios clave de la Biblioteca Universitaria asi como la evoluciéon
en el periodo 2000-2004, especialmente en los apartados de:

La consecucion de estandares de servicio en un periodo dado.

La consecucién de objetivos de desarrollo.

Los documentos suministrados por estudiante en un afo.

Las respuestas de informacioén dadas por estudiante.

La proporcién de estudiantes que han recibido formacion sobre el
funcionamiento de los servicios de biblioteca.

Los volumenes de colecciones por estudiante.

Las entradas a la biblioteca por estudiante.

Visitantes (entradas).

Circulacion interna (préstamo).

Préstamo interbibliotecario: obtenciones.

Préstamo interbibliotecario: suministros.

Sesiones de formacion de usuarios.

Numero de asistentes a sesiones de formacion de usuarios.

Datos objetivos y comparables de uso de recursos electronicos
(descargas de articulos de revistas electrénicas).

Objetivos:

La idea de fondo de este apartado con la de sus indicadores es la de
medir la efectividad de los servicios que ofrecen los servicios
bibliotecarios en dos aspectos:
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a. Comprobar si los servicios ofrecidos han conseguido los

objetivos propuestos por los servicios bibliotecarios o la
institucion.

Conocer el volumen de actividad realizada en los servicios
clave de los servicios bibliotecarios

Elementos de estudio del subcriterio:

La eficacia en la prestacion de servicios puede medirse por tres
elementos, que constituyen los objetos de estudio de este
subcriterio:

Los estandares de servicio que la biblioteca ofrece a sus usuarios
(horas de apertura, tiempos de devolucién de libros prestados,
tiempos de proceso de adquisiciones, etc.).

Los objetivos que se plantea el servicio para el logro de las
mejoras propuestas.

La actividad desarrollada por el servicio bibliotecario.

1.2.1.1. Estandares.

Usuarios, instituciones y personal de los servicios
bibliotecarios tienen un conjunto de expectativas sobre las
estdndares de servicio que la biblioteca ofrece. Asi, por
ejemplo, el tiempo para procesar nuevas adquisiciones, los
tiempos de obtencién de un libro reservado, la satisfaccion
de un préstamo interbibliotecario, la devolucién de un libro
a los prestatarios, libros disponibles para los estudiantes,
horas de apertura, disponibilidad de puntos de trabajo, etc.
son ejemplos de estandares de servicio. Estos deben estar
precisados y explicitados con el fin de permitir un adecuado
seguimiento y control para asegurar que las expectativas
tanto de los usuarios como del personal del equipo directivo
de los servicios Dbibliotecarios son compatibles. La
formulacion explicita también permite hacer un resumen de
indicadores de comportamiento que permiten mantener un
seguimiento afio tras afno de los servicios bibliotecarios, al
mismo tiempo que una comparacion con otras bibliotecas.

e Especificar si se deben determinar estandares de calidad
para todos o para algunos servicios. Indicar cuales y por
qué.

e Valorar la funcionalidad de estos estandares asi como el
nivel de adaptacidon en la prestacion del servicio.

o Sefalar las desviaciones mas significativas asi como sus
posibles causas.

e Horarios:

Situacion actual de los horarios de apertura y evolucion
para el periodo 2000-2004 en los apartados de:
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= Horarios habituales.
= Horarios especiales para periodos determinados.

Puntos fuertes.
Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

1.2.1.2. Objetivos.

Los objetivos de evolucibn resumen las mejoras
planificadas en el servicio. Por ejemplo, nuevos o0 mejores
servicios, automatizacion de sistemas, reordenacion del
espacio actual para aumentar los puntos de trabajo y los
fondos.

Como en el caso de los estandares de servicio, es muy
importante definirlos claramente para poder juzgar si cada
objetivo se ha conseguido completamente o en parte.
Puede haber una gran cantidad de estos objetivos para un
periodo, pero también es necesario un proceso de
priorizacién y resumen.

e Especificar si se deben determinar objetivos para todos o
para algunos servicios. Indicar el tipo de objetivos
establecidos y por qué.

Valorar el nivel de consecucion.

o Sefalas las razones de las posibles desviaciones entre
las previsiones y los fines conseguidos.

e Valorar la conveniencia de la persistencia de los
objetivos propuestos.

Puntos fuertes.
Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

1.2.1.3. Actividad. (Tabla 5)

e En relacién a la actividad de los servicios bibliotecarios, y
ateniéndose a los resultados de la Tabla 5, valorar tanto
los datos como la variacion observada en los ultimos
cinco afnos.
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e Analizar la posible variabilidad significativa entre los
diferentes centros de prestacion de los servicios
bibliotecarios

Puntos fuertes.
Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Indicadores:

Consecucion de estandares de servicio en un periodo dado.
Consecucion de objetivos de desarrollo.

Documentos suministrados por estudiante en un afio.

Respuestas de informacion dadas por estudiante.

Proporcién de estudiantes que han recibido formacién sobre el
funcionamiento de los servicios bibliotecarios

Horas de estudio-trabajo en la biblioteca por estudiante.
Voliumenes de colecciones por estudiante.

Entradas a la biblioteca por estudiante.

Si se quiere tener una opinion global de los servicios bibliotecarios,
los indicadores de servicios no se deben tomar de manera aislada,
hay que considerar, ademas, los indicadores de satisfaccion de los
usuarios (Criterio 1.1.3) y los de gestion econdmica (Criterio 2.2.3).

Ratios:

El evaluador considerara la correcta adecuacion de los resultados a
las necesidades de la comunidad universitaria y objetivos del servicio
de biblioteca teniendo en cuenta especialmente las ratios:

Visitantes / usuario.

Prestamos / usuario.

Préstamo interbibliotecario: obtenciones / usuario.

Préstamo interbibliotecario: obtenciones / préstamo
interbibliotecario: suministros.

Alumnos que han recibido formacién sobre el funcionamiento de
los servicios de biblioteca / alumnos.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a profesores.

Resultados de la encuesta a usuarios.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.
Resultado de la encuesta al PAS.

Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.
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Plan estratégico BUC.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Indicadores de producciéon desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Informes del uso de las bibliotecas en periodos de examenes.

Plan de sefalizacién uniforme para las bibliotecas.

Plan para la elaboracién de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Otros procedimientos a utilizar (a criterio del Grupo de Trabajo):

o Entrevistas con profesores, investigadores y directores de
investigacion (Grupo de discusion).
Entrevistas con alumnos (Grupo de discusion).

e Entrevistas con los directores de bibliotecas.
Andlisis del funcionamiento de las Comisiones de Bibliotecas de
los centros.

1.2.2. La eficiencia en la prestacion de servicios.

(Tablas 3, 5,6y 7)

La eficiencia es una medida de la cantidad de servicio que la
biblioteca realiza en relacién con sus inputs. No indica la calidad en
la provision del servicio. En principio, el input base, cantidad de
dinero o de personal, debera ser el input para aquel servicio
concreto. Por ejemplo, la eficiencia del servicio de préstamo se habra
de juzgar conociendo los recursos que se destinan en él. Asi mismo,
esta aproximacion ideal esta llena de obstaculos debido a la
dificultad de asignar costes.

Existen muchas economias de escala respecto al personal. Asi, se
hace muy dificil la asignacion de sus tiempos y el coste de estos
tiempos. La Unica manera de resolver esta dificultad es utilizar una
definicibn amplia de input, que es la que proponemos. Al utilizar de
esta manera los indicadores, hay que tener presente que no se da el
coste de una actividad, se da el volumen de actividad, tanto en lo
que respecta al volumen de gasto de los servicios bibliotecarios
como al personal ocupado. Existe un campo de trabajo de cara a
establecer un modelo para analizar como los esfuerzos del personal
y los costes de los servicios bibliotecarios pueden dividirse en
diferentes areas de actividad.

Existen dos caminos para determinar la eficiencia. Por un lado,
identificar al personal implicado, de esta manera, cuantas menos
personas se necesiten para conseguir un output fijo, mas eficientes
seran. La otra aproximacion es considerar el gasto; sin embargo,
esto es fuente de muchas confusiones (unos servicios bibliotecarios
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pueden tener un gasto mas bajo y la misma cosa ser menos
eficiente).

La principal aproximacion para medir el servicio es contrastar el
numero de las personas implicadas con el gasto realizado. De esta
manera se pueden identificar vias para mejorar la eficiencia, ya sea
alterando el niUmero de personas o su coste.

Los indicadores propuestos comprenden un amplio abanico de
actividades de los servicios bibliotecarios Cada uno de ellos, de
manera aislada, no nos daran una medida clara de eficiencia. Sin
embargo, de manera conjunta daran una aproximacion global. Unos
servicios bibliotecarios que a la luz de estos resultados parezcan
ineficientes necesitaran una atencién especial.

Criterios de evaluacion:

Se valoraran los servicios que la biblioteca presta en funciéon de sus
inputs:

e Se establecera la relacion entre el personal implicado en la
prestacion de servicios y los servicios prestados.
e Se ha considerado el gasto en relacibn con la prestacion de
servicios. EI Comité ha considerado los siguientes aspectos:
e Los indicadores y valoraciones realizadas en los capitulos
referentes a:
= Recursos de personal.
= Eficacia de la prestacion de servicios.
= Gastos de los servicios de biblioteca.
e Los indicadores y valoraciones resultantes de las relaciones
establecidas entre el contenido de los conceptos anteriores.

Objetivos:
1.2.2.1. Prestacidn de Servicios. (Tabla 6)

e De acuerdo con los datos de la Tabla 6, valorar el coste
de la prestacion de servicios del personal de servicios
bibliotecarios y su evolucion en los ultimos cinco afnos.

e Calcular los siguientes costes para cada afo del
quinquenio, considerando el coste operativo del servicio
de biblioteca segun la formula: Coste operativo = (Coste
total de los servicios) - (Coste de personal + Coste de
Adquisiciones):

a) Coste del personal por documento procesado.

b) Coste del personal por préstamo realizado.

c) Coste del personal por respuesta de informacion
dada al usuario.

d) Coste del personal por préstamo en sala.
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e) Coste del personal por hora de formacion
impartida.
fy Coste del personal por usuario potencial.
g) Coste operativo de los servicios bibliotecarios por
hora de apertura.
h) Coste operativo de los servicios bibliotecarios por
visita recibida.
i) Gasto total en adquisiciones por numero de
préstamos.
Valorar las posibles diferencias detectadas entre centros
0 en el quinquenio.

1.2.2.2. Distribucién del gasto en adquisiciones-

suscripciones. (Tablas 3,5y 7)

Considerando los datos de la Tabla 7, valorar la distribuciéon
del gasto de la biblioteca en relacién a los diferentes tipos
de fondos:

¢(Es adecuado el gasto entre los diferentes tipos de
fondos y areas/centros?

¢Como se valora el gasto medio por estudiante en
adquisicion de informacion?

Considerar también, los datos de la Tabla 3 (Fondos
Documentales) y de la Tabla 5 (Actividad) para el conjunto
del quinquenio analizado. Valorar:

Coste medio de adquisicién por cada tipo de fondos.
Identificar los indicadores que muestran las mayores
potencialidades y debilidades en relacion con la eficiencia
de los servicios bibliotecarios Valorar su evolucion en el
quinquenio. Argumentar la pertinencia de la direccion de
su evolucion.

1.2.2.3. Resumen.

Valorar:

La relacion entre el aumento del gasto de adquisicion de
fondos y el niumero de nuevos fondos adquiridos.

La relacion entre el incremento de fondos y el
incremento en el nimero de préstamos.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos de apoyo:
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Plan estratégico de la BUC.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.
Indicadores de producciéon desde el afio 1995.
Indicadores de productividad desde el afio 1995.

1.3. Grado de Satisfaccion del usuario.
(Tablas 2, 5y 6)

La satisfaccion de los usuarios es un indicador de la calidad de los
servicios bibliotecarios evaluados desde la perspectiva de los
estudiantes, profesores y personal de investigacion como clientes del
servicio. Este es un proceso eminentemente cualitativo que presenta
dificultades substanciales al asesor o compilador de la informacion.

Criterios de evaluacion:

a) Existencia de mecanismos y estrategias de evaluacion
continuada de la calidad.

El evaluador considerarda los mecanismos y estrategias de que
dispone el servicio de biblioteca para conocer las expectativas y
necesidades percibidas de sus usuarios y los niveles de uso y
satisfaccion de los wusuarios con los servicios recibidos.
Especialmente:

e Encuestas especificas de uso y satisfaccion de los
servicios:

» La calidad y pertinencia de estos mecanismos y
estrategias con el fin de obtener una informaciéon
adecuada para la mejora de los servicios ofertados.

= Los resultados obtenidos especialmente en niveles
de uso y de satisfaccién en niveles clave (edificio e
instalaciones, horarios, fondos, préstamo, etcétera)
y general (trato personal, grado de satisfaccion
general).

e Otros mecanismos de percepcion de necesidades
deteccion e identificacion de insatisfacciones:
= La calidad y pertinencia de estos mecanismos y
estrategias con el fin de obtener una informaciéon
adecuada para la mejora de los servicios ofertados.
= Los resultados obtenidos con estos otros
mecanismos.

b) Nivel de uso de los servicios.
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El Comité ha considerado los tipos de evidencia que garantizan el
nivel de satisfaccion de los usuarios (profesores, alumnos y
personal de administracion y servicios) en relaciéon a:

Uso de los fondos bibliogréficos.

Uso de los diferentes servicios ofertados.

Uso de la informacién sobre los servicios de biblioteca.
Uso de las actividades de formacion desarrollados.
Uso de las instalaciones y equipamientos.

¢) Grado de satisfaccion por parte de los usuarios.

Objetivos:

Satisfaccion general con la prestacion del servicio de los
servicios de biblioteca. = Satisfaccion con los fondos
bibliograficos.

Satisfaccion con los diferentes servicios ofertados.
Satisfaccion con la informacién sobre los servicios de
biblioteca.

Satisfaccibn con las actividades de formacion
desarrollados.

Satisfaccion con las instalaciones y equipamientos.

e Explicitar los mecanismos y estrategias que disponen los servicios
bibliotecarios para conocer:
a) Las expectativas y necesidades percibidas de sus usuarios.
b) Los niveles de uso y satisfaccion de los usuarios con los
servicios recibidos.
e ;COmo se valora la calidad y pertinencia de estos mecanismos y
estrategias con el fin de obtener una informacion adecuada para
la mejora de los servicios ofertados?

e ;Qué tipos de evidencia garantizan el nivel de satisfaccion de los
usuarios (profesores, alumnos) en relaciéon a:

Satisfaccion general con la prestacion del servicio de los

servicios bibliotecarios

Uso y satisfaccion de los fondos bibliograficos.

Uso y satisfacciéon de los diferentes servicios ofertados.

Uso y satisfaccion con la informacién sobre los servicios

bibliotecarios

Uso y satisfaccion con las actividades de formacion

desarrollados.

Uso y satisfaccion con las instalaciones y equipamientos.

a)
b)
c)
d)

e)

f)

e Con los resultados de estos datos sobre uso y satisfaccién de los
usuarios cuya valoracion realiza el Comité de Autoevaluacion
respecto a:

a) Diferentes servicios-usuarios.
b) Posibles diferencias entre areas-centros.
c) Condiciones de prestacién de servicios.
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e (Qué tipos de acciones se consideran mas urgentes con el fin de
mejorar de manera inmediata los puntos mas débiles?
a) en relacion a la metodologia de obtencién de evidencias
para tomar decisiones’.
b) en relacién a servicios y usuarios especificos.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a profesores.

Resultados de la encuesta a usuarios.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.
Resultado de la encuesta al PAS.

Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.

Plan estratégico BUC.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Indicadores de produccidén desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Informes del uso de las bibliotecas en periodos de examenes.
Plan de sefalizacion uniforme para las bibliotecas.

Plan para la elaboracién de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Otros procedimientos a utilizar:

e Entrevistas con profesores, investigadores y directores de
investigacion (Grupo de discusion).
e Entrevistas con alumnos (Grupo de discusion).

1

El procedimiento de encuesta puede ser pertinente para obtener evidencia sobre el uso y satisfaccion de

los usuarios. En su disefio debera tenerse presente, por un lado la tipologia variada de usuarios:

a)

Direccién de grupos-proyectos de investigacion.
Coordinaciéon de doctorados.

Investigadores.

Profesorado.

Alumnos de 1ler ciclo.

Alumnos de 2° ciclo.

Alumnos de 3er ciclo.

Otros.

Por otro lado, aspectos como:

b)

c)
d)

El momento (diferentes periodos lectivos pueden desviar los resultados).

La acotacion servicio-usuario (la falta de pertinencia de un servicio a un usuario puede distorsionar
sus opiniones al respecto).

El tamafio de la muestra de opiniones en relacién con los usuarios potenciales.

La clara distincion entre frecuencia-intensidad de uso y satisfaccion.
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e Entrevistas con los directores de bibliotecas.
e Analisis del funcionamiento de las Comisiones de Bibliotecas de
los centros.

2. ELEMENTOS RELACIONADOS CON LOS PROCESOS.

2.1. Grado de integracion de la biblioteca en la institucion.
2.2. Nivel de relacion de la biblioteca y sus usuarios.
2.2.1. Biblioteca / usuarios.
2.2.1. Biblioteca / Docencia.
2.2.2. Biblioteca / Investigacion.
2.3. Gestion, organizacidon y procesos.
2.4. Politica de personal: Capacitacion, formacion, promocion, etc.

2.1. Grado de integracion de la biblioteca en la institucion.

En esta primera area de trabajo se evalUa el grado de integracion de la
BUC en el marco global de la UCM como institucion.

Criterios de evaluacion®:

El evaluador considerara los mecanismos y estrategias de que
dispone el servicio de biblioteca para conocer los planes y objetivos
de su universidad asi como el grado de integracion de la planificacion
del servicio de biblioteca con la planificacion de la universidad, en
funcion de dos ambitos:

a) Mecanismos de relaciobn de la biblioteca con la
Universidad:

e La existencia y adecuacibn de instrumentos de
planificacion y mejora y el grado de integracion de los
mismos con los de la universidad. Se tendra en cuenta y
valoraran:

- La existencia y desarrollo de un Plan estratégico
para el servicio de biblioteca.

- La existencia y desarrollo de un programa anual de
objetivos del servicio de biblioteca o Definiciéon por
Objetivos (DPO) y su adecuaciéon al Plan Estratégico
de la Universidad.

- La metodologia y grado de participacion de los
agentes significativos del servicio de biblioteca y de

1 Junto a estos criterios, la ANECA establece el Criterio 3.2.: "Participacion activa de la biblioteca en
proyectos de innovacién y cooperacion”
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b)

Objetivos:

la universidad en la elaboracion de dicha
planificacion.

- Los planes de seguimiento y evaluacion de esos
planes.

Consideraciéon de la biblioteca en los presupuestos de la
universidad y existencia de un presupuesto especifico con
una orgéanica propia.

Al margen de la existencia o no de planes estratégicos o
de objetivos, se valorara la existencia de sistemas de
control o indicadores de la actividad del servicio de
biblioteca.

La existencia y adecuacion de un marco legislativo y
normativo que facilite y permita al servicio de biblioteca
ejercer su funciébn en el seno de la universidad. Se
tendran en cuenta y valoraran:
- La mencion del servicio de biblioteca en los estatutos
de la universidad.
- La existencia de un reglamento del servicio de
biblioteca.
- La normativa de servicios existentes.
- Otros elementos normativos existentes.

Se valorard no sélo la existencia de estos instrumentos
sino su adecuacion a las finalidades perseguidas.

Mecanismos de informacién, seguimiento y resultados
de estos instrumentos de gestion:

La existencia de canales de informacion internos.

Los planes de seguimiento de esos instrumentos de
gestion.

La existencia de indicadores de actividad.

El grado de ejecucion presupuestaria.

Este estudio se abordara en las siguientes fases:

Fase 1. Preliminar:

La situacion de la BUC en el Plan Estratégico de la UCM.

Para abordar este estudio de evaluacién, la Guia propone partir de la
siguiente evidencia:
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a) ¢Existe un documento publico donde se especifica la mision y
el Plan estratégico de los servicios bibliotecarios?
b) ¢Cual es su nivel de publicidad?

En primer lugar, se definird y especificara el Plan Estratégico de la
UCM, dirigido y coordinado por la Oficina de Calidad y Desarrollo
Estratégico (OCyDE). Se hara un breve recorrido histérico de las
propuestas y proyectos de Planes Estratégicos, a partir de estudios
encargados a consultoras externas y, posteriormente, el denominado
Libro Blanco de la UCM y sucesivos, que, por diferentes razones, no
se llevaron a la préactica, o se pusieron en marcha de forma parcial
en algunos casos.

Por estas razones, se propone abordar este estudio de evaluacion
conforme a los siguientes criterios:

e EXxposicion del plan Estratégico de la UCM.
¢ Su nivel de concrecién y adecuacion a la BUC.
¢ El nivel de publicidad.

Fase 2:

A continuacion, y conforme a lo establecido por la Guia de
Evaluacién de Bibliotecas, sera preciso analizar y valorar:

e La planificacion de la BUC a corto, medio y largo plazo: Plan
Estratégico de la BUC.

e La metodologia y el grado de participacion de los agentes
significativos de la BUC en la elaboracion de la planificacion
descrita

e La pertinencia del plan en relacién con los objetivos generales
de la Universidad.

e ElI nivel de conocimiento y aceptacion de la comunidad
universitaria del Plan estratégico de la BUC.

e Existencia y adecuaciéon de un marco legislativo (estatutos,
reglamento, normativa, etcétera).

Fase 3:
Posteriormente, se analizaran los siguientes aspectos:

e ;Qué mecanismos existen para que los responsables de la BUC
participen en el diagnostico de necesidades y definicion de
objetivos del Plan Estratégico de la BUC? Valdérese la eficacia.

e Fuentes de informacion.

e Analizar los mecanismos de seguimiento del Plan Estratégico
de la BUC y su pertinencia con el fin de determinar el grado de
consolidacién de los objetivos propuestos.

e Indicar todos los procedimientos de informacion empleados
con el fin de que el personal de la BUC conozca todo lo
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relacionado con los fines, objetivos y criterios de calidad del
propio servicio establecidos en el Plan Estratégico de la BUC.
Valorar la eficacia de estos mecanismos.

e Valorar el soporte del gobierno de la institucibn y de la
comunidad universitaria al Plan Estratégico de actuacion de la
BUC.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para este estudio:

e Plan estratégico de la UCM (Oficina de Calidad y Desarrollo
Estratégico UCM).
Plan estratégico de la BUC.

¢ Diferentes planes estratégicos de la UCM, propuestas y proyectos
de estrategia elaborados, Libro Blanco, etc. (Dpto. Analisis y
Planificacion UCM).

2.2. Nivel de relacién de la biblioteca y sus usuarios.

2.2.1. Relacién global biblioteca / usuarios

Este &mbito de relaciéon es comun a todos los demas ambitos y se
aplicara al estudio de ellos.

Criterios de evaluacion:

e La existencia y funcionamiento de los mecanismos formales de
relacibn entre los usuarios y la biblioteca (Comisiones de
biblioteca, de biblioteca de area o biblioteca de centro).

e La participaciéon de los usuarios en estos mecanismos.

La existencia de mecanismos para la deteccion de las demandas
de los usuarios de nuevos materiales bibliograficos.

e La disponibilidad de los recursos de informacién recomendados.

Objetivos:

e Valorar los mecanismos de participacion y eficacia de los
diferentes estamentos de la comunidad universitaria en la
definicion de los objetivos de los servicios bibliotecarios

¢ Objetivos, frecuencia y procedimientos de las relaciones directas
que la direccién y responsables de los servicios bibliotecarios
establecen con los usuarios.
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e Valorar la existencia o0 no de Comisiones de Biblioteca en cada
uno de los centros, y su funcionamiento.
e Valorar la composicion, responsabilidades y actividad de la
Comision de Biblioteca en sus diferentes niveles.
e ldentificar y valorar los procedimientos utilizados por los servicios
bibliotecarios en relacion a:
» La informacién a los usuarios de la estructura y de los
responsables de los diferentes servicios.
» Las prestaciones de cada uno de los servicios.
= Los procedimientos de demanda de servicios.
» Las novedades en adquisiciones y servicios.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a profesores del afio 2003 y anteriores.

e Resultados de la encuesta a usuarios del afio 2003 y anteriores.
Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca del afio 2003
y anteriores.

¢ Resultado de la encuesta al PAS del afio 2003 y anteriores.

e Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.

e Plan estratégico de la BUC.

Otros procedimientos a utilizar:

e Entrevistas con profesores, investigadores y directores de
investigacion (Grupo de discusion).

e Entrevistas con alumnos (Grupo de discusion).

e Entrevistas con los directores de bibliotecas.

o Analisis del funcionamiento de las Comisiones de Bibliotecas de
los centros.

2.2.2. Relacion BibliotecaZ/docencia.
Criterios de evaluacion:?

a) Criterios generales comunes a la relacién de la Biblioteca con
todos los usuarios:

1 Junto a estos criterios, la ANECA establece el Criterio 3.2.: "Participacion activa de la biblioteca en

proyectos de innovacién y cooperacion”
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b)

e La existencia y funcionamiento de los mecanismos formales de
relacion entre los usuarios y la biblioteca (Comisiones de
biblioteca, de biblioteca de area o biblioteca de centro).

e La participaciéon de los usuarios en estos mecanismos.

e La existencia de mecanismos para la deteccion de las
demandas de los usuarios de nuevos materiales bibliogréaficos.

e La disponibilidad de los recursos de informacion
recomendados.

Criterios particulares referidos a la relacion Biblioteca/Docencia:

¢ La existencia y funcionamiento de los mecanismos formales de
relacion entre los responsables de la planificacion docente y la
biblioteca.

e La participacion de los docentes en estos mecanismos.

e La existencia de mecanismos para la deteccion de las
demandas de los profesores de nuevos materiales
bibliograficos en su campo disciplinar.

e La disponibilidad de los recursos de informacion
recomendados.

Objetivos generales comunes a la relacién de la Biblioteca con
todos los usuarios:

Valorar los mecanismos de participacion y eficacia de los
diferentes estamentos de la comunidad universitaria en la
definicion de los objetivos de los servicios bibliotecarios
Objetivos, frecuencia y procedimientos de las relaciones directas
que la direccién y responsables de los servicios bibliotecarios
establecen con los usuarios.
Valorar la existencia o no de Comisiones de Biblioteca en cada
uno de los centros, y su funcionamiento.
Valorar la composicion, responsabilidades y actividad de la
Comision de Biblioteca en sus diferentes niveles.
Identificar y valorar los procedimientos utilizados por los servicios
bibliotecarios en relaciéon a:

» La informacion a los usuarios de la estructura y de los

responsables de los diferentes servicios.

» Las prestaciones de cada uno de los servicios.

» Los procedimientos de demanda de servicios.

» Las novedades en adquisiciones y servicios.

Objetivos especificos referidos a la relacidon biblioteca/Docencia:

La existencia y funcionamiento de mecanismos formales de
relacion entre los responsables de planificacion docente y los
servicios bibliotecarios

Proceso de deteccibn de necesidades y traducciébn en la
planificacién de los servicios bibliotecarios

La participacion de los profesores en estos mecanismos.

-34 -



Guia de Evaluacion de la Biblioteca Complutense

Las actuaciones de la biblioteca para informar a los profesores de
nuevos materiales bibliograficos en su campo disciplinar.
¢COmo se asegura la disponibilidad de los fondos recomendados
en los programas docentes?
Analizar como y cuando se conocen las demandas de los
profesores. Valorar la pertinencia y eficacia de los procedimientos
empleados y periodos estudiados.
Valorar el nivel de implicacibn (respuesta activa) de los
profesores en las acciones de los servicios bibliotecarios
orientadas al uso de los recursos por parte de los alumnos.
¢Quedan suficientemente bien recogidas las necesidades docentes
en el plan de actuacion de los servicios bibliotecarios?
Valorar la implicacion de los profesores en las actuaciones de la
biblioteca dirigidas a la difusibn, mejora y oferta de nuevos
servicios.
Valorar el uso de los fondos documentales por parte de los
alumnos:

» A partir de los resultados de las encuestas a los

usuarios.
= De los métodos docentes estimuladores del uso de las
bibliotecas.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a profesores.

Resultados de la encuesta a usuarios.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.
Resultado de la encuesta al PAS.

Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.

Plan estratégico de la BUC.

Otros procedimientos a utilizar:

La Formacion de usuarios que se imparte en las bibliotecas.
Entrevistas con profesores (Grupo de discusion).

Entrevistas con estudiantes (Grupo de discusion).

Entrevistas con los directores de bibliotecas.

Andlisis del funcionamiento de las Comisiones de Bibliotecas de
los centros.
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2.2.3. Relacion Biblioteca/ZInvestigacion.

Criterios generales de evaluacidn para la relacion de la biblioteca
con todos los usuarios:

La existencia y funcionamiento de los mecanismos formales de
relacibn entre los usuarios y la biblioteca (Comisiones de
biblioteca, de biblioteca de area o biblioteca de centro).

La participaciéon de los usuarios en estos mecanismos.

La existencia de mecanismos para la deteccién de las demandas
de los usuarios de nuevos materiales bibliograficos.

La disponibilidad de los recursos de informacion recomendados.

Criterios de evaluacion particulares para la relacion
Biblioteca/ Investigacion:*

Existencia y funcionamiento de mecanismos formales de relacion
entre los responsables de la planificacibn docente, los
responsables de la investigacién y los usuarios con el servicio de
biblioteca.

» De forma especial, se valorard& la existencia,
composicion, y funcionamiento de una comisiéon de
biblioteca para la universidad y para las distintas
bibliotecas fisicas.

* En todos los casos se valorara la participacion de los
docentes, investigadores y estudiantes en las
comisiones de biblioteca y en los demas mecanismos de
relacion.

Existencia y efectividad de mecanismos que aseguren la
presencia y accesibilidad de los recursos de informacion
recomendados, especialmente de la bibliografia incluida en los
programas docentes, asi como de nuevos materiales
bibliograficos en su campo disciplinar.

= La existencia y efectividad de mecanismos gue aseguren
la presencia y accesibilidad de los recursos de
informacion necesarios para el desarrollo de la docencia
e investigacion.

» La existencia y adecuacibn de una politica de
adquisiciones que se dirija a los programas docentes
actuales y futuros y a las lineas de investigacion
prioritarias para la universidad.

» La existencia de mecanismos estables y adecuados de
comunicacion del servicio de biblioteca con sus usuarios.

4

Junto a estos criterios, la Aneca establece el Criterio 3.2.: "Participacién activa de la biblioteca en

proyectos de innovacién y cooperacion”
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Objetivos generales para la relacion de la biblioteca con todos
los usuarios:

e Valorar los mecanismos de participacion y eficacia de los
diferentes estamentos de la comunidad universitaria en la
definicion de los objetivos de los servicios bibliotecarios

o Objetivos, frecuencia y procedimientos de las relaciones directas
que la direccién y responsables de los servicios bibliotecarios
establecen con los usuarios.

e Valorar la existencia o0 no de Comisiones de Biblioteca en cada
uno de los centros, y su funcionamiento.

e Valorar la composicién, responsabilidades y actividad de la
Comision de Biblioteca en sus diferentes niveles.

¢ ldentificar y valorar los procedimientos utilizados por los servicios
bibliotecarios en relacion a:

» La informacién a los usuarios de la estructura y de los
responsables de los diferentes servicios.

» Las prestaciones de cada uno de los servicios.

» Los procedimientos de demanda de servicios.

» Las novedades en adquisiciones y servicios.

Objetivos particulares para la relacion Biblioteca/ Investigacion:

e La existencia y funcionamiento de mecanismos formales de
relacion entre los responsables de la investigaciéon y los servicios
bibliotecarios

e Proceso de deteccibn de necesidades y traduccibn en la
planificacion de los servicios bibliotecarios

e La participacion de estos responsables en los mecanismos
descritos.

e Las actuaciones de la biblioteca para informar al personal de
investigacion de nuevos materiales bibliograficos en su campo
disciplinar.

e COmMo se asegura la disponibilidad de los fondos documentales
mas relevantes para las lineas de investigacion operativas en la
universidad?

e La planificacion de los responsables de investigaciéon en estos
mecanismos de relacidn con los servicios bibliotecarios

e Implicacién de estos responsables en las actuaciones de la
biblioteca encaminadas a la difusiébn, mejora y oferta de nuevos
servicios.

¢ De manera mas especifica (cOmo se asegura la disponibilidad de
la bibliografia recomendada en los cursos de los programas de
doctorado?

e Analizar como y cuando se conocen las demandas del profesorado
implicado en lineas-grupos de investigaciéon. Valorar la pertinencia
y eficacia de los procedimientos empleados.
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o (Estan claramente recogidas las necesidades documentales en el
ambito de la investigacion en el Plan de actuacion de los
servicios bibliotecarios?

e Valorar la implicaciéon del profesorado vinculado en proyectos-
grupos-lineas de investigacion en las actuaciones de la biblioteca
encaminadas a la difusion, mejora y oferta de nuevos servicios.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Resultados de la encuesta a profesores del afio 2003 y anteriores.

e Resultados de la encuesta a usuarios del afio 2003 y anteriores.
Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca del afio 2003
y anteriores.

e Guias para los usuarios de todas las bibliotecas.

¢ Plan estratégico de la BUC.

Otros procedimientos a utilizar:

e Entrevistas con profesores, investigadores y directores de
investigacion (Grupo de discusion).

e Entrevistas con los directores de bibliotecas.

e Andlisis del funcionamiento de las Comisiones de Bibliotecas de
los centros.

2.3. Gestidn, organizacién y procesos.

El hecho de analizar los mecanismos internos que aseguren la calidad
de los servicios ofrecidos, supone preguntarse sobre los procesos y el
conocimiento e implicacion del personal en la misién y finalidad de la
biblioteca.

En este subcriterio se evaluaran:
2.3.1. Gestion y Organizacion.

2.3.2. Procesos.
2.3.3. Oferta de servicios a distancia.

Criterios generales de evaluacion:
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El evaluador considerard los mecanismos y estrategias usados para
gestionar el servicio de biblioteca. Se incluyen aqui los mecanismos
organizativos de diferente tipo.

De forma especial, se considerara:

e La estructura organizativa del servicio de biblioteca, la existencia
de un organigrama completo y equilibrado, y su nivel de
adaptabilidad a nuevos entornos.

e La existencia de mecanismos internos que pongan en relacion a la
totalidad de la estructura (jefaturas, reuniones de direccion,
perfiles de responsabilidad asociados a cada puesto de trabajo...)
asi como la existencia de grupos de trabajo regulares y ad hoc.

e El grado de desarrollo de los objetivos del servicio de biblioteca a
nivel de objetivos operacionales para las diferentes unidades de
servicio.

e La existencia y adecuacién de mecanismos internos de difusiéon de
los planes, objetivos y actividades del servicio de biblioteca entre
su personal.

e La identificacion por parte del servicio de biblioteca de sus
procesos clave y el grado y nivel de documentaciéon vy
normalizacidon de estos procesos.

e La existencia de estandares de servicio para servicios especificos.

2.3.1. Gestion y Organizacion.
Criterios de evaluacion:
a) Analisis y valoracion del organigrama de la biblioteca:

¢ La existencia y adecuacion del organigrama de la biblioteca
a su estructura organizativa.

e La existencia de mecanismos de difusibn y conocimiento
por parte del personal.

e La existencia de mecanismos para la deteccion de
necesidades y su satisfaccion.

b) Analisis y valoracion del grado de flexibilidad vy
adaptabilidad de la organizacion y su personal:

e ElI grado o nivel de flexibilidad-adaptabilidad de Ila
organizacion y su personal.

e La existencia de mecanismos para la deteccion de
necesidades y su satisfaccion.
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Objetivos:

Estructura:

= Analizar y valorar el organigrama de la estructura
organizativa de los servicios bibliotecarios

= Valorar la publicidad y el grado de conocimiento por parte
del personal.

= ;Esta claramente asignado todo el personal de los servicios
bibliotecarios a las diferentes unidades organizativas?

» ;Las dependencias funcionales estan suficientemente
establecidas?

Funcionamiento:

= .Las unidades tienen suficiente autonomia para realizar sus
funciones con eficacia?

= ;La doble dependencia, académica y administrativa, ayuda
a la deteccidon de necesidades y a su satisfaccion?

= Valorar el grado de flexibilidad - adaptabilidad de la
organizacion y de su personal (cambios de lugar de
trabajo, polivalencia del personal, flexibilidad horaria, etc.).

= ;Se celebran reuniones informativas y de planificaciéon?

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Relacion de las tareas que desarrollan en cada una de las
dependencias.

Indicadores de producciéon desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Base de datos del personal.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca del afo
2003.

Plan para la elaboracién de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos.

Relacion de Puestos de Trabajo.

Organigrama de la BUC.

Plan Estratégico de la BUC.

Otros procedimientos a utilizar:

Entrevistas a directores de bibliotecas.
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Entrevistas a bibliotecarios (Grupo de discusion).

2.3.2. Procesos.

Criterios de evaluacion:

En este subcriterio se evalla la normalizacion y documentacion
de los procesos, en funcion de:
a) El grado o nivel de normalizacién de los procesos.
b) La documentacién de esos proceso.
c) La existencia de mecanismos de difusion y conocimiento
por parte del personal.

Objetivos:

¢Tienen los servicios bibliotecarios identificados los principales
procesos que componen sus actividades?:

¢Estan normalizados los procesos?

¢Estan documentados los procesos?

¢Los procesos se conocen por todo el personal?

¢Hay grupos estables u ocasionales de trabajo que examinen los
procesos y determinen las mejoras?

¢Se han definido indicadores de eficacia y de eficiencia de cada
proceso?

¢Dispone cada unidad (biblioteca o servicio técnico) de un Unico
responsable?

¢Existe un responsable claramente definido para cada proceso o
el conjunto de ellos?

¢(Estd integrado el sistema de informacion de manera que se
eliminen las redundancias o los procesos paralelos?

¢Sirve la informacion sobre los procesos para tomar decisiones?
¢COmo se integran las demandas de los usuarios?

¢Es adecuado el sistema de archivo de datos?

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Relacion de las tareas que desarrollan en cada una de las
dependencias.

Indicadores de producciéon desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Base de datos del personal.
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Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca del afo
2003.

Plan para la elaboracion de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos.

Relacion de Puestos de Trabajo.

Organigrama de la BUC.

Plan Estratégico de la BUC.

Otros procedimientos a utilizar:

Entrevistas a directores de bibliotecas.
Entrevistas a bibliotecarios (Grupo de discusion).

2.3.3. Oferta de servicios a distancia .

Objetivos:

Analizar y valorar si se dan facilidades para utilizar los servicios
de la biblioteca de forma remota.

¢Todos los libros y material bibliografico estan catalogados de
forma automatizada?

¢El catalogo se consulta de forma remota?

¢Se pueden consultar las bases de datos desde los despachos o
las aulas informaticas?

¢Se resuelven consultas por teléfono y correo electrénico?

¢Se puede gestionar el préstamo por teléfono o correo
electronico?

¢Cuales son los servicios a distancia que se ofrecen?

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Plan para la elaboracion de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos técnicos.
Analisis de todos los servicios a distancia de la BUC.

Estudios de los diferentes servicios a distancia realizados por la
Unidad de Tecnologia y Sistemas de la BUC.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Plan estratégico de la BUC.
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2.4.

Politica de personal: capacitacién, formacién promocién, etc.
(Tabla 1)

2.4.1. Tipologia, dotacion y distribucion del personal
2.4.2. Politicas de acceso y promocion

2.4.3. Formacion

2.4.4. Implicacién, satisfaccion y motivaciéon del personal

Criterios generales de evaluacion:

El evaluador considerara los programas y mecanismos usados para
gestionar los recursos humanos del servicio de biblioteca. Se
valorard la existencia de una politica de personal que fomente la
participacion, la formacién y la promocién del personal.

2.4.1. Tipologia, dotacidén y distribuciéon del personal

Criterios de evaluacion:

La pertinencia de la tipologia y distribucibn del personal en
relacion a los servicios y los centros bibliotecarios y a los
diferentes horarios de funcionamiento del servicio.

La suficiencia de personal en relacion a los fines y objetivos de los
servicios y centros.

Los mecanismos de participacion del personal en los planes y
actividades del servicio de biblioteca.

La existencia de perfiles profesionales asociados con cada puesto
de trabajo y la de mecanismos formales de evaluacion del
personal.

Objetivos:

Analizar la tipologia y distribucion del personal de los servicios
bibliotecarios tanto en los referidos a los servicios como a los
centros bibliotecarios. Valorar su suficiencia en relacion a los fines
y objetivos de los servicios y centros.
Valorar la pertinencia de su tipologia y formacion en relacion con
la misién y objetivos de la unidad-servicio-centro de destino
Politicas de contratacion de personal.
» (Estan definidos los perfiles profesionales por cada puesto
de trabajo?
= ;Se cubren los puestos de trabajo de acuerdo con los
perfiles profesionales?
Valorar los objetivos de dotacion de personal explicitados en el
Plan Estratégico (o politica de personal) de los servicios
bibliotecarios
Adecuacion del personal en relacion con los objetivos y la mision
de la unidad - servicios — centro
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Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Relacion de las tareas que desarrollan en cada una de las
dependencias.

Indicadores de produccidén desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Base de datos del personal.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca

Plan para la elaboraciéon de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos.

Relacion de Puestos de Trabajo.

Organigrama de la BUC.

Plan Estratégico de la BUC.

2.4.2. Politicas de acceso y promocion.

Criterios de evaluacion:

El grado de estabilizacion de la plantilla, la frecuencia de
oposiciones y, si existe, la politica de promocién del personal

La existencia de una politica de promocioén del personal de la
biblioteca, su pertinencia y operatividad.

La tipologia, el volumen y la frecuencia de las promociones
realizadas

La existencia de mecanismos formales de evaluacion del personal,
su adecuacién y pertinencia.

Objetivos:

(Existe una politica de promociéon del personal de los servicios
bibliotecarios? ¢Quedan definidos los criterios de promocion?
Valorar su pertinencia y factibilidad.

Seflalar y valorar el volumen y tipologia de las promociones
realizadas en el ultimo trienio-quinquenio

¢Existen mecanismos formales de evaluacién del personal de los
servicios bibliotecarios? Valorar la adecuacién, pertinencia y
resultados de la evaluacion.

Puntos fuertes.

Puntos débiles.
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Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Relacibn de las tareas que desarrollan en cada una de las
dependencias.

Indicadores de produccidon desde el afio 1995.

Indicadores de productividad desde el afio 1995.

Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Base de datos del personal.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.

Plan para la elaboraciéon de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos.

Relacion de Puestos de Trabajo.

Organigrama de la BUC.

Plan Estratégico de la BUC.

2.4.3. Formacion.

Criterios de evaluacion:

La existencia de un plan de formacién del personal especifico para
el servicio de biblioteca y la adecuacién de su contenido al
contexto profesional actual y a los objetivos del servicio.

La existencia de mecanismos de difusiéon y conocimiento por parte
del personal.

La existencia de mecanismos para la detecciéon de necesidades y
su satisfaccion.

Objetivos:

En caso de existir, analizar y valorar el plan especifico de
formacion del personal de los servicios bibliotecarios Si no lo hay,
valorar las actividades de formacion que se impulsan.
Valorar en ambos casos:

» La adecuacion de su contenido: relacion de la formacion

con los objetivos de los servicios bibliotecarios.

* Procedimientos para la deteccion de las necesidades.

*» El nivel de asistencia a las actividades de formacion.

» Los mecanismos que facilitan la asistencia.

» La difusion de la informacion sobre formacion.

» La satisfaccion de los asistentes.
¢Cual es la politica en relacion con facilitar la asistencia del
personal a cursos externos de formacién y a congresos?

Puntos fuertes.
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Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

2.4.4.

Plan de Formacioén de la BUC.

Cursos de formacion impartidos y su evaluacion.
Memorias estadisticas desde el afio 1995.

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca.
Entrevistas a directores de bibliotecas.

Entrevistas a bibliotecarios (Grupo de discusion).
Plan estratégico de la BUC.

Implicacidon, satisfaccion y motivacién del personal

Criterios de evaluacion:

La existencia de mecanismos para conocer la motivacion vy
satisfaccion del personal.

Objetivos:

Estrategias para conocer el grado de satisfaccion del personal y
sus resultados.

Estrategias de motivacion-incentivo del personal.

¢(Existe un sistema que permite una participaciéon activa del
personal en la mejora de los servicios?

Valorar los mecanismos de comunicacion interna: reuniones
periodicas, paneles de noticias, etc.

Estrategias de motivacion - incentivos del personal.

Valorar el clima laboral de los servicios bibliotecarios: implicacion,
compromiso, tolerancia, entusiasmo...

Puntos fuertes.

Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Documentos que pueden servir de apoyo para el estudio:

Relacibn de las tareas que desarrollan en cada una de las
dependencias

Indicadores de produccion desde el afio 1995

Indicadores de productividad desde el afio 1995

Memorias estadisticas desde el afio 1995

Base de datos del personal

Resultado de la encuesta al personal de la biblioteca
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Plan para la elaboracién de los procedimientos para todos
procesos bibliotecarios.

Procedimientos y normativa utilizados en los procesos

Relacion de Puestos de Trabajo

Organigrama de la BUC

Plan Estratégico de la BUC

Otros procedimientos a utilizar:

Entrevistas a directores de bibliotecas.
Entrevistas a bibliotecarios (Grupo de discusion).

3. ELEMENTOS RELACIONADOS CON LA MEJORA DERIVADA DEL
PROCESO DE EVALUACION

3.1. Criterios referidos a los planes de mejora vy su desarrollo.

Criterios de evaluacion:

Se consideraran los mecanismos usados para gestionar la mejora
continuada del servicio de biblioteca.

Se valoraran los mecanismos de seguimiento y las acciones de
mejora derivadas de los procesos avalados por alguna de las
agencias de calidad de las CCAA, el Consejo de Coordinacion
Universitaria o la certificacion 1SO.

Objetivos:

Analizar el proceso de evaluacibn y sus resultados finales
(informes interno, externo y final), las acciones derivadas de los
informes de evaluacion u otros y la adecuacion de las mismas.
Inclusion de las mejoras en la planificacibn del servicio de
biblioteca (planes estratégicos o de objetivos) asi como la
pertinencia de las mismas, el grado de priorizacion y los
instrumentos para su seguimiento.

El grado de cumplimiento de las mejoras propuestas en los
informes de evaluacién o en los procesos 1SO.

Pertinencias de las mejoras en relacibn con las debilidades
detectadas.

Prioridad de las mejoras.

Precision-claridad de los objetivos de mejora.

Viabilidad de las mejoras.

Mecanismo de revision del plan de mejoras.

Grado de cumplimiento.

Puntos fuertes.
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Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

3.2. Participacién de la biblioteca en provectos transversales
dentro de su propia institucion _en los ambitos de docencia,
investigacion y gestion.

Criterios de evaluacion:

El evaluador considerara la participacion del servicio de biblioteca en
programas de innovacion y cooperacion. Se valorara el grado de
implicacion del servicio en promover proyectos de innovacion y mejora
conjuntamente o no con otros estamentos de la universidad, la voluntad
de difusion de los mismos al resto de la comunidad bibliotecaria y el
grado de participacion en movimientos asociativos y cooperativos.

Objetivos:

e Existencia de proyectos de innovacibn y mejora, sean estos
desarrollados por el servicio de biblioteca o, de forma conjunta
con otras entidades de la misma universidad o de fuera.

» Adecuacién de estos proyectos a las finalidades del
servicio.

= Grado de liderazgo ejercido por el servicio de biblioteca en
los proyectos de innovacion.

» Liderazgo de la biblioteca en grupos o proyectos
cooperativos.

» Liderazgo de la biblioteca en grupos o proyectos
transversales.

e Participacién activa del servicio de biblioteca en asociaciones
profesionales y en consorcios.
= Se valoraran las responsabilidades asumidas y el grado de
trabajo asociativo o cooperativo asumido.
¢ Presentacion publica de los resultados de dichos proyectos o de
otras actividades de mejora en congresos o revistas profesionales
0 en otros foros de intercambio de informacion.
Puntos fuertes.
Puntos débiles.

Propuestas de mejora.

Datos solicitados:
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¢ Numero de proyectos cooperativos acometidos.

¢ Numero de proyectos en los que participa en el ambito de la
investigacion.

e Numero de proyectos en los que participa en el ambito de la
docencia.

¢ Numero de proyectos en los que participa en el ambito de la
gestion.

Puntos fuertes y puntos débiles

Este apartado constituye la sintesis del autoestudio. Su formulacién sera
relativamente facil si cada uno de los apartados anteriores ha concluido
explicitando las fortalezas y debilidades. Ahora se trata de organizar
esta sintesis de manera que se puedan identificar las diferentes
conexiones, en la fortaleza y en la debilidad, de los diferentes factores
que constituyen la visibn comprensiva que se debe adoptar en la
evaluacion de la calidad del Servicio de Bibliotecas.

Una vez mas, la priorizacion de los puntos que se deben mejorar
constituir4 el paso previo del plan de calidad que ha de seguir todo
proceso de evaluacion.

e Analizar los aspectos mas positivos del servicio en relacién con
cada uno de los apartados anteriores que han constituido el
contenido de la evaluacion. Téngase presente:

= La fiabilidad de la evidencia que da soporte a las
fortalezas.
= La relacion de las fortalezas con los objetivos de calidad.

e Analizar los aspectos mas débiles del servicio en relacion con
cada uno de los ocho apartados anteriores que han constituido el
contenido de la evaluacion. Téngase presente:

= La fiabilidad de la evidencia que dan soporte a las

debilidades.

= La relaciobn de las debilidades con los objetivos de
calidad.

= La precision en la explicacion de las debilidades
(causas).

= |La adecuaciéon en los niveles de atribucion de las
debilidades (¢qué hay que cambiar?).

PROPUESTA DE MEJORA
La priorizacion de los aspectos que han de mejorarse constituira la fase

previa del plan de calidad que ha de seguir todo proceso evaluativo
claramente orientado a la mejora de la calidad.
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El Comité de Autoevaluacién deberd de tener presente que la adopcién
de un plan de mejora es la consecuencia de un proceso de negociacion
en el cual participan diferentes niveles de gestion-decision de la
universidad. Sin embargo, en esta primera fase del proceso de
evaluaciéon (autoestudio), debera hacerse la propuesta desde el servicio,
siempre que se pueda seguir el siguiente esquema para explicitar:

e Pertinencia de las mejoras en relacion con las debilidades
detectadas.

e Prioridad de las mejoras.
Precision-claridad de los objetivos de mejora.

¢ Viabilidad de las mejoras.

Tendra un interés especial el hecho de remarcar las acciones inmediatas
que el servicio ha puesto en marcha como consecuencia del proceso de
evaluaciéon. Este dato puede interpretarse como el inicio o la
intensificacion de un clima favorable a la asuncion de las acciones de
mejora que sean competencia exclusiva del servicio.
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Tabla O: Datos generales.

Universidad X-4 X-3 X-2 x-1 X

Estudiantes

Profesores

Centros bhibliotecarios

m2 bibliotecas

m2 Almacén

Puntos de lectura informatizada y multimedia

Total de entradas a la biblioteca

Consulta de bases de datos por profesor

Consulta de bases de datos por alumnos

Total de préstamos por profesor

Total de préstamos por alumno

Total de alumnos asistentes a cursos de formacion

Total de profesores asistentes a cursos de formacion

Total de respuestas de informacion del personal

Total de horas de formacion impartidas

Coste del personal de los servicios hibliotecarios

Total de préstamos en sala

Gasto total de adquisicidn de monografias

Gasto total de adquisicion de revistas

Gasto total de adquisicion de bases de datos e inf. Electrénica

Inversiones totales universidad

Presupuesto total universidad

Presupuesto total de los servicios bibliotecarios

Coste operativo total ¥

W Coste operativo de los servicios bibliotecarios [(Coste Total de los servicios bibliotecarios) — (Coste de personal + Coste de Adquisiciones)]
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Tabla 1: El personal de los servicios bibliotecarios.

Centros/ Personal bibliotecario Otro personal Becarios
Servicios
Técnicos
Facultativos Bibliotecarios @ Administracion | Auxiliares/Bedeles | NUmero total | N° equiv. 20
) ® @ hls ©
Grupo B Grupo. C
TOTAL

Incluir contratados laborales del Grupo 1.

Incluir contratados laborales del Grupo 2.

Incluir los contratados del Grupo 3.

Incluir los contratados de los Grupos 4/5.

El nimero total de becarios convertirlo en equivalente al nimero de becarios con una dedicacion semanal de 20 h. a la semana.

CECOECECEG
E L8R E

ul
N
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Tabla 2: Las instalaciones.

Centros/Servicios
Técnicos

m2 por usuario @

Puntos de lectura
por usuario @

Puntos de lectura
X Puntos de
lectura
informatizada @

Porcentaje
m2 por depdsito @

N° de horas de
apertura anual ®

PAS).

GRCRCEC)

ul
N

Cociente entre el total de usuarios potenciales y el nimero de puntos de lectura (informatizados o no).
Cociente entre el nUmero de puntos de lectura normal y los puntos informatizados y multimedia.
Porcentaje de m? dedicados a depdsito de los servicios bibliotecarios.
Para un Unico centro con 200 puntos de lectura que abre 60 h. semanales durante 52 semanas, el nimero total de horas seria: (200 x 60 x 52)=624.000 h.

Cociente entre el total de m? de los servicios bibliotecarios y el total de usuarios potenciales (Alumnos a tiempo completo + Profesores a tiempo completo +
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Tabla 3: Fondos documentales.

Area/Centro Monografias Revistas Bases de Datos
NUmero total ejemplares/colecciones [@
Area/Centro X-4 X-3 X-2 x-1

Nuevas adquisiciones

Area/Centro X

Total de suscripciones vivas

@ porcentaje de monografias informatizadas.
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Tabla 4: Datos econdmicos de los servicios bibliotecarios (en miles de ptas.).

x-4

X-3

X-2

x-1

TOTAL

Conceptos

Euros

%

Euros

%

Euros

%

Euros

%

Euros

%

Euros

Inversiones * (1)

Personal **

Adquisicion de
documentos **

Tecnologias de la
Informacion **

Formacion **

Funcionamiento ** ()

Ingresos propios

Total de los
Servicios
bibliotecarios @

Gasto total por
usuario

Gasto de
adquisiciones por
usuario

* Respecto del presupuesto de la Universidad

** Respecto del presupuesto de los servicios bibliotecarios

@ Puede ser mas factible hacer un calculo para todo el quinquenio. Se consideran inversiones en edificios y mobiliario, pero no para el equipo
informatico o documentos.
@ Este apartado estaria asociado al concepto de coste operativo. Puede dudarse el hecho de incluir o no bajo este concepto los gastos de

adquisicion de tecnologias de la informacion y la formacién del personal técnico de los servicios bibliotecarios.
Excluidas las inversiones.

®
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Tabla 5: Actividad.

Indicador de actividad X-4 X-3 X-2 x-1

Apertura @ *

Visitas @

Consultas bases de datos @)

Préstamos alumnos @

Préstamos profesores ©)

Consultas bases de datos/profesor ©

Consultas bases de datos/alumno

Formacién alumnos ©)

Formacion profesores ©

Respuestas de informacién (10

1

2; Numero de horas al afio que la biblioteca permanece abierta para estudiantes a tiempo completo.

Numero de visitas a la biblioteca por usuario potencial.

Numero de horas de consulta de las bases de datos.

NUmero de préstamos por estudiante a tiempo completo.

Numero de préstamos por profesor (interno/interbibliotecario) a tiempo completo.
El nimero de consultas de bases de datos por profesor a tiempo completo.

El nimero de consultas de bases de datos por alumno a tiempo completo.

El porcentaje de alumnos que ha recibido formacién especifica documental.

El porcentaje de profesores que ha recibido formacién especifica documental.

19 E| ntimero de respuestas de informacion del personal por usuario potencial.

ua b W
= 2 2

6
7

)
=

(
(
(
(
(
(
(
(
©)
(

* Indicaciones para calcular este indicador:

Caso 1:

Un dnico centro con 200 puntos de lectura que abre 60 h. semanales durante 52 semanas con 10.000 estudiantes a tiempo completo:
Apertura = (200 x 60 x 52) / 10.000 = 62’4 h. disponibles por alumno

Caso 2:

Centro A: 200 p. de lectura, 60 h. /semana, 52 semanas / 10.000 estudiantes
Centro B: 50 p. de lectura, 48 h. /semana, 52 semanas / 2.000 estudiantes
Centro C: 100 p. de lectura, 40 h. /semana, 50 semanas / 5.000 estudiantes

Apertura = [(200 x 60 x 52) + (50 x 48 x 52) + (100 x 40 x 50)] / (10.000 + 2.000 + 5.000) = 55,8 h. disponibles por alumno.
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Tabla 6: Servicios ofertados.

Indicadores de Coste X-4 X-3 X-2 x-1 X

Documentos procesados )

Préstamos @

Respuestas de Informacion @

Préstamo en sala @

Formacién ©)

Usuarios potenciales ©

Horas de apertura

Vistas @)

Adquisiciones / Préstamos ©)

W Coste de personal (que debe incluir la totalidad del personal implicado, también los becarios) de los servicios bibliotecarios.

@ Coste de personal por préstamo realizado.

® Coste de personal por respuesta de informacién dada al usuario.

@ Coste de personal por préstamo realizado a sala.

®) Coste de personal por hora de formacion impartida. EI nombre de horas se refiere al total de horas recibidas por el conjunto de asistentes a la
formacién en un curso de 10 h. y 20 asistentes, las horas recibidas son 200.

Coste de personal por usuario potencial.

) Coste operativo de los servicios bibliotecarios por hora de apertura.

® Coste operativo de los servicios bibliotecarios por visita recibida.

®) Gasto total en adquisiciones por nimero de préstamos.
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Tabla 7: Gastos en Adquisiciones-suscripciones (en Euros).

Monografias Revistas Bases de datos e inf. electrénica

Centros/Servicios X-4 X-3 X-2 x-1 X X-4 X-3 X-2 x-1 X x-4 X-3 X-2 x-1
Técnicos

TOTAL:

- 59 -
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