II PLAN DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE
MADRID

INFORME DEL COMITE DE EXTERNO DE
LA BIBLIOTECA

CARINA REY MARTIN
SONSOLES CELESTINO ANGULO
SANTIAGO FERNANDEZ CONTI



Informe del Comité Externo Universidad Complutense de Madrid

1. INTRODUCCION
1.1. Objetivo del Informe
1.2. Composicion del Comité Externo. Justificacion
1.3. Plan de trabajo. Incidencias
1.4. Presentacion de la estructura del informe
2. ANALISIS DEL PROCESO DE EVALUACION INTERNA
2.1. Sobre el proceso de autoevaluacion
2.2. Proceso de toma de decisiones y reconocimiento institucional
2.3. Realizacion del proceso. Recogida de informacién
2.4. Participacion en la autorreflexion interna
2.5. Sobre el contenido del autoinforme
2.5.1. Adaptacién a la Guia de evaluacion de los SB
2.5.2. Aspectos descriptivos y valorativos
2.5.3. Especificaciones de puntos fuertes y débiles
2.5.4. Propuestas de mejora
3. VALORACIONES DEL COMITE
3.1. El SB y su integracion en el marco de la institucion
3.2. Procesos y comunicacion
3.3. Recursos
3.4. Resultados
4. VALORACION GENERAL
4.1. Principales puntos fuertes y débiles
4.2. Propuestas de mejora. Conclusiones y recomendaciones
5. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA



Informe del Comité Externo Universidad Complutense de Madrid

1. INTRODUCCION

1.1. Objetivo del Informe

El presente informe recoge las conclusiones del proceso de evaluaciéon
externa de la calidad de la Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid
(UCM). El informe de evaluacion externa se basa, por una parte, en el analisis de la
documentacion recibida, especialmente en el Informe de Autoevaluacion, en otros
documentos que la unidad evaluada ha presentado al Comité de Evaluacion Externa
(CEE) como evidencias y en el resultado de la visita y reflexion interna del CEE. Los

objetivos del Informe de Evaluacién Externa son los siguientes:

@

% Analizar el contenido del Informe de Autoevaluacion (a partir de
ahora Al) realizado por el Comité de Autoevaluacion de la Biblioteca.
En este apartado se ha valorado el grado de implicacion y
participacién de los diferentes agentes de la unidad, el grado de
consenso de los resultados del proceso de evaluacion y el ajuste
metodolégico del informe a la Guia de Evaluacion del Consejo de
Coordinacién Universitaria.

+ Contrastar el contenido del Al con lo manifestado en las diferentes
audiencias y lo observado en las visitas por parte del Comité de
Evaluacién Externo (CEE).

« Ayudar a la Biblioteca a articular un conjunto de propuestas de

mejora, tanto de &mbito interno, esto es, de competencia exclusiva

de la biblioteca, como externas, esto es, que requieren la implicacion
de los organos de gobierno asi como de otras unidades de la

universidad.

La visita del Comité de Evaluacién Externa (a partir de ahora CEE) para la
evaluacién de la Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid, a partir de
ahora UCM se llevé a cabo los dias 26 y 27 de septiembre de 2005, de acuerdo con

el calendario previamente acordado con la Unidad evaluada.
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1.2. Composicién del Comité Externo. Justificacion

El CEE fue nombrado por la ANECA (Agencia Nacional de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion) el primer dia de setiembre de 2005 con la siguiente
composicion:

= D2 Carina Rey Martin: Profesora Titular de la Universidad de
Barcelona. Facultat de Biblioteconomia i Documentaci6. Ha
participado en el proceso de Evaluacion Interna del Servicio de
Bibliotecas de su universidad. Miembro del grupo de trabajo de Aneca
para la redaccién de la Guia de Autoevaluacion 2005 del programa de
evaluacion del servicio de biblioteca. Ha actuado como Presidenta del

Comité en concepto de experta académica.

= D2 Sonsoles Celestino Angulo: Directora de la Biblioteca de la
Universidad de Sevilla. Ha participado en anteriores procesos de
evaluacion de distintos Servicios de Biblioteca y ha formado parte del
CAl del Servicio de Biblioteca de su propia universidad. Miembro del
grupo de trabajo de Aneca para la redaccion de la Guia de
Autoevaluacion 2005 del programa de evaluacién del servicio de
biblioteca. Ha actuado como vocal en concepto de profesional experto

en relaciéon con el servicio evaluado.

» D° Santiago Ferndndez Conti: Director de la Biblioteca de la
Universidad Autonoma de Madrid. Profesor Asociado de la
Universidad Carlos Il de Madrid. Ha actuado como vocal en concepto

de profesional experto en relacién con el servicio evaluado.

El CEE considera que su composicion se adecua a las necesidades y fines del
proceso de evaluacién, ya que ha permitido enfocar la evaluacién externa desde
puntos de vista complementarios, es decir, la vision académica y la profesional, asi
como garantizar el buen hacer desde el punto de vista metodolégico, gracias a la

dilatada experiencia de sus miembros.
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1.3. Plan de trabajo del CEE. Incidencias

Una vez nombrado, el CEE se puso en contacto con la Presidenta la Unidad
Técnica de Calidad de la UCM, y de forma inmediata se iniciaron las gestiones para
la visita del CEE. En el momento en que es nombrado el comité, ANECA facilita, en
formato electrénico, a los componentes del CEE el Informe de Autoevaluacion y los
anexos con la suficiente antelacion respecto a las visitas programadas y con

posterioridad recibio el Programa de actividades para su visita.

El programa estaba bien pautado, aunque se considera muy apretado, motivo
por el cual el CEE se reunié el dia anterior, toda la tarde, para intercambiar sus
puntos de vista y juicios mas relevantes, asi como para acordar las grandes lineas
gue habrian de guiar el desarrollo de las audiencias y visitas, la peticion de

documentacion adicional necesaria y la coordinacion de todas las actividades.

El CEE cont6 con dos dias completos, con un horario extenso, para llevar a cabo
su trabajo, es decir para efectuar las diferentes audiencias y las visitas previstas,
aungue no se debe olvidar que la evaluacion de un servicio bibliotecario tan extenso
y complejo precisaria un tiempo mayor. Esta casuistica provocé que hubiera un

tiempo excesivamente corto para el trabajo en comun.

Se realizaron dos comidas institucionales, que se desarrollaron en un ambiente
distendido y en las que participaron diferentes estamentos universitarios: dos
vicerrectores, la vicerrectora de Investigacion y Politica cientifica y presidenta del
CAl y el de Innovacion y Espacio Europeo, el director y otros responsables de la
Oficina de Calidad y desarrollo estratégico, la direccion del servicio de bibliotecas y

otros miembros del CAl.

Las audiencias se desarrollaron de acuerdo con el plan previsto, con un alto
nivel de difusién y en dos entornos diferentes, una sala de juntas que favorecia el
ambiente amigable, para el CAl y en una sala de actos para las mas concurridas. En
lineas generales, los asistentes a las audiencias conocian el proceso de evaluacion,
excepcion hecha de los estudiantes, pero no asi el contendido del Autoinforme,
siendo mayor el grado de conocimiento entre el personal de la biblioteca. En
general y respecto a las audiencias, el CEE pudo constatar lo siguiente el desarrollo

general de las audiencias se pudo constatar lo siguiente:
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*» El ndmero de asistentes fue elevado y con un grado importante de
participacién, excepto en el colectivo de alumnos, que tuvo muy poca
concurrencia, tal vez porque las fechas coincidian con un periodo no
lectivo.

= La representacion del resto de colectivos fue bastante equilibrada.

= Todas las audiencias tuvieron una duracién programada de una hora,
excepto con los alumnos que por su falta de implicacion y
participacién se redujo a treinta minutos.

= Los colectivos PDI y estudiantes entrevistados desconocian el
proceso, el autoinforme, su rol en las distintas sesiones y el objetivo

de las mismas.

Al tratarse de una Biblioteca con varios campus, fue necesario efectuar una
seleccién de las bibliotecas a visitar, que se redujeron a seis, entre los Campus de
Moncloa y Somosaguas, mas una visita fuera del calendario previsto que se efectud
por estar la sala prevista para el trabajo en comdn en sus instalaciones. Cabe
destacar que una de las bibliotecas visitadas, que agrupara a las actuales de
filologia y derecho, se encuentra en fase de construccion. Se trata de un espacio
muy amplio, con un disefio arquitectonico muy atractivo pero en la que se pudieron

apreciar problemas funcionales de reverberacion de ruido.

[0]A pesar de lo anteriormente expuesto, las visitas fueron suficientes para
apreciar diferentes tipos de instalaciones, su problemética y los problemas mas
acuciantes con los que se encuentran. La seleccion, pues, fue la adecuada y el CEE
constatd la alta implicacion del personal de direccién en el proceso de evaluacion
asi como su voluntad de participar activamente en el proceso. En todas ellas el
CEE estuvo acompafiado por personal de la direccién y de la unidad técnica de

calidad.

En todo momento el CEE se sinti6 bien atendido, tanto por el personal de
Servicios Centrales de Bibliotecas como por la Oficina Técnica del Plan de

Evaluacion BUC que guiaron y facilitaron toda la informacion que les fue solicitada.

Tras el desarrollo de las audiencias y de las visitas, el CEE se esforzd en
sintetizar sus valoraciones iniciales del proceso y presentd, como ultimo acto de la
visita, un breve informe oral de exposicién de sus conclusiones con un caracter

meramente orientativo.
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1.4. Presentacion de la estructura del Informe.

Este informe se ha redactado conforme a la estructura y contenidos que se
establecen en la Guia de Evaluacion Externa de los Servicios Bibliotecarios del Il
Plan de la Calidad de las Universidades. Y sigue el esquema que se describe a

continuacion:

Introduccién
2. Andlisis del proceso de evaluacion interna, en el que se valora tanto el
proceso como el resultado del mismo
Valoracién del servicio evaluado, de acuerdo con los apartados de la Guia
Valoracién del servicio evaluado
Valoracion general, como resultado de las valoraciones anteriores:
a. Puntos fuertes y débiles
b. Propuestas de mejora

6. Valoracion general del proceso de evaluacion externa .

En todas las cuestiones susceptibles de evaluarse a través de evidencias
documentadas, la valoracion del CEE estd basada en el andlisis de la
documentacidén aportada por la unidad evaluada. En los casos en los que el informe
hace alusién a las opiniones de los distintos colectivos, en el informe se indica de

manera clara y precisa del colectivo de que se trata.



Informe del Comité Externo Universidad Complutense de Madrid

2. ANALISIS DEL PROCESO DE EVALUACION INTERNA

2.1. Sobre el proceso de autoevaluacion

La Biblioteca de la UCM, como otras muchas bibliotecas universitarias, decidid
seguir las directrices de la Guia para la Evaluacion de Bibliotecas Universitarias del
Consejo de Universidades: Il Plan de Calidad de las Universidades. Guia de
Evaluacion de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coordinacién Universitaria.
Secretaria General. Desde el punto de vista de la metodologia empleada, a juicio del
CEE, el proceso se ha llevado a cabo con el maximo rigor, aunque el proceso de
autoevaluacién se ha realizado en un tiempo breve, desde febrero de 2005 hasta la
fecha en que se presentd el Autoinforme estos meses corresponden al proceso de
elaboracion y redaccion del mismo. A pesar de ello, este comité considera que se

trata de poco tiempo dado el tamafio y complejidad de la BUC..

Ante esta opinion, el CAl insisti6 en que el proceso de evaluacion se habia
iniciado mucho antes, con una Unidad especifica dedicada a este cometido, de
manera que para preparar la documentaciéon necesaria y la formacion e implicacion
del personal y de la comunidad universitaria en su conjunto se habia contado con

tiempo suficiente.

Respecto a los participantes en el proceso mismo de evaluacion, el CEE valora
de manera positiva el alto grado de participacion e implicacion de los distintos
estamentos universitarios ya que el CAl formé nueve grupos de trabajo, cada uno
con seis o siete miembros, ademas de la Oficina Técnica del Plan de Evaluacion de
la BUC, compuesta por ocho miembros y dependiente también del CAIl. Esta
compleja estructura se debe, sin duda, a las dimensiones y complejidad de la unidad

evaluada.

En cuanto a la composicion del CAl, se observa un cierto desequilibrio entre el
numero de cargos académicos y de bibliotecarios con cargos directivos, respecto a
docentes y bibliotecarios sin cargos de responsabilidad. A juicio del CEE hubiera
sido deseable una mayor representacion de estos dos ultimos sectores, dado que su

perspectiva, tanto desde el unto de vista de los usuarios como desde el punto de
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vista del servicio, es muy importante para el analisis de la realidad y la mejora del

servicio.

Asimismo, se considera escasa la participacion de estudiantes, constatada por el

propio CAl.

2.2. Proceso de toma de decisiones y reconocimiento institucional.

El CEE valora muy positivamente el compromiso institucional del equipo
Rectoral de la Universidad Complutense de Madrid, a través del Vicerrectorado de
Investigacién y Politica Cientifica, por la calidad y su evaluacién y por considerar la
certificacion como un objetivo estratégico® aunque ello puede desvirtuar la finalidad
Ultima del proceso de evaluacién, la mejora del servicio. Esta afirmacion se ha
constatado tanto en los contactos directos con los miembros del equipo rectoral,
como con la direccién del servicio de bibliotecas y consideramos que ha primado en

exceso en su desarrollo.

El CEE valora muy positivamente los mecanismos de difusion del proceso de
evaluacién que ha desarrollado la BUC, especialmente la pagina web con acceso

directo desde la pagina principal de la BUC con el titulo “Nos evaluamos”™

, este
recurso ha sido disefiado por la Oficina Técnica del Plan y contiene una gran
variedad de informacién que ademas ayudan a la creacién y consolidacion de la

cultura de la evaluacion.

Para el desarrollo del proceso se ha contado con el asesoramiento, soporte y
ayuda de la Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico y por la Oficina Técnica del
Plan de Evaluacion BUC, ambas han aportado fundamentalmente ayuda
metodoldgica, con la elaboracibn de un Plan de evaluacién de la Biblioteca
Complutense, han determinado los criterios y la metodologia de los grupos de

trabajo y a la vez han centralizado la recogida de la informacion.
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2.3. Realizacion del proceso. Recogida de Informacién

El CEE valora muy positivamente el esfuerzo realizado en la recogida de
informacion para establecer las evidencias necesarias para la elaboracion del
autoinforme. Queda de manifiesto la participacion e implicacion del colectivo de la

biblioteca.

Respecto al contenido del informe de evaluacién interna, a juicio del CEE es
suficientemente integral, analitico y critico. Sin embargo, en el capitulo 4 Resultados
se echa en falta una mayor aportacién de datos cuantitativos, tablas y gréficos
ilustrativos de la actividad y los resultados, que se presentan separados en los
anexos y sin referencia explicita a estos en el texto del autoinforme, asi como
analisis comparados de los datos e indicadores de la BUC con el conjunto de

universidades de tamafios o caracteristicas similares a la Complutense.

En este capitulo de la Guia que trata de los logros alcanzados por la Biblioteca
en relacién con los distintos grupos de interés, se deben tomar como base de
referencia, ademas de las encuestas de satisfaccion, los resultados obtenidos a
partir de los objetivos estratégicos de la biblioteca y el estudio comparativo con otras
bibliotecas universitarias de rango semejante. En este sentido, a juicio del CEE, este

capitulo del Autoinforme deberia haberse trabajado mas en profundidad.

Por ultimo, el CEE desea destacar el excelente trabajo que se ha realizado con
las encuestas, que presentan un alto grado de exhaustividad, lo que las convierte en

una herramienta muy valiosa para el proceso.

El Comité de Autoevaluacion constituyé nueve Grupos de trabajo. Cada grupo
(formado por entre cinco y nueve miembros) se encargé del andlisis de uno o varios
criterios, trabajo que posteriormente se debatia por el conjunto del CAl, hasta llegar
al acuerdo. EI método elegido garantiza, por una parte, la deseada participacién de
todos los miembros y, por otra, el necesario grado de consenso, al ser los grupos
muy numerosos. Los Grupos de Trabajo han estado apoyados en todo momento por
la Oficina Técnica del Plan de Evaluacion de la BUC, dependiente del CAl, de la que

formaban parte ocho personas.
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El CEE valora muy positivamente la actitud entusiasta, optimista y constructiva
del CAl, que espera que este proceso contribuya realmente a implantar las lineas de
mejora que resulten del trabajo realizado. En su opinion, se ha tratado de una
experiencia muy enriquecedora, que les ha ayudado a conocer las principales

fortalezas y debilidades del servicio.

2.4, Participacién en la autorreflexidn interna.

El CAl trabaj6 muy cohesionado y con un alto grado de participacién e
implicaciéon de todos sus componentes, pero se detecta una desigual participaciéon
en el proceso de los miembros de los diferentes grupos de trabajo, aunque el
personal de biblioteca expreso, en las audiencias, que pudo colaborar libremente en

el proceso pero no sintieron excesivamente implicados.

A juicio del CEE el proceso de autoevaluacion no fue suficientemente anunciado

y resultd, en cierta medida, desconocido por una parte de la comunidad
universitaria, en concreto el PDI y los estudiantes. En general, se detecto, en los
distintos colectivos, una falta de familiaridad con la cultura de la evaluacion y

calidad.

Como se ha comentada mas arriba, se considera negativo que los estudiantes
no estuvieran representados en el CAl y que su nivel de implicacion en el proceso
ha sido muy bajo, como evidencia su baja participacion en las audiencias, en las

gue tan solo acudieron los representantes de la asociaciones estudiantiles.

No obstante, todos los colectivos manifestaron que conocian el proceso de

evaluacién, aunque no se sintieran lo suficientemente implicados como para

participar de manera activa en el mismo.

10
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2.5. Sobre el contenido del autoinforme:

2.5.1. Adaptacion ala Guia de evaluacion de los SB

El Autoinforme se adapta totalmente a la Guia del Consejo de Coordinacion
Universitaria y refleja un proceso de reflexién participativa. Todas las valoraciones
se basan en evidencias y se apoyan en datos concretos que sirven para
sustentarlas. Desde el punto de vista metodoldgico, es riguroso aunque presenta

desequilibrios en las partes, como se ha indicado mas arriba.

A juicio del CEE, el Autoinforme es integral aunque, en opinién de algunos
miembros del personal bibliotecario, se deberia haber incluido un analisis mas
profundo de las diferencias existentes entre las distintas unidades bibliotecarias,
tanto en lo que respecta a dotacion de personal como a servicios y que ese analisis

se reflejara en el mismo.

2.5.2. Aspectos descriptivos y valorativos

El trabajo puede haberse resentido en su unidad, al estar estructurado en grupos
separados para cada uno de los aspectos del documento; asi por ejemplo, el
capitulo de resultados se considera menos desarrollado en cuanto a valoraciones.
En los otros apartados las valoraciones se basan en datos objetivos y documentos

publicados.

El CEE quiere destacar el valor de los datos aportados por las encuestas, tanto

por la metodologia como la regularidad de su aplicacion.

Los Anexos se consideran muy detallados, pero tal vez poco trabajados, en
especial las tablas aportadas no permiten una visién global de la biblioteca vy
presentan un insuficiente analisis de los datos aportados y se detecta una falta de
coordinacién entre estos y el texto. A peticion del CEE y antes finalizar la visita se

aportaron algunas tablas comparativas

11
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2.5.3. Especificaciones de puntos fuertes y débiles

Los puntos fuertes y débiles estan recogidos de manera exhaustiva en el
autoinforme. ElI CEE considera que estos puntos son detallados en exceso, sin
priorizar y, a veces, incluso algunos no se corresponden con aspectos descritos o
con las evidencias presentadas. La recopilacion final, del punto 5, se limita a
enumerar los puntos de cada apartado, sin comentarios o jerarquizaciones que los
enriguezcan o ayuden a estructurarlos. El informe final deberd incluir una relacion
sistematica de procesos de mejora con prioridad, plazo de ejecucion y presupuesto

estimado para cada una de ellas.

2.5.4. Propuestas de mejora

Las propuestas de mejora mantienen coherencia con el andlisis efectuado y
estan basadas en el analisis de las debilidades y fortalezas, aunque en el informe
final se debera incluir su prioridad, plazo de ejecucion, responsables de la ejecucion
y plazo estimado para cada una de ellas. Sin embargo, al igual que en el apartado
anterior, no siempre estan vinculadas con los puntos débiles detectados. Existe una
cantidad innumerable de propuestas de mejora que el CEE considera inabordables

en un tiempo razonable.

3. VALORACIONES DEL COMITE

3.1. El SB y su integracién en el marco de la institucién
3.1.1.El plan del servicio de biblioteca en el contexto del plan

estratégico de la institucién.

A juicio del CEE, la Biblioteca de la Universidad Complutense se encuentra
plenamente integrada en la Institucién a la que pertenece, como lo demuestra el
hecho de que el Director, forme parte del equipo de Gerencia, hecho que facilita
mucho la coordinacion de la Biblioteca con la planificacion general de la

Universidad.

La Biblioteca de la Universidad Complutense dispone de un Plan Estratégico de
la Biblioteca 2005-2007,aunque redactado con vistas al proceso de evaluacion,

denota el interés de los érganos directivos de la BUC por implantar planes de

12
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mejora y trabajar en la direccién por objetivos. Sin embargo, el CEE considera que
seria necesario mejorar alguno de sus elementos, pues, identificados los objetivos
estratégicos, no se han concretado ni el calendario de los objetivos operativos, con
el suficiente detalle, ni las areas y funciones implicadas, y tampoco se dispone de

una herramienta que facilite su seguimiento.

Asimismo, y aunque en la audiencia con los directores de bibliotecas quedd
patente que el Plan Estratégico habia sido elaborado por la Direccion y se habia
sometido a la opinidon de la Junta de Directores, el personal técnico y auxiliar incidio
en la necesidad de acometer acciones formativas y de difusidon de esta herramienta
de gestion ya que no se trabaja por objetivos, en parte porque se carece de

formacion para ello.

De igual manera, el personal puso de manifiesto la contradiccion existente entre
“una absoluta descentralizacion” por una parte y el que la Direccion de la Biblioteca
intente imponer unos objetivos comunes. En este momento de la audiencia se
suscité un pequefio debate sobre el modelo de biblioteca de la BUC y la necesidad
de definirlo. Algunos directores de las bibliotecas de los centros sienten que sus

objetivos estan poco representados en el plan estratégico de la biblioteca.

Hay que destacar que antes de finalizar la visita se entregd al CEE, a su
demanda, un documento complementario en el que se recogen las concreciones de
ciertos aspectos de esta planificacion. El plan se ha comunicado y se ha difundido
entre el personal, los docentes y para su maxima difusion se ha publicado en el
web, pero consideramos precisa una mayor implicacién o asuncion por parte de los

agentes implicados.

3.1.2. Planificaciéon docente

La BUC, en el ambito del apoyo a la docencia, presta servicios que se pueden
considerar de gran impacto, como la elaboracién de guias vy tutoriales, inclusion de
la bibliografia recomendada en la web de la Biblioteca, etc. Sin embargo, se observa
un comportamiento desigual en funcién de las diferentes unidades bibliotecarias e
incluso de las areas de conocimiento, ya que existen distintos niveles de realizacion

en la prestacion de estos servicios.
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El modelo organizativo existente, a juicio del CEE excesivamente
descentralizado y la doble dependencia, funcional y organica, de la Direccién de la
Biblioteca y de los Decanos y Directores de Centro, puede ser una de las causas de

la distribucion no equilibrada de recursos, lo que incide en la prestacion de servicios.

Aunque la Biblioteca cuenta con personal informético asignado, deberia se mas
estrecha la coordinacién con los servicios informaticos de la Universidad, con los
gestores de la plataforma de docencia virtual y con las unidades universitarias
implicadas en la planificacion docente, con el objetivo de colaborar en la elaboracion
de materiales educativos, y optimizar asi los recursos y el conocimiento de la

Biblioteca.

El CEE quiere sefalar la existencia de gran numero de fondos bibliogréaficos en
los Departamentos, con las dificultades de acceso a los mismos que esto supone y
su escaso control. De forma generalizada, en las audiencias, los distintos colectivos
se mostraron partidarios de centralizar los fondos en las correspondientes

bibliotecas.

Aungue la BUC ofrece distintas iniciativas en formacion de usuarios, carece de
un programa definido como tal, normalizado y con protocolos establecidos para
todas las unidades bibliotecarias. EI CEE considera adecuado reforzar esta area de

trabajo por la incidencia que tiene tanto en docencia como en investigacion.

Cabe destacar el esfuerzo realizado para disponer en tiempo y forma la
bibliografia recomendada. En este campo, el personal bibliotecario ha logrado una
apreciable participacion del personal docente, con el que ha establecido adecuados
canales de comunicacién, que aseguran la presencia en la Biblioteca de los titulos y
ejemplares necesarios. Ello se ha visto facilitado por politica iniciada en 2004,
consistente en destinar una parte del presupuesto central para la adquisicion de
bibliografia basica y de recursos de informaciéon. Con todo, es preciso seguir

trabajando en el establecimiento de una auténtica politica de adquisiciones.
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3.1.3. Planificacién de la investigacion

Al igual que en el apartado anterior, se valora muy positivamente la creacion de
productos y servicios que facilitan la difusion de la investigacion: CompluRed,
Discérides asi como, la digitalizacion de tesis para los investigadores, que
constituyen un esfuerzo muy apreciable de la Biblioteca para elaborar herramientas

de gran valor para los investigadores.

En las audiencias mantenidas con el PDI como con los alumnos, fue recurrente
la consideracion de la Biblioteca como el mejor servicio de la Universidad, tanto por

los servicios que presta como por su valor formativo.

La Biblioteca ofrece un amplio catalogo de recursos electrénicos, especialmente
revistas a texto completo que, a veces, se encuentran duplicadas en formato
impreso, esta duplicidad de formatos deberia valorarse por el encarecimiento
presupuestario que supone. Los servicios Centrales gestionan el concurso
centralizado para la suscripcion de revistas pero, al no existir una politica de
adquisiciones, no pueden tomar decisiones que afecten al conjunto. EI CEE
considera oportuno proceder a una evaluacion de la coleccion de revistas y elaborar

una politica de adquisiciones consensuada.

3.1.4. Mecanismos de relacién entre la biblioteca y los usuarios

El CEE valora de manera muy positiva , tal como se comenta en otros apartados,
la utilizacién sistematica de las encuestas anuales que permiten detectar las

necesidades de los usuarios y posibilitan la comunicacion entre ambas partes.

Dentro de esta voluntad de relacién continua y formal con los usuarios se valora
la existencia de una Comisién de Biblioteca de universidad, con representacién de
los diferentes estamentos y colectivos universitarios, con unas funciones mas
informativas o consultivas que ejecutivas asi como la existencia de comisiones de
bibliotecas de centro en casi todos los centros y con un funcionamiento desigual. El
CEE aconseja el nombramiento de comisiones de biblioteca en los centros que no la
tienen y fomentar el grado de participacion e implicacion de sus miembros en las ya
existentes. Actualmente, el enlace entre los centros y la biblioteca lo realiza un

miembro del personal docente, o un vicedecano o subdirector.
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Ademas, se destaca a existencia en la pagina web de la Biblioteca de otros
servicios que potencian la comunicacion con los usuarios “consulte al bibliotecario”,
“buzon de sugerencias” o el boletin “la biblioteca informa” que ofrece un servicio “24
horas”. EI CEE aconseja la elaboracion de una carta de servicios de la Biblioteca,
como declaracién del compromiso de calidad de la biblioteca con sus usuarios que

incidira en los niveles de satisfaccion de los mismos.

El documento “Plan de marketing y difusiéon de informacion de la Biblioteca 2004-
2006” presenta, como objetivo estratégico, entre otros no menos importantes “dar
publicidad a toda la comunidad universitaria de todos los servicios bibliotecarios....”
con objetivos a cumplir en los afios 2005-2006 que van en la linea de fomentar e
incidir en la comunicacién que este CEE apoya y valora especialmente esta
iniciativa en una organizacién con la complejidad y dimensiones de la que nos

ocupa.

Otro documento de interés en este sentido es el “Plan de extension de la
Biblioteca 2004-2006"con objetivos para los afios 2005-2006 con estos se
potenciara la presencia de la BUC en el entorno académico. Como en este mismo
documento se indica, es importante que los objetivos de este y los del anterior se
incluyan en el plan estratégico de la biblioteca, con priorizacién de acciones y un

calendario mas ajustado.

3.2. Procesos y comunicacion

3. 2.1 Organizacion

La valoracién global del CEE respecto a la estructura organizativa del
servicio de biblioteca se fundamenta en las consideraciones que a continuaciéon se

exponen.

Uno de los problemas mas graves que se detectan es el de la falta de definicion
de un modelo de Biblioteca til para la Institucion en este momento y con una
proyeccion de futuro. Este CEE y como consecuencia de las diferentes audiencias
mantenidas e incluso por las visitas, piensa que el desarrollo del modelo
bibliotecario existente es fruto de la dilatada trayectoria de la biblioteca y de la
misma universidad. Un ejemplo de ello es la dificil justificacién de un edificio para las

bibliotecas de Filologia y Derecho, que se pretende funcionen como entes diferentes
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y claramente diferenciados, sin compartir recursos,.. Seria necesario que los
colectivos implicados, especialmente érganos de gobierno y direccion, asi como
personal de biblioteca y usuarios fueran capaces de articular el modelo mas
conveniente para hacer frente a las necesidades reales y futuras y una vez
articulado seguirlo de forma coherente, no cediendo a presiones interesadas o de

grupos de interés.

La segunda causa esta relacionada con la estructura excesivamente
descentralizada de este sistema bibliotecario, que genera ciertas dificultades para
llevar a cabo politicas de conjunto. La dispersién de centros se une a una enraizada
tradicion de dependencia de las bibliotecas y de su personal al centro en el que se

ubican.

Ademas, en la Universidad Complutense los centros gozan de gran
protagonismo y peso, por lo que la identificacion del personal con su puesto de
trabajo y no con la Biblioteca Universitaria como tal, dificulta seguir el modelo de
biblioteca como un sistema bibliotecario Unico que aparece en su Reglamento. La
doble dependencia, funcional y orgénica, como se indica en el Autoinforme, en
algunos casos resta agilidad para actuar con eficacia y, a juicio del CEE, debilita
tanto la vision de conjunto de la biblioteca como servicio general de la universidad,
como el liderazgo de la Direccion de la BUC, que comparte competencias en
materia de personal con los directores de las bibliotecas y con decanos y directores
de centro y que no gestiona de forma centralizada un presupuesto Unico para la

Biblioteca de la Universidad.

Todo ello dificulta la planificacion del servicio con una visibn de conjunto,
distribuyendo tareas, presupuesto y personal, en funcidén de unos objetivos. Esto

ultimo se hace patente en el Plan Estratégico de la Biblioteca.

En la audiencia con el personal de las bibliotecas se puso de manifiesto la
necesidad de una formacién especifica en tareas de direccién por objetivos, gestién
y fomento del liderazgo lo que redundaria en una mayor participacion de las

bibliotecas en la definicibn y seguimiento de los objetivos operacionales. Es
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necesario, pues, trabajar en la planificacion estratégica haciendo participes a todos

los implicados, personal y usuarios.

Las evidencias recogidas en el informe interno, constatadas durante la visita,
denotan una decidida apuesta de la direccidn del servicio por desarrollar una gestién
de calidad basada en los valores de excelencia que, sin embargo, se ve ralentizada

por las consideraciones que se han expuesto en el punto anterior.

A juicio del CEE, existe un evidente compromiso del Equipo de Direccion de la
BUC con la gestion estratégica y la calidad del servicio, ya que estd inmerso en una
dinamica de trabajo centrada en la mejora de los procesos y servicios que es
apoyada por la mayor parte del personal. Seria de enorme interés potenciar la
Intranet de la Biblioteca como espacio comun, que sirviera de vinculo entre las

distintas unidades bibliotecarias y de canal de comunicacién entre las mismas.

Quiza uno de los problemas mas graves que se detectan es el de la falta de
definicibn de un modelo de Biblioteca (util para la Instituciéon en este momento y con
una proyeccion de futuro. Este CEE y como consecuencia de las diferentes
audiencias mantenidas e incluso por las visitas, piensa que el desarrollo del modelo
bibliotecario existente es fruto de la dilatada trayectoria de la biblioteca y de la
misma universidad. Un ejemplo de ello es la dificil justificacién de un edificio para las
bibliotecas de Filologia y Derecho, que se pretende funcionen como entes diferentes
y claramente diferenciados, sin compartir recursos,.. Seria necesario que los
colectivos implicados, especialmente 6rganos de gobierno y direccién, asi como
personal de biblioteca y usuarios fueran capaces de articular el modelo mas
conveniente para hacer frente a las necesidades reales y futuras y una vez
articulado seguirlo de forma coherente, no cediendo a presiones interesadas o de

grupos de interés.
A través de las audiencias se constatdé por ejemplo que los profesionales no
entienden que se hayan creado bibliotecas intermedias, o cuestionan la misma

diferenciacion o clasificacion en A, By C.

Algunos puntos en los que el CEE considera que se deberia reflexionar son: la

necesidad de establecer un presupuesto unitario y de una politica de gestién de
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colecciones, para la totalidad de la BUC, que permita una distribucion mas racional
0 equitativa de los recursos, aunque en el transcurso de las audiencias se percibio
una cierta reticencia sobre todo en el colectivo de profesores. La falta de estos
elementos estructurales que cohesionen y articulen puede provocan una distribucion
irregular de los recursos a la vez que producen unos servicios con un alto coste e

incluso una cierta disparidad en su prestacion.

Un tema que también tiene incidencia en la integracion de la biblioteca es la
existencia de un Reglamento de Biblioteca, la UCM disponia de uno aprobado en
1979, actualmente se encuentra pendiente de la aprobacion de un nuevo texto mas

adaptado.

3.2.2 Procesos

La Biblioteca de la UCM ha realizado un esfuerzo importante para conseguir una
mayor eficacia y dar un servicio adecuado a las nuevas necesidades de los
usuarios. Los nuevos procesos, especialmente los referidos al sistema integrado de
gestion, estdn normalizados y documentados y el CEE valora muy positivamente el
esfuerzo realizado. Sin embargo, hay que decir que no se evidencia la existencia de
un sistema de gestion por procesos plenamente implantado, aunque haya procesos

parcialmente documentados.

El trabajo ya realizado por los Servicios Centrales de la Biblioteca es plenamente
aprovechable para ser integrado en un verdadero sistema global de gestion
mediante un mapa general de procesos, profundizando en su descripcion y en la
adjudicacion a propietarios concretos, que coordinaran y fueran el referente de

diferentes grupos de mejora de procesos.

Al parecer de este CEE, la implantacién sistematica de una gestion por procesos
afiadiria valor al servicio y contribuiria a una mayor coordinaciéon de todas las
bibliotecas y unidades, ademas de constituir un importante instrumento de

comunicacion interna y trabajo en equipo.
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El CEE valora muy positivamente la existencia de numerosas comisiones y
grupos de trabajo y el alto nivel de participacion en los mismos de la plantilla,
aungue considera excesivo el numero y la frecuencia de reuniones que estas
comisiones y grupos de trabajo ocasionan. Y tal como se ha indicado anteriormente
la existencia de una Intranet, potente y agil, como herramienta de comunicacién

interna, podria evitar alguna de esas reuniones.

En general, la Biblioteca orienta sus productos y servicios a satisfacer las
necesidades de los usuarios pero, de nuevo insistimos en los beneficios que
reportaria contar con un Programa de Formacion de Usuarios para todas las
Bibliotecas, ya que el contacto directo en muchos casos, a través de los distintos
moddulos de formacion que se definan constituyen sin duda, un mecanismo de

comunicacion muy valioso con los usuarios, ademas de reportar otros beneficios.

No se ha constatado que la Biblioteca realice estudios periodicos y sistematicos
de evaluacién de los procesos criticos para controlar el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Consideramos que en el apartado de los procesos y su normalizacion, y la
elaboracion de un mapa de procesos, la labor que se ha efectuado es importante
con notables avances pero queda aun trabajo por realizar, procesos por definir y por
normalizar. No existen suficientes manuales de procedimientos, es decir, es
necesario documentar por escrito todos los procesos, dotarlos de un responsable de

su adecuacion y seguimiento, identificar los procesos clave, etc. .

Por lo que respecta a los mecanismos formales de comunicacién con los
usuarios, este CEE considera que es un aspecto que se debe mejorar. Asi, por
ejemplo, existen comisiones de biblioteca aunque parecen tener un funcionamiento
desigual, destacando la escasa participacion del colectivo de estudiantes en las
comisiones de usuarios. Se deben elaborar estrategias que fomenten la

participacién de todos los colectivos en estas comisiones.

Por otro lado, se destaca el valor y calidad de la pagina web como mecanismo

de comunicacion con los usuarios, aunque se debe reforzar la Intranet como
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vehiculo y herramienta de comunicacion interna, ya que en las audiencias con el

personal se constatd su necesidad.

El CEE considera necesario articular estrategias que refuercen la vision de
conjunto, de manera que el personal se considere mas implicado en los proyectos y
objetivos estratégicos de la Biblioteca como unidad. La elaboracién de un Plan de
comunicacion que contemplara estos mecanismos y fomente la participacion de

todos los colectivos implicados, seria de gran utilidad.

La relacién con el personal docente, es un tema en el que hay que seguir
trabajando, mejorando la intercomunicacion para conseguir gestionar el proceso de
cambio, de forma efectiva, en el Centro de Recursos para el aprendizaje y la

investigacion.

3.2.3. Oferta de servicios a distancia

La Biblioteca ofrece un amplio numero de servicios a distancia a través de su
pagina web: acceso a los recursos, formularios para el uso de los distintos servicios,

guias, etc., como es habitual hoy dia en las bibliotecas universitarias.

Sin embargo, la capacidad de acceso de los usuarios a estos servicios se ve
mermada por el escaso numero de ordenadores disponibles en las bibliotecas y de

ello se quejaron los estudiantes y profesores en las distintas audiencias.

3.3. Recursos

3.3.1. Personal

La plantilla de la BUC se compone de cuatrocientas quince personas, por lo que
el CEE considera que se trata de una plantilla bien dotada, equilibrada, aunque
puedan existir desequilibrios en las bibliotecas méas pequefias, y con un alto nivel de
promocién. En opinion de los asistentes a la audiencia con el personal técnico y
auxiliar, nunca se tienen en cuenta los problemas, de personal e instalaciones, de
las bibliotecas pequefias. Asimismo, consideran excesivos los cargos de

responsabilidad de los grupos Ay B y el poco personal en los puestos inferiores que
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corresponden a los grupos C y D. En este sentido, el CEE recomienda la fusién de

estos dos grupos, C y D, en una solo (C) con las funciones propias del area auxiliar.

También en las audiencias de todos los colectivos de Biblioteca, se detectd la
opinidbn generalizada de la existencia de un excesivo nimero de becarios, que
precisa una formacion y una dedicacién que por la temporalidad de su trabajo es
vista entre el personal técnico y auxiliar de la BUC como una inversién negativa y
gue no contribuye a la calidad de la prestacién de servicio. Se ha constatado que
algunas bibliotecas departamentales estan atendidas casi exclusivamente por

personal becario, que tiene unas responsabilidades excesivas en relacién a su nivel.

Con todo, el CEE valora la oportunidad de contar con becarios para la
realizacién de las tareas mas rutinarias de la biblioteca, de manera que el personal
de mayor cualificacion pueda atender servicios que requieren ser atendidos por

profesionales de las diferentes escalas existentes.

El CEE quiere destacar la importancia y la potencia de los servicios centrales
dentro de la estructura de la BUC, el excelente nivel de los profesionales que alli
prestan sus servicios, asi como la oportunidad de contar con una estructura
consolidada que ha facilitado y potenciado la creacion de servicios estratégicos y la

coordinacion necesaria en una estructura tan descentralizada como la de la BUC.

En cuanto a la flexibilidad y adaptabilidad de la plantilla, la denominacién
especifica de los puestos de trabajo y la asignacion de las plazas a una biblioteca
en concreto, mediante concurso, no favorece la aplicacién de criterios de flexibilidad
y adaptabilidad del personal. Para este objetivo seria mas operativo que los puestos
de trabajo estuvieran organizados por categoria profesional y que la redistribucion y
reasignacion de efectivos se pudiera llevar a cabo de una manera agil y eficaz. El
CEE valora de manera muy positiva la distribuciéon de efectivos en jornada de
mafana y tarde y el equilibrio en la distribucién de los mismos. Asimismo, se valora
positivamente el proceso de funcionarizacion que ha facilitado, sin duda, las

relaciones laborales.

El personal tiene diferente grado de motivacion segun su nivel responsabilidad,
siendo superior en los niveles mas altos, como ocurre en la mayoria de las
organizaciones. De hecho, teniendo en cuenta los resultados de las encuestas de

satisfaccion , baja participacion (un 38%) en el proceso,. el CEE recomienda
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reforzar los mecanismos de motivacion para aumentar su participacion e implicacion

en las distintas actuaciones e iniciativas de la Biblioteca.

En cuanto a la formacién continua del personal de Biblioteca, ha mejorado su
valoracién pero no es muy positiva, se demanda una formacién mas especifica, mas
a adaptada a las nuevas necesidades del personal y a la nueva realidad del espacio
europeo, y una mayor coordinacién con el Consorcio Madrofio es decir la

elaboracion de un Plan de Formacion para el personal.

3.3.2. Instalaciones

En el a&mbito de las instalaciones es en el que el CEE ha detectado mayores
deficiencias, siendo este uno de los puntos mas débiles de la Biblioteca y con
notables diferencias entre los centros, aunque se ha observado, en los ultimos afios,
una notable mejoria tanto en cantidad como en calidad de los equipamientos y

Servicios.

Se observa una distribucion muy desigual de la ratio de los puestos de lectura,
desde un 2,64% de Criminologia a un 52,29% de Educacion, muy alejada de las
recomendaciones de Rebiun. Una necesidad acuciante es la ampliacion de los
puestos de lectura informatizados pues en algunos casos son claramente

insuficientes, como en el caso de la Biblioteca de Medicina.

En las visitas se han percibido problemas de refrigeracién, calefaccion y de
mobiliario, observandose el mal estado de algunas sillas, mesas, mostradores o
estanterias, e incluso el mobiliario de trabajo del personal, presenta graves

deficiencias.

Un apartado que precisa una especial atencion, dentro de las instalaciones, son
los espacios dedicados a almacén o depdsitos, necesitados de una actuacién

urgente en algunos casos y una remodelacién en general.

El CEE considera que existe una importante carencia de medios tecnoldgicos,
pues, aunque pueden ser suficientes en numero, estan desfasados, y no son
adecuados ni para el trabajo interno ni para los usuarios. Se ha iniciado un proceso
de remodelacion con la compra de ordenadores portétiles para los usuarios. Se

recomienda la elaboracion de un Plan Tecnolégico para la BUC que una vez
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evaluados los recursos existentes, permita dotar a las bibliotecas del equipamiento
informético necesario para realizar las funciones que hoy en dia le son propias. La
BUC deberia gestionar de manera centralizada el parque informatico de la biblioteca
y contar con un presupuesto especifico para cubrir estas necesidades y evitar las

diferencias hoy existentes entre unas bibliotecas y otras.

También se han detectado problemas de accesibilidad, tanto por la dificil
localizacién de algunos edificios como por su sefializacion e incluso por su

deficiente adaptacion a las necesidades de usuarios discapacitados.

3.3.3. Fondos

La Biblioteca de UCM cuenta con la mayor coleccion de entre las bibliotecas
universitarias espafiolas y con un riquisimo patrimonio bibliografico, pero el CEE ha
constatado, a través de las audiencias y visitas y con la documentacion
complementaria que existen notables diferencias entre las colecciones de las

distintas areas, en lo que se refiere tanto a monografias como a las revistas.

A través de la audiencias especialmente con el PDI se explicitaran una serie de
aspectos en primer lugar que existe una irregular distribucién de los fondos, que se
hace mas evidente en los fondos no bibliogréficos; en segundo lugar la necesidad
de un mayor inversion presupuestaria para la compra de estos. En tercer lugar, la
disminucion del numero de suscripciones en curso en las revistas en papel y el
incremento de las electrénicas, merced a su compra centralizada, a la vez que se

ha valorado muy positivamente su facilidad de consulta.

El CEE constata la necesidad de establecer una politica de gestion de
colecciones que posibilite una racionalizacién de las inversiones, aunque existe una
Comision técnica de gestién de colecciones que realiza una importante tarea de
recopilacién y coordinacion de las adquisiciones bibliogréaficas, pero la existencia de
una comision de biblioteca en cada centro posibilita adoptar actuaciones
notablemente distintas. También ha detectado que al no existir un presupuesto ni
una planificacion del gasto se observan comportamientos discrecionales, por lo que
se recomienda disponer de un porcentaje establecido para la biblioteca respecto al
presupuesto del centro, para conseguir una inversion mas igualitaria en la
adquisicion de fondos. En general se detecta una inversion menor de monografias

por usuario a la ratio recomendada por Rebiun.
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Tanto en la audiencia con el PDI como con los estudiantes se detect6 que existe
un déficit en el nimero de ejemplares de los titulos mas prestados, y que el uso de
la coleccién es desigual, los centros pequefios presentan un uso mayor mientras
gue en los centros grandes se detecta un descenso en el uso, continuando la
tendencia general de menor uso de la coleccién que habria que poner en relacion
con el descenso del nUmero de usuarios, tal y como se adevierte en el apartado
relativo a la eficacia en el uso de servicios. Dentro de este mismo aspecto se
evidencia también la poca visibilidad de ciertas partes del fondo, en especial en lo
gue se refiere a los fondos de la Mediateca, aunque se valora muy positivamente
los denominados materiales especiales, que atraen en un alto grado a los usuarios,

tal como se puede constatar también en las encuestas.

Los usuarios a través de las encuestas y en las audiencias, ponen de relieve la
alta importancia de los recursos electronicos disponibles, su utilidad para la
investigacion y su alta valoracion en relacion a la totalidad de los servicios que se

ofrecen desde la biblioteca.

La disponibilidad de fondos por centros es desigual, asi como su crecimiento, y
ello se debe a causas distintas, algunas histéricas o funcionales, sin embargo a
juicio del CEE las méas importante, y susceptible de mejora es la distribucion
presupuestaria en funcién de los departamentos, centros, grupos de investigacion,
es decir la atomizacion de las fuentes presupuestarias por lo que la aplicacién de
una politica de adquisiciones puede ayudar a la cohesién y adecuacién de la

coleccion.

El CEE valora muy positivamente que en los Gltimos afios se haya realizado un
notable esfuerzo en el incremento de la inversién de las adquisiciones pasando de
30,35 euros por usuario en 2000 a 43,04 euros del afio 2004, aunque existen
notables diferencias entre las areas. Asi como el incremento en las publicaciones
periddicas que ha superado al destinado a monografias y es especialmente
destacable la adquisicion de recursos electronicos con un incremento del 98,82% de
crecimiento en 2004 y con respecto a 2000, a la vez que resalta que se esta se ha

efectuado de forma centralizada.
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Merece una especial valoracion los esfuerzos destinados a la conservacion y
restauracion del fondo histérico, que se ha centralizado en la Biblioteca Historica

Marqués de Valdecillas.

El CEE considera que se precisa una mayor atencién al sistema de difusion de
los fondos, se observan avances notables como el esfuerzo en el ritmo de la
catalogacién retrospectiva que alcanza un 76,97%, ligeramente por debajo de las
recomendaciones de Rebiun, pero faltan actuaciones mas contundentes que

permitan una optimizacion de los recursos disponibles.

3.3.4. Ingresos

El modelo de financiacion de la Biblioteca se clasifica como un modelo mixto
centralizado/ descentralizado, que provoca, como ya se ha indicado anteriormente,
la desigual situacion en funcion de los centros. Las bibliotecas carecen de un
anteproyecto presupuestario o una planificacion, por lo que el modelo de trabajo
esta basado en la ejecucion de gasto, y Unicamente se tiene una estimaciéon anual
conjunta de ingresos y gastos. Para poder cumplir sus objetivos, la Universidad
deberia asignar cada afio u presupuesto global a la Biblioteca que podria repartir
entre las bibliotecas de acuerdo con un baremo consensuado entre las partes

implicadas.

El presupuesto total de la BUC supone un 3,96% del total de la universidad, por
debajo de las recomendaciones que lo sitian en un 5%, el CEE considera que la
universidad deberia hacer un esfuerzo por subir esta cifra, tal como se comenta en
el informe. Dentro de esta apartado se deberia mejorar la inversion en la adquisicion
de documentos que se sitia en un 24,62% por debajo de la media o de las
recomendaciones que lo marcan en un 35-40%. También por debajo de la media de
Rebiun se sitla el gasto por adquisiciones por usuario, como se ha comentado

anteriormente.

Dentro del apartado de ingresos se debe destacar la importancia de aquellos
obtenidos por prestacion de servicios que corresponden entre un 0,36% y un 0,41%
del presupuesto general y destacan sobremanera los obtenidos en el préstamo
interbibliotecario que suponen un 80%, y tal como se indica en el autoinforme el

CEE se constata la necesidad de tener una tarificacion comun de los servicios.
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El CEE recomienda que se implante una politica de inversiones en las
instalaciones de las bibliotecas, que permita paliar las deficiencias y prever

actuaciones futuras.

3.4. Resultados

3.4.1 Grado de satisfaccion de los usuarios

Este Comité valora muy positivamente la satisfaccion mostrada por los usuarios
sobre los diferentes servicios ofrecidos por la biblioteca: 0,64 en alumnos, 0,72 en
PAS y 0,79 en profesores (en escala de 0 a 1), destacando el trato del personal
(0,80), circunstancia que ha sido comprobada en la audiencia con el PDI. También
el préstamo es bien valorado en general, aunque los alumnos desearian una mayor

disponibilidad de los libros.

Por el contrario, se otorga una menor valoracion de las condiciones de las
instalaciones, equipamientos y recursos disponibles, sobretodo por detectarse
diferencias sustanciales entre centros. Este problema, la disparidad es un problema
normal en un Servicio de Biblioteca del tamafio que analizamos, y que afecta a otras

variables, como la recogida de informacion.

En este sentido, el CEE destaca el esfuerzo realizado durante los Gltimos afios
por asegurar unos canales fluidos y fiables de recogida de informacion: encuestas
anuales desde 2003, buzones de sugerencias fisicos y virtuales, atencion a usuarios
en los mostradores, etc. Con todo, se deberia incidir en la relacion con los
estudiantes, a fin de explicarles de forma adecuada todos los recursos y los

esfuerzos que la biblioteca pone a su disposicion.

3.4.2. Eficacia en la prestacion de servicios

Tal y como se indica en el informe de evaluacién, se ha entendido como
eficacia, “...el efecto de las producciones bibliotecarias desde la perspectiva de sus
usuarios”. Asi, se propone medir la efectividad, en primer lugar segun la medida en
gue los servicios ofrecidos han cumplido los objetivos propuestos por la biblioteca vy,

después, el volumen de actividad en los servicios bibliotecarios basicos.
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En realidad, el informe se cifie al segundo aspecto, pues se trata de un
repaso a las grandes cifras de los principales apartados, en ocasiones comparados
con media REBIUN. La justificacion viene dada por la “falta de estandares
cualitativos”, cuando, en nuestra opinién, y segun lo propuesto méas arriba, hubiera
sido deseable la existencia de objetivos propios en dichos apartados, a fin de medir

correctamente la eficacia.

En cualquier caso, se realiza un recorrido exhaustivo por los principales
parametros de la Biblioteca, con informacién muy apreciable sobre el esfuerzo
realizado por la biblioteca durante los Ultimos afios. Se ha mejorado en nimero de
dias de apertura/afio, con especial esfuerzo en ampliar los horarios extraordinarios
(subida de un 42%). También se ha incrementado el nUmero de puestos de lectura
(y el indicador correspondiente relacionado con los usuarios). El apartado de las
colecciones experimenta asimismo un crecimiento positivo en numero de
monografias/alumno, asi como del niumero de ingresos por usuario (0.63 a 1,03)
fruto tanto de una decidida politica inversora, como del descenso del numero de
alumnos. Sobresale asimismo la cantidad de visitas a la Web, que se atribuye a una
reforma en profundidad realizada en 2003, y las actividades de extension

bibliotecaria, especialmente en la Biblioteca Histdrica.

Por el contrario, han descendido aquellos valores que dependen muy
directamente del nimero de usuarios potenciales de la Universidad, que, como en
otras, han experimentado un estancamiento o leve descenso: nimero de visitas a
las bibliotecas, de préstamos domiciliarios y de préstamos interbibliotecarios. En
todos estos casos se realiza un andlisis pormenorizado de la situacién y de las
posibles causas. Y en otros aspectos, como la consulta de bases de datos, se
muestra cautela a la hora de abordar los datos, que, como se reconoce en el
informe, no son de la consistencia que seria deseable, debido a circunstancias

diversas
3.4.3. Eficiencia en la prestacién de servicios

Sobre la eficiencia en la prestacion de servicios, es decir, la relacion entre la
cantidad de los servicios prestados y el coste, el CEE quiere destacar la dificultad de

expresar su valoracion ya que en el informe de autoevaluacién se utilizan muy

pocos indicadores para ello. Probablemente la eficiencia deba medirse con més
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indicadores aunque el CEE es consciente de la dificultad que ello supone en este

tipo de organizaciones.

Con esta perspectiva, se repasan los recursos humanos y economicos
empleados durante los Ultimos afios, en los diferentes apartados. En cuanto a
volumen de gasto, se ha incrementado de forma considerable en lo que se refiere a
los diferentes materiales, aunque en ocasiones, no se ha correspondido
correlativamente en los resultados,. Con todo, si parece que los usuarios

(profesores y alumnos) han percibido este esfuerzo de forma positiva.

Por dltimo, es de resaltar, por un lado, la disminucién de algunos indicadores,
como el coste de personal/documento procesado (de 82,3€ en 2000 a 69,2€ en
2004), producto, como resalta el analisis, de nuevas formas de entender el proceso
técnico, que avala un cambio de cultura organizacional, al menos en este aspecto.
Por el contrario, ha subido mucho el coste de personal por usuario potencial, debido

probablemente al alto coste de las ultimas RPTs aprobadas por la Universidad.

4. VALORACION GENERAL

En los ultimos afios la BUC ha efectuado notables avances que la han permitido
aprovechar sus importantes colecciones bibliograficas, entre otros aspectos, por lo
gue el CEE considera que es preciso que aproveche sus puntos fuertes a la vez que
considera que hay una serie de aspectos que estdn impidiendo unos mejores
resultados en la prestacion de los servicios, que se han tratado de identificar en el
apartado de puntos débiles y que deben ser solucionados a través de las

propuestas de mejora.

El CEE, antes de presentar la sistematizacion de las recomendaciones que, en
calidad de su funcidon como comité de expertos, debe aportar, quiere hacer constar
gue tanto el listado de puntos fuertes y débiles como las propuestas de mejora
presentadas en el autoinforme son excesivas, por tanto es imprescindible proceder
a su revision o andlisis, reducir su namero para posibilitar su cumplimiento y dotarlos

de una priorizacion.
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4.1. Principales puntos fuertes y débiles

4.1.1 Principales puntos fuertes y débiles del proceso de evaluacién:

El CEE considera como puntos fuertes en relacién al proceso de evaluacion
gue se constata un compromiso institucional con la cultura de la evaluacién que ha
posibilitado la elaboracion de un autoinforme metodolégicamente correcto, que ha
contado con el apoyo institucional en la preparacion y desarrollo de todo el proceso

de autoevalucién, asi como el buen trabajo que ha efectuado el CAI.

Como puntos débiles deben destacarse un proceso excesivamente corto, la falta
de conocimiento, por parte de la comunidad universitaria, del proceso de evaluacion,
el excesivo numero de puntos fuertes y débiles, asi como su priorizacion y

valoracion de las propuestas de mejora.

Proponemos una revision y analisis de los puntos fuertes y débiles, que el
CEE considera excesivamente detallistas, fundamentalmente para conseguir reducir
el nimero y establecer una priorizacion al igual que con las propuestas de mejora.

4.1.2. Principales puntos fuertes y débiles de los apartados del autoinforme

< Puntos Fuertes:

El SB v su integracion en el marco de la institucion:

- Adecuada integracion de la BUC en el contexto de la institucion

- Alta valoracion de la Biblioteca en la Universidad

- Interés de los érganos de direccion de la biblioteca por la cultura de la
calidad y por implantar las herramientas de gestion adecuadas

Planificacién del servicio en relacién a la docencia:

- Servicios de apoyo a la docencia bien valorados
- Existencia de comisiones de biblioteca
- Seguimiento de la bibliografia recomendada

Planificacién del servicio en relacién con la investigacion

- Servicios bibliotecarios de apoyo a la investigacion
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- Incremento del catalogo de recursos electrénicos
- Pagina web de la biblioteca

Procesos y comunicacion:

- Principales procesos, en su mayoria, normalizados y documentados
- Buena gestion de los principales procesos
- Formacion del personal en los principales procesos
Organizacion:
- Iniciativas de innovacion y modernizacion de los servicios
- Servicios centrales potentes y con un alto nivel profesional
- Interés de la direccién por desarrollar un plan estratégico para la biblioteca
y trabajar por objetivos
- Existencia de procedimientos sistematicos de recogida y andlisis de
datos, asi como de un conjunto amplio de indicadores
Recursos:
- Plantilla muy extensa
- Importancia de los servicios centrales
- Existencia de servicios estratégicos
- Buena distribucion de las jornadas laborales de mafiana y tarde
- Un amplio nimero de personas tiene acceso a formacion en el puesto de
trabajo
- Implicacién del personal directivo en los proyectos y cambios que se estan
produciendo en la biblioteca
Instalaciones

- Proyectos en marcha de construccion de edificios de gran impacto
Fondos
- Recursos bibliograficos adecuados

- Incremento de las colecciones electronicas

Ingresos vy gastos

- Importancia de los ingresos obtenidos por la prestacién de servicios
- Dinamica de esfuerzo inversor en los Ultimos afios (aunque no se ha

llegado al 5% del total de la universidad)
Resultados

- Elevado grado de satisfaccién de los usuarios, tal como demuestran las

encuestas realizadas y en las distintas audiencias
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- Amplia gama de mecanismos, formales e informales, para valorar la
satisfaccion de los usuarios
% Puntos Débiles :

El SB v su integracion en el marco de la institucion:

- Nuevo Reglamento de biblioteca pendiente de aprobacién

- Pendientes de concrecién de los objetivos del Plan estratégico y mayor
representacion de los objetivos de los centros

- Necesidad de acciones formativas en gestion por objetivos y otras técnicas
de gestion

- Contradiccién entre la descentralizacion y el planteamiento de objetivos
comunes.

- Distribucién no equilibrada de los recursos

Planificacién del servicio en relacién a la docencia:

- Poca coordinacion entre los servicios informéticos y la biblioteca y en
concreto para la elaboracién de objetos digitales para la docencia entre otros
materiales educativos.

- Falta de un plan o programa de Formacion de usuarios

- Deficiente difusion de los servicios que se ofrecen a los usuarios

- Planificacion del servicio en relacién con la investigacion

- Comisiones de bibliotecas con funcionamiento desigual y que tienen un
escaso conocimiento de su existencia y funcién por parte de los alumnos y
un alto nimero de docentes.

Procesos y comunicacion:

- Intranet poco definida, poco utilizada y falta de gestor de contenidos

- Necesidad de profundizar en la descripcion, normalizacién y documentacion
de los procesos.

- Poca utilizacion de los mecanismos formales de comunicacion con los
usuarios

- Mecanismos de relacion con el personal docente que precisan una mejora

Organizacién:
- Estructura excesivamente descentralizada

- Falta de politicas que permitan actuaciones y acciones conjuntas

- Doble dependencia de las bibliotecas en algunos casos
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- Problemas de relacion entre los servicios centrales y las bibliotecas de centro
- Existencia de bibliotecas de departamento
- Diferente consideracion de las bibliotecas en funcién de sus tamafios
Recursos:
- Plantilla poco flexible y adaptable
- Pocas posibilidades de promocién y de desarrollo personal
- Excesiva especificidad de los puestos de trabajo
- Necesidad de un programa de formacion especifica para el personal de
biblioteca
- Existencia de un excesivo numero de becarios, que incluso atienden
bibliotecas departamentales
- Poca valoracién del rendimiento personal
Instalaciones
- Falta de funcionalidad de algunas de las instalaciones
- Deficiencias en los sistemas de climatizacion y de seguridad
- Desigual y deficiente distribucion de los puestos informatizados
- Deficiencias en la accesibilidad a las instalaciones para las personas con
discapacidad
- Deficiencias en la distribucion y dotacion de los recursos informaticos entre
los distintos centros
Fondos
- Necesidad de establecer mecanismos para asegurar la disponibilidad de los
fondos.
- Falta de una tarificacion de servicios comun y que siga la propuesta por
Rebiun
- Existencias de duplicados de revistas entre el formato papel y el electrénico

- Necesidad de establecer una politica de adquisiciones

Ingresos vy gastos

- Excesiva dispersion de la financiacion
- Gestién no centralizada del presupuesto y falta de un presupuesto Unico,

asi como un baremo de reparto del mismo

Resultados:
- Escasa difusion de los servicios prestados
- Inexistencia de indicadores para medir la eficacia y la eficiencia de los

procesos y servicios
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4.2. Propuestas de mejora. Conclusiones y recomendaciones

Este comité plantea sus recomendaciones como nuevas propuestas de
mejora, agrupadas en los cuatro d&mbitos que se han seguido segun la guia, que
refuercen, amplien, complementen y avalen las obtenidas por la BUC en la fase de
autoevaluacién, gracias a la distancia que proporciona la perspectiva de analizarlas
sin implicaciones y por su posicion externa. A la vez que recuerda la necesidad de
conseguir un compromiso institucional fuerte y efectivo que permita la consecuciéon
de estas propuestas de mejora, ya que algunas precisan de recursos externos a la
BUC.

Propuestas de mejora del comité externo de evaluacion:

1. La biblioteca y su integracion en el marco institucional

= Desarrollar una planificacion estratégica mas detallada y sectorial que
impligue a todos los agentes del proceso de convergencia en el Espacio
europeo de la educacion superior y una difusion generalizada de la
planificacion estratégica, que posibilite una mayor implicacion del
personal. Y precisando las actuaciones a llevar a la préctica,
estableciendo los plazos para cumplir los objetivos y asignado
responsabilidades.

= Aumentar el uso de las técnicas de gestién, como la DPO (Direccién por
objetivos) y sus instrumentos, como por ejemplo los indicadores de
gestion e incluso el Cuadro Mando Integral

= |Impulsar el establecimiento de estructuras que cohesionen: como por
ejemplo un presupuesto Unico y una politica de gestion de colecciones y
adquisiciones .

= Establecer un plan de formacién de usuarios general

= Definir una politica de calidad para evitar el individualismo

= Definir el modelo de biblioteca que quiere la universidad y la BUC

= Integracion de los fondos de los departamentos a las bibliotecas de
centro

= Efectuar una evaluacién de la colecciobn de revistas, en sus dos

formatos, con la finalidad de racionalizar las inversiones
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2. Los procesos y la comunicacion

= Realzar el papel de la Intranet de la Biblioteca como instrumento de
informacion y comunicacion interna, y la utilizacion de un gestor de
contenidos en la intranet

= Creacién de un sistema global de gestion y mapa general de procesos , a
la vez que se describan y normalicen todos los procesos, subprocesos y
procedimientos. Para facilitar este aspecto creacién de grupos de mejora
de procesos y difusién

= |dentificar los procesos estratégicos, clave y de soporte

= Formalizar el compromiso de calidad de prestacién de servicio con sus
usuarios con la creacion de una carta de servicios

= Elaborar estrategias que fomenten la participacion de todos los colectivos

= Mejora de la difusién externa de las actuaciones y de los servicios de la
biblioteca para tener una mayor visibilidad.

= Potenciar la funcion de las bibliotecas como soporte a la investigacion,
estableciendo los mecanismos de colaboracién necesarios para

conseguirlo.

3. Los recursos:
= Incrementar del presupuesto de la biblioteca hasta llegar al 5% del
presupuesto general ordinario de la Universidad, segun las
recomendaciones de REBIUN.
= Elaboracién de un Plan de Formacion especifico para el personal
3.1.El personal:
= QOrganizacion, redistribucién y reasignacién del personal por categorias
profesionales
= Redefinir los perfiles bibliotecarios y potenciar el desarrollo profesional
con una planificaciéon de la formaciéon en funciéon de la nueva realidad
educativa (EEES) y del CRAI
= Establecer mejoras y metas de calidad en la prestacion de servicios
= Creacién de un Plan de Formacion especifico para el personal de
biblioteca.
3.2.Las instalaciones:
= Mejora general de las instalaciones con la ayuda la definicion de una
politica de inversiones
= Aprovechar cualquier oportunidad para centralizar recursos y concentrar

servicios que permitan reforzar el modelo de biblioteca.
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» Elaboracion de un Plan Tecnolégico que posibilite una distribucién
racional y efectiva de los medios

= Adquisicion de parque informatico que disminuya las diferencias
existentes y que permita que los usuarios puedan utilizar los recursos
electronicos de la biblioteca.

= Elaboracion de un plan de actuaciones en temas de seguridad,
prevenciéon y mantenimiento para la mejora continua de los espacios
dedicados a biblioteca.

= Establecimiento de horarios en funcion de las necesidades de los
usuarios

3.3. Los fondos:

= Establecer una politica de gestion de colecciones y de adquisiciones, que
permita solucionar las diferencias y posibilite suplir las deficiencias
existentes .

4. Resultados

= Establecimiento de mecanismos de indicadores que permitan medir la
eficacia y la eficiencia de los servicios

= Establecer nuevas formas de aplicaciones presupuestarias, que permitan
calcular mejor los inputs

= Considerar la satisfaccion de los usuarios como un objetivo estratégico y

construir los mecanismos que lo permitan.

5. Valoracion del proceso de evaluacion externa

El Comité de Evaluacion externa quiere destacar la excelente acogida que la
Universidad Complutense le ha dispensado, proporciondndole los recursos
necesarios para llevar a cabo su trabajo y proporcionandole inmediatamente toda la

documentacioén adicional solicitada.

Quiere hacer mencidn de la acogida de la Vicerrectora de Investigacion y Politica
cientifica y del Vicerector el Innovacién y Espacio Europeo, del personal de la
Oficina Técnica Plan de evaluacion, y de la Direccion del Servicio y en especial del

personal de biblioteca.

También valora muy positivamente el esfuerzo realizado por el servicio de

bibliotecas para llevar adelante el proceso de autoevaluacion en el seno de una
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organizacion de tan magna dimension y amplia trayectoria. Dar su enhorabuena a
todos los implicados en el proceso de evaluacion por el ambiente cordial y la rapidez

con que se ha desarrollado el mencionado proceso.

Asi mismo, quiere dejar constancia de la cordialidad, facilidad y el acuerdo con
se han desarrollado sus sesiones internas en las que todos los temas se han

resuelto por consenso de los tres miembros.

Y en ultimo lugar, agradecer las atenciones recibidas durante su visita y se pone a
disposicién de los responsables del proceso para cualquier aclaracion sobre este

informe que desea, contribuya en la mejora del servicio de biblioteca de la UCM.

! - Tal como se refleja en la Linea estratégica 2: Organizacion y Calidad. Objetivo Estratégico 2.4.:
Obtencién del Certificado de Calidad para la BUC.
% La direccién URL http://www.ucm.es/BUCM/evaluacion
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