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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

1. Introduccion

Composicion del Comité.

Presidente: Félix de Moya Anegoén (Vicerrector de la Universidad de Granada)

Vocal: Marta Magriia Contreras (Directora de la Biblioteca de la Universidad de La Rioja)

Plan de trabajo. Incidencias.

El trabajo realizado para la evaluacion de la biblioteca de la Universidad CEU-CH se ha desarrollado con
normalidad en sus diferentes fases. Por lo que afecta al realizado por el comité de evaluacion externa, se
desarroll6 en dos fases como es preceptivo: durante los dias 13 y 14 de noviembre se realizo la visita a la
biblioteca y a partir de ese momento se desarrolla el trabajo de redaccién del presente informe. A lo largo de
la visita se realizan los siguientes contactos programados con anterioridad y contando en todo momento con

la colaboracion de autoridades y personal:
e Reunidn con el Rector
e Reunidén con el comité de autoevaluacién
e Reunidn con el Vicerrector de Investigacion
e Reunidn con la direccion de la biblioteca
e Reunidn con el personal de la biblioteca
e Reunidn con directores de departamento
e Reunion con profesores y alumnos de doctorado
e Reunién con alumnos

¢ Reunidn final con el comité de autoevaluacion para la presentacion del informe preliminar
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Valoracién de la composicion y método de trabajo del Comité de Autoevaluacion.

En términos generales el trabajo del comité de autoevaluacion ha sido realizado con eficiencia, siguiendo el
protocolo con precision. La composicién del comité ha sido la correcta y los informes realizados han sido
divulgados suficientemente en la institucion. Por otro lado, los resultados de las encuestas revelan unos
indices de participacién razonables si se comparan con los alcanzados en procesos similares. Es apreciable el

esfuerzo realizado por el comité de autoevaluacion en el proceso de recopilacion de evidencias.
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

2. Evaluacion de la biblioteca

1. LIDERAZGO

Aspectos a valorar

e Desarrollar la mision, vision y cultura de la biblioteca en el contexto de la universidad y de la sociedad del conocimiento.

Desarrollar una cultura corporativa de la biblioteca, basada en unos principios éticos y valores que permitan alcanzar los objetivos en los plazos que
determine la biblioteca.

Revisar y mejorar la eficacia de su propio liderazgo.
Apoyar e implicarse activa y personalmente en acciones y planes de mejora, estableciendo prioridades entre los mismos.
Estimular y promover la delegacion y asuncion de responsabilidades por parte del personal, asi como la creatividad e innovacion.
Fomentar la colaboracion de la biblioteca con el resto de los servicios y sectores de la comunidad universitaria.

PUNTOS FUERTES

Bibliotecas Fundaciéon CEU San Pablo.

colaboracion.

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Existencia de un Plan estratégico para las | Se valora positivamente su existencia. Plan estratégico para las
Universidades de la Fundacién. Universidades de la Fundacién.

2. Reglamento de la Biblioteca. Se valora positivamente Reglamento de la Biblioteca.

3. Interés del equipo directivo de la | Se valora positivamente. No se dispone de evidencias sobre la
Biblioteca en comunicar sus actuaciones a cantidad o calidad de la informacién
la comunidad universitaria mediante comunicada.
correo  electrénico, Intranet, y la
Comision de Biblioteca.

4. Carta de servicios de la Biblioteca. Se valora positivamente como expresion del | Carta de servicios

compromiso de calidad de la biblioteca con
los usuarios.
5. Grupos de trabajo de la Red de|Se valora positivamente el esfuerzo de|Documentacion grupos de trabajo

Comité de Evaluacion Externa

Evidencias

Existencia de un Plan estratégico para las Universidades de la Fundacién.

Plan Estratégico de las
Universidades de la Fundacion

Existencia de un Reglamento de la Biblioteca

Reglamento

Existencia de una carta de servicios que refleja los compromisos de calidad de la
biblioteca con los usuarios

Carta de Servicios

Existencia de grupos de trabajo de la Red de Bibliotecas de la Fundacion CEU
San Pablo

Documentacién grupos de trabajo

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion

Valoracion

Evidencias

1.

Crear un Plan estratégico propio de la
Universidad en que quede reflejada la
Biblioteca.

Se valora positivamente la accion
pero excede de las competencias y
capacidad del Servicio de Biblioteca
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

y constituye una
desarrollar en un institucional
aunque con implicacion de la
biblioteca. Por ofra parte, el objetivo
debiera concretarse y ampliarse a la
redaccion de un Plan Estratégico de
la Biblioteca alineado con el de la
Universidad.

acciébn para

2. Mejorar la integracién de la Biblioteca en
el conjunto de la Universidad.

Se valora positivamente aunque se
recomienda que se concrete el
objetivo en acciones especificas.
Ademas se recomienda fomentar la
colaboracion de la biblioteca con el
resto de servicios desarrollando
acciones transversales (pagina web,
participacion en actuaciones
formativas, apoyo en elaboracion
materiales docentes...)

3. Establecer reuniones de

coordinacién del personal.

periddicas

Se valora positivamente la accion,
aunque se considera que debe
complementarse con otras acciones
encaminadas a  mejorar  la
comunicacion interna del personal al
objeto de que no se limite a la
celebracion de reuniones.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Definir un plan estratégico de la biblioteca que cuente con el respaldo|Plan Estratégico
institucional necesario
Mejorar la colaboracién con otros servicios de la Universidad a través del|Proyectos transversales
desarrollo de proyectos transversales. desarrollados
Reuniones  lideradas con
participacion de otros

servicios o participacion en las
mismas

Crear y dinamizar grupos de trabajo de caracter transversal dentro de la
biblioteca que impulsen la participacién del personal en diferentes proyectos y

promuevan y mejoren la coordinacién.

Grupos de trabajo existentes

Calendario de reuniones y
documentaciéon ~ sobre la
actividad desarrollada por los

grupos

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Aspectos a valorar

Asegurar el desarrollo, implantacién y actualizacion de la politica y estrategia definida para el servicio de biblioteca.

Adecuar la estructura de la biblioteca para alcanzar los objetivos previstos.

Garantizar el desarrollo 1doneo de un sistema de gestion de procesos.

Implantar procesos dirigidos a medir, revisar y mejorar los resultados clave de la biblioteca.

Promover la creacion de equipos de mejora y grupos de calidad e innovacién dentro de la biblioteca que permitan implantar mejoras en los procesos.
Impulsar la formaci6n del personal en técnicas y procesos de gestion de calidad.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se valora positivamente la actitud | Asistencia a cursos y Carta de
pero hay que profundizar en las|Servicios
acciones desarrolladas.

1. Implicacién de los lideres en la gestion de

calidad.

Se estima que todavia no esta|Mapa de procesos. Manuales
consolidado un verdadero sistema | de determinados procesos
de gestion por procesos.

o

Garantiza el desarrollo idéneo del sistema

de gestion de procesos.

No se puede valorar El organigrama, si bien no esta

3. Adecuacién de la estructura de la plantilla = .
institucionalizado

de la Biblioteca.

Se valora positivamente. Constituye | Carta de servicios
una valoracion subjetiva aunque se | Formacion en calidad
ha podido constatar durante el
servicios de calidad. proceso de entrevistas una actitud
muy positiva y una clara voluntad de
mejora.

Se valoran las acciones formativas | Actuaciones formativas
desarrolladas, aunque se debe|desarrolladas en materia de
profundizar en la formacién y|calidad

extenderla también a personal no
técnico.

4. Alto grado de compromiso del personal

de la Biblioteca por proporcionar

5. Impulsa formaciéon del personal en

gestion de calidad.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Alto grado de compromiso del personal de la Biblioteca por proporcionar servicios de calidad.

Formacion del personal en materia de calidad

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Elaborar un plan estratégico propio de la Se valora positivamente

Biblioteca.

2. Necesidad de establecer un presupuesto
adecuado para la formacién del personal

de Biblioteca.
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

3. Necesidad de que la estructura | Se valora positivamente
organizativa sea reconocida

formalmente.

El organigrama no tiene un
reconocimiento o aprobacion
institucional

Comité de Evaluacion Externa

Evidencias

Definir el mapa de procesos, identificar los procesos estratégicos, clave y de
soporte y documentarlos. Definir el sistema de revisidon de los mismos.

Definir un plan estratégico de la biblioteca que cuente con el respaldo
institucional necesario

Consolidacion de la direccion por objetivos que se desarrolle en planes
operativos anuales, alineados con el Plan Estratégico y sistema de
seguimiento y revisién de los niveles de cumplimiento

Formar al personal adecuadamente para desarrollar los objetivos senalados

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

e Conocer, comprender y dar respuesta a las necesidades y expectativas de los usuarios de la biblioteca.
e Fomentar y afianzar la colaboracién con los colaboradores de consorcios y redes a las que pertenece, asi como con instituciones y organismos externos.
e Establecer y fortalecer las relaciones entre la biblioteca y sus proveedores.
L
L ]
L]

Dar reconocimiento a personas y equipos de los grupos de interés, por su contribucién a los resultados de la biblioteca.
Participar en asociaciones profesionales, conferencias y seminarios con proveedores, colaboradores y otros representantes de la sociedad.
Apoyar y participar en actividades dinigidas a mejorar el medio ambiente y la contribucién de la biblioteca a la sociedad.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion

Valoracion

Evidencias

1. Los grupos de interés estan identificados

y tratados de forma diferenciada por

Grupos formalmente identificados.

No hay evidencias de como se
atiende de forma diferenciada
a cada colectivo ni de como se

colectivos. detectan sus necesidades de
forma proactiva.
2. Se conocen las necesidades y|Se valora positivamente Encuestas

expectativas de los usuarios.
3. Participaciéon en Redes bibliotecarias con Se valora positivamente Convenios
otras universidades, en comisiones y grupos de
trabajo tanto internos como externos a la
Universidad.
4. Convenios con proveedores que nos Positiva Convenios
permiten  conseguir mejores precios  y
condiciones.
5. Colaboraciéon con los ayuntamientos Positiva Convenios
cercanos (Moncada y Alfara).
6. Colaboracién con el resto de unidades de la
universidad.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Existencia de un buzon de sugerencias destacado en la pagina web

Buzon sugerencias

Participacion en redes de bibliotecas

Existencia de un programa de formacion de usuarios

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion

Valoracion

Evidencias
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Se valora positivamente la accion y
se considera imprescindible la
sistematizacion de la recogida y
de satisfaccién de los usuarios. analisis de informacidn.

1. Realizar periédicamente encuestas que

permitan valorar las expectativas y grado

2. Mayor protagonismo de la Comision de | Se  valora positivamente aunque
Blbllot.eca .(’Im‘estlgacwn) como canal de asimismo es conveniente reforzar
comunicacion y representacmn. . . -y

otros canales de participacion de los
usuarios.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Mejorar los mecanismos de comunicacidon con los usuarios y definir y
sistematizar los procedimientos de recogida de informacién de usuarios
(encuestas, quejas y sugerencias, etc.)

Disefiar un sistema de implementacién de acciones de mejora derivada de la
informacion obtenida.

Establecer grupos de mejora de procesos y servicios en los que participen los
usuarios al objeto de implicarles de forma activa.

Redactar un plan de comunicacién y formacién de los productos y servicios de
la biblioteca a los usuarios de la biblioteca.

Creacién de una Comisién de Biblioteca con representacion de todos los
estamentos de la Comunidad Universitaria

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

La Comision de Investigacion realiza las funciones de Comision de Biblioteca. Se considera que no es suficiente
y que debe estar representada formalmente en dicha Comision la Biblioteca y otros sectores de la Comunidad
Universitaria como los estudiantes.
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Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Aspectos a valorar

Comunicar personalmente la mision, vision, valores, objetivos y planes de la biblioteca a las personas que la integran.
Ser accesibles al personal de la biblioteca.
Incentivar al personal de la biblioteca para participar en actividades de mejora y apoyarlos en la consecucion de metas y objetivos.
Dar reconocimiento oportuna y adecuadamente a la labor del personal y de los equipos de mejora en los ambitos de la biblioteca.

PUNTOS FUERTES

Biblioteca con la direccién de la misma,
las propuestas de mejora del servicio por
parte del personal bibliotecario se tienen

en cuenta.

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Comunicacién de objetivos y planes que Se valora positivamente
va a desarrollar la Biblioteca a todo el
personal.

2. Conocen los objetivos de cada puesto de Se valora positivamente
trabajo y de las personas responsables de
los mismos.

3. Buena comunicacion del personal de la Se valora positivamente Resultados encuesta.

Audiencia personal biblioteca.

Comiteé de Evaluacion Externa

Evidencias

El personal tiene una percepcion de buena comunicacion con la direccion

Resultados encuesta.
Audiencia personal biblioteca.

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion

Valoracion

Evidencias

Se valora positivamente

anuales para detectar el nivel de

participacion y satisfaccion del personal.

1.  Establecer un sistema de incentivos y de
transmisién de reconocimiento publico al
personal, por ejemplo. en la lectura de la
memoria del curso académico.
2 Establecer mecanismos como encuestas | 5S¢ valora positivamente Encuesta de clima laboral
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Definir y sistematizar los procedimientos peridédicos de recogida de
informacion del personal (encuestas de clima laboral, encuestas de
satisfaccion)

Disefar un sistema de implementacion de acciones de mejora derivadas de la
informacion obtenida

Disefiar un plan de comunicacién interna con acciones que integren la
dinamizacion del trabajo en equipo, la mejora de la Intranet y la gestion de la
informacion generada por la organizacion, sesiones informativas en las que se
transmitan los objetivos, los resultados, etc.

Establecer un sistema de incentivos y de transmisién de reconocimiento publico al personal, por
ejemplo, en la lectura de la memoria del curso académico.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

Comprender los fenémenos internos y externos que impulsan el cambio en la biblioteca.

Identificar y prionizar los cambios que son necesarios introducir en la biblioteca, en el modelo de organizacién y en sus relaciones externas.
Liderar el desarrollo de los planes de cambio y gestionar su implantacién.

Garantizar la inversion, los recursos y el apoyo necesarios para el cambio.

Comunicar los cambios y la razon de los mismos al personal de la biblioteca y otros grupos de interés.

Apoyar y delegar en el personal para que se responsabilice de la gestion del cambio.

Medir y revisar la eficacia de los cambios y compartir los conocimientos obtenidos.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Fomento e impulso del cambio por parte Positiva

de los lideres.

Se valora positivamente La biblioteca ha evolucionado
desde la creacion de la
Universidad. Es evidente que

2. Buena disposicién y capacidad de

adaptacion del personal bibliotecario a los

cambios. el personal se ha ido
adaptando a las circunstancias
cambiantes.

3. Comunicacién de los cambios y de las
responsabilidades que van a suponer los

mismos.

Documento de funciones de

4. Delegacién de responsabilidades por parte .
los puestos de trabajo

de los lideres.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Existe clara voluntad de mejora por parte de los lideres Algunas acciones de mejora se
han implementado durante el
proceso de evaluacion.

AREAS DE MEJORA

Comiteé de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se entiende que se refiere a un
sistema de indicadores que permita
evaluar la trayectoria de la biblioteca

1. Establecer mecanismos de valoracién

de los cambios establecidos.

Se valora positivamente, pero el
impulso debe proceder de los lideres
para que orienten el cambio de
acuerdo con una estrategia
previamente disefiada

o

Establecer grupos de mejora que

impulsen el cambio.
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Implicar al equipo de gobierno en la consecucion de la estrategia
implementando férmulas que permitan disponer de recursos para los objetivos
como el contrato programa o similar.

Disefar sistemas de implementacién de acciones de mejora derivadas de la
informacion obtenida de usuarios y personal a través de encuestas u otros
procedimientos.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

No se dispone de evidencias que permitan analizar los objetivos y el cambio en relacion a los objetivos
propuestos.
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2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Aspectos a valorar

e Se efectiia la recogida y analisis de la informaci6n de forma sistematica con el fin de delimitar su ambito de actuacidn, a corto, medio y largo plazo.

e Se comprenden y analizan las ideas, sugerencias, necesidades y expectativas de los usuarios, personal, colaboradores y de la sociedad en general, a fin de
anticiparse a sus demandas

e Se conoce el nivel de satisfacci6n de los usuarios, asi como sus opiniones sobre los productos y servicios.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Grupos formalmente identificados. | No hay evidencias de como se
atiende de forma diferenciada
a cada colectivo ni de cémo se
detectan sus necesidades de

1. Los grupos de interés estan claramente

identificados y definidos.

forma proactiva.
2. Se tienen en cuenta las opiniones y | Se valora positivamente Encuestas y buzén de
sugerencias de los grupos de interés. sugerencias No est

documentado el proceso de
implementacién de acciones
de mejora

3. Recogida y anilisis sistematico de las Se valora positivamente Encuestas y buzén dc?
, , sugerencias. No esta

sugerencias y expectativas de los grupos documentado el proceso de

de interés. implementacion de acciones

de mejora

Se valora positivamente Resultados satisfactorios de
encuestas.  Satisfaccion  de
usuarios percibida durante las
audiencias, especialmente del
personal docente.

4. Satisfaccion de los wusuarios en los

productos y servicios ofertados.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Grupos de interés formalmente identificados en el Reglamento de la Biblioteca

Se dispone de un buzoén de sugerencias destacado en la pagina web

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Necesidad de elaborar un Plan Estratégico Muy positiva
para Biblioteca.
Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Definir y sistematizar los procedimientos periédicos de recogida de
informaciéon de usuarios, personal y proveedores (encuestas de clima laboral,
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encuestas de satisfaccion).

Disefiar un sistema de implementacion de acciones de mejora derivadas de la
informacion obtenida a través de los procedimientos de recogida de
informacion. Poner un plan inmediato con la informacién recabada del proceso
de encuestas efectuado para la autoevaluacién.

Definir un plan estratégico de la biblioteca que contemple las acciones de
mejora necesarias para incrementar la satisfaccion de los usuarios

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta indicadores internos de rendimiento.
La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta la informacién relativa a las actividades de aprendizaje e innovacion llevadas a cabo por el personal
de la biblioteca.
La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta los datos obtenidos sobre su imagen externa.
La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta las buenas practicas de las organizaciones consideradas como las mejores dentro de su ambito de
actuacion.

e La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta las cuestiones sociales y legales de su entorno.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se valora positivamente la actitud|Cursos de formacion en
del personal pero se estima que se|nuevas tecnologias

trata de una afirmacion subjetiva. Bases de datos ad hoc
Implementacién  programas
gestion bibliotecaria

Positiva. Se recomienda que se|Diplomas de cursos realizados.
facilite la asistencia a actuaciones|No se dispone de indicadores
formativas a todo el personal. que permitan cuantificar la
cantidad y calidad de la
formacion recibida por el
personal.

1. Capacidad de adaptacion del personal de

Biblioteca a las nuevas tecnologias.

o

Formaciéon  continua del  personal

bibliotecario.

3. Incorporacién del Programa Platén. Positiva

4. Plan Tecnolégico de la Fundacion CEU Positiva

San Pablo

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Formacién continua del personal bibliotecario.

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Sistematizar la recogida de datos para Se valora positivamente

confeccionar tablas de indicadores

internos de rendimiento.

Se valora positivamente

(9]

Crear un Plan estratégico.

3. Desarrollar un Plan de Marketing. Se valora positivamente
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Confeccionar una herramienta de control y seguimiento de la informacion
obtenida de la recogida de informacion de usuarios, personal, proveedores, etc.

Confeccionar una herramienta de control y seguimiento de datos estadisticos e
indicadores que permita una interpretacién mas coherente de los datos,
completar los indicadores REBIUN con otros y establecer un cuadro de mando
integral que apoye la toma de decisiones.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Es muy importante que la biblioteca realice un esfuerzo por sistematizar la informacion relativa a indicadores y
usuarios al objeto de que sirva de herramienta que apoye la toma de decisiones y oriente la estrategia a la mejora
continua de sus resultados. En caso contrario es dificil valorar y evaluar la trayectoria de la biblioteca y analizar
los resultados.
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Aspectos a valorar

La politica y estrategia de la biblioteca es coherente con la misi6n, visién y los valores de la biblioteca y la universidad.

La politica y estrategia de la biblioteca refleja un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los distintos grupos de interés.

La politica y estrategia de la biblioteca permite desarrollar escenarios y planes alternativos para abordar posibles contingencias (riesgos, amenazas,...).
La politica y estrategia de la biblioteca identifica las fortalezas y oportunidades, actuales y futuras.

La politica y estrategia de la biblioteca es coherente con la politica y estrategia del ambito de cooperacion en la que se integra.

La politica y estrategia de la biblioteca integra mecanismos y procedimientos para la actualizacién y evaluacidén de su efectividad.

Se identifican los factores criticos de éxito.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se valora positivamente Reglamento, carta de
Servicios,

1. La Biblioteca se enmarca dentro de la
mision, visién y valores que propugna la

Universidad.

Se valora positivamente. No|Informes  trimestrales y
obstante se recomienda definir un |anuales de la actividad.

plan de mejora a mas largo plazo y
disefar sistemas de seguimiento
eficaces.

Parece mas oportuno que este|[Actas Comision Investigacion.
aspecto figure en el criterio 1
(liderazgo). Como ya se ha
Biblioteca. mencionado se estima conveniente
la creacion de una Comisién de
Biblioteca con participacién de los
diversos sectores de la Comunidad
Universitaria implicados y, por
supuesto, de la Direccion y personal
de la Biblioteca.

Se wvalora positivamente el que|Se debe sistematizar los
exista esta percepcion, pero se|procedimientos de recogida de
estima que se trata de una|informacion de los usuarios.
afirmacion subjetiva.

[

La Biblioteca revisa continuamente sus

servicios para su actualizacién y mejora.

3. Existencia de la Comisién de

Investigacion como  Comisién  de

4. La Biblioteca es receptiva a las

necesidades de la comunidad universitaria

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

La Biblioteca se enmarca dentro de la mision, vision y valores que propugna la Universidad.

La Biblioteca es receptiva a las necesidades de la comunidad universitaria

AREAS DE MEJORA

Comiteé de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Desarrollar una planificacién  por Positiva

objetivos que nos permita la mejora de
productos y servicios, su revision y

actualizacion.
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Definir un plan estratégico de la biblioteca (o de la red de Bibliotecas
Universitarias de la Fundacién), alineado con el Plan Estratégico de la
Universidad en el que se establezca las lineas y objetivos estratégicos de
actuacioén.

Consolidacién de la direccién por objetivos que se desarrolle en planes
operativos anuales, alineados con el Plan Estratégico, revisién de los niveles
de cumplimiento

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Es necesario definir una politica y estrategia alineada con la estrategia de la Universidad y que cuente con el
respaldo institucional necesario. Dicha estrategia debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés, para lo que sera necesario recoger la informacion necesaria procedente de los grupos
y debe de integrar mecanismos y procedimientos que permitan evaluar el grado de consecucion. Ademas debe
desplegarse en planes operativos anuales, alineados con la estrategia en los que se identifiquen los responsables
del cumplimiento, los indicadores que permitan evaluarlos. El plan estratégico deberd estar consensuado y
aprobados por los organos de gobierno pertinente . La universidad debera asegurar los recursos para su
cumplimiento.
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Aspectos a valorar

La biblioteca tiene identificado y definido el esquema de procesos clave necesario para llevar a cabo la politica y estrategia.
Se comunica la politica y estrategia a los distintos grupos de interés de la biblioteca.
El personal conoce y acepta la politica y estrategia de la biblioteca, asi como los planes y objetivos que debe cumplir.
Se dispone de sistemas de informacion y seguimiento de los procesos clave para ver el progreso alcanzado.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Los procesos clave de la Biblioteca estan Mapa de' i PIOCES0S y
bien definid Masa de P documentacion relativa a
1€N d€Iimnidos €n su apa ac rrocesos. algllllOS procesos COIlCl'CtOS
2. El personal bibliotecario conoce los Aqnque el perspnal conoce lqs Enguesta.
o ] objetivos se indica en el propio|Existe un documento de
objetivos y tareas de los diferentes | . ., . ] )
informe de autoevaluacién que un | funciones elaborado por Ila
servicios asi como a sus responsables. 23% de la plantilla no los conoce | direccion.
con precision. Debe mejorarse esta
percepcion.
3. Seguimiento de los procesos para ver si se Deberian establecerse llldlcadQI‘§S de
len los obictiv cada proceso que permitieran
cumpen fos obyetivos. realizar un seguimiento adecuado
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
La biblioteca tiene identificado el esquema de procesos clave Mapa de procesos
Se realiza un seguimiento de los objetivos reflejado en los informes trimestrales | Informes  trimestrales y
y anuales. anuales
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Sistematizar la identificacién de puntos POSI_Uva' Este  proceso  se ha
. ) . realizado con el actual proceso de
fuertes y débiles, areas de mejora y - 2 . -
evaluacion y la  informacion
procesos clave. obtenida debiera utilizarse para el
diseio del Plan Estratégico.
2. Sistematizar y ampliar los mecanismos Se Yalora p051.t}vamente. P odna
B i . ampliarse la accién a la definicion
que faciliten la interaccién entre la de un Plan de Comunicacion
Biblioteca y los usuarios, y la Integral (interno y externo)
participaciéon del personal a través de
listas de  distribucion,  reuniones,
entrevistas, encuestas, etc.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
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Definir un plan de comunicacién interna en el que se establezca un sistema de
comunicacién que garantice que el personal conoce los planes y objetivos que
debe cumplir y la obtencién de informacién sobre la aceptaciéon y conocimiento
de la estrategia por parte del personal.

Establecer indicadores de medicion de cada objetivo al objeto de poder evaluar
el grado de cumplimiento de los objetivos planteados

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

No se dispone de documentacion sobre procesos aunque se habla de la existencia de algunos manuales
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3. PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

Aspectos a valorar

e Las necesidades de recursos humanos estan definidas, se adecuan a las necesidades reales del servicio y estan relacionadas con el logro de los objetivos
estratégicos de la biblioteca.

e Las competencias, responsabilidades y dependencias del personal de la biblioteca estan claramente definidas.

e Se determinan procesos relacionados con la incorporacién de nuevas personas en la biblioteca, con el fin de facilitar su integracion lograr que compartan
sus objetivos e intereses.

e La biblioteca dispone de mecanismos y procedimientos que le permiten obtener informacién sobre el clima laboral, para mejorar las politicas y
estrategias de recursos humanos.

e La biblioteca utiliza metodologias organizativas innovadoras para mejorar la forma de trabajar.

® Iabiblioteca garantiza la equidad e igualdad de oportunidades en todo lo relativo al empleo.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Cualificacion profesional de todo el Se valora positivamente Porceptaje de técnicos
. . superior a la media de
personal que trabaja en la Biblioteca. REBIUN (el 53%. media

38%). Sin embargo el personal
auxiliar pertenece a escalas
generales que no disponen de

formacién bibliotecaria
especializada.
5 Se valora positivamente Se debe facilitar, teniendo en

Formacién continua del personal. .
cuenta las necesidades del

servicio, la asistencia del
personal, incluido el personal
auxiliar a actuaciones
formativas  especificas  de
biblioteca .

Se valora positivamente El organigrama y las funciones
del personal de la biblioteca,
deberian establecerse también
a nivel interno. a nivel institucional (no solo a
nivel interno).

3. Las competencias, responsabilidades y

dependencia del personal estan definidas

Se valora positivamente, aunque ya | Encuestas de clima laboral
se ha mencionado que aunque el
personal conoce los objetivos se
de los mismos. indica en el propio informe de
autoevaluacion  (subcriterio 7.1,
pagina 98) que el 77% del personal
desconoce que exista un documento
anual de objetivos y que el 77%
conoce los objetivos que afectan a
su puesto de trabajo ( es decir el
23% de los encuestados los
desconocen).

4. Conocimiento de los objetivos de cada

puesto de trabajo y de los responsables

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Cualificacion profesional de la plantilla
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AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion

Evidencias

1. Definir las competencias, Se valora positivamente
responsabilidad y dependencia
del personal de la Biblioteca

institucionalmente.

Documento de caracter interno
con definicion de funciones de
los puestos.
Audiencias.

. . .| Se valora positivamente
2. Disponer de mecanismos que permitan
obtener informacién sobre el clima

laboral.

Encuestas de clima laboral
realizadas con motivo del
proceso de evaluacion.

3. Establecer mecanismos de motivacion del Se valora positivamente

personal mediante incentivos y

promocién profesional.

Comiteé de Evaluacion Externa

Evidencias

Definir las competencias, responsabilidad, dependencia y perfiles profesionales
del personal de la Biblioteca institucionalmente.

Sistematizar la recogida de informacion sobre clima laboral y/o de satisfaccion
del personal de la biblioteca que permitan conocer el punto de vista sobre
aspectos clave y apoyar la toma de decisiones.

No se recoge informacion de
clima laboral o de |Ia
percepcion del personal.

Establecer mecanismos de motivacién del personal mediante incentivos vy
promocién profesional.

Participacion de la direccién de la biblioteca en la selecciéon de personal para la
biblioteca.

Adecuar cuantitativamente la dotacion de personal auxiliar ya que se constata
que es escasa para las necesidades.

% técnicos en relacion al total,
la ratio usuarios/ personal es
solo ligeramente inferior a la

media REBIUN pero se
considera baja para el tamaio
de la Universidad.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

Se identifican y adecuan los conocimientos y capacidades del personal a las necesidades de la biblioteca y al desempefio de sus funciones.

Se desarrolla la capacidad de trabajar en equipo.

El plan de formacion responde a los perfiles y puestos de trabajo, a los objetivos y necesidades actuales y futuras de la biblioteca, asi como a los
intereses profesionales de los trabajadores.

Se evaluia el plan de formacién y los resultados se tienen en cuenta para planificaciones posteriores.

Se evaluia el rendimiento del personal de la biblioteca con el objetivo de mejorarlo.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Se adecuan los conocimientos y Positiva

capacidad del personal a las necesidades
de la Biblioteca y al desempeiio de sus

funciones.

2. Titulacion académica del personal. Positiva
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
AREAS DE MEJORA
Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
Positiva

1. Regular un Plan de Formacién anual
especifico de la Biblioteca, donde se
recojan las distintas formas de acceder a

la oferta formativa.

Mas adecuado en 3.1.

(9]

Participacion de la direccion de la

Biblioteca en la seleccidén de personal.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Definir un plan de formaciéon, complementario del plan de formaciéon general
con contenidos especificos dirigidos al personal de la biblioteca, adecuados a
las necesidades de formacion del servicio, coordinado y gestionado por la
biblioteca y dotado de presupuesto propio y facilitar la asistencia del personal
dentro de las necesidades del servicio, incluyendo al personal auxiliar.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

e Existen mecanismos y procedimientos establecidos para promover la participacién e implicacion del personal en la mejora de la biblioteca.
¢ Existen mecanismos definidos para que las acciones de mejora identificadas por el personal se tengan en cuenta.
e Se forma a los directivos para que desarrollen mecanismos que faculten a las personas de la biblioteca para actuar con independencia.

PUNTOS FUERTES

de

responsables.

servicios de los cuales son

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Asignacién a diferentes responsables de La d;legaqon de
- . responsabilidad  debe  ser
las distintas tareas y servicios que ofrece .. . ]
explicita y tiene que ser
la Biblioteca. Independencia en la gestion susceptible de  evaluacién

mediante indicadores.

o

La direccion de la Biblioteca tiene en

Se valora positivamente pero debe

No se dispone de evidencias

1. Establecer mecanismos y procedimientos

para promover la participaciéon e

implicacion del personal de la Biblioteca.

| ) 4 ] sistematizarse los procedimientos de | sobre las mejoras
cuenta las acciones de mejora propuestas | rocogida  de  informacién  y|implementadas
por el personal. fomentarse los grupos de trabajo
para dinamizar la participacion del
personal.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
Se valora positivamente Se recomienda que se

fomenten los grupos de trabajo
para dinamizar la participacion
del personal.

o

Formulacién de objetivos de mejora

continua.

Se valora positivamente, aunque lo
que se evalua en este apartado es la
implicacion del personal en acciones
de mejora y la delegacion de
responsabilidad.

3. Establecer mecanismos de evaluacién de
las capacidades del personal en relacion

con los distintos servicios que se ofrecen.

Se valora positivamente, aunque lo
que se evalua en este apartado es la
implicacion del personal en acciones
de mejora y la delegacion de
responsabilidad.

Comité de Evaluacion Externa

Evidencias
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Potenciar y desarrollar el trabajo en equipo mediante la creaciéon de grupos de
mejora y de grupos de trabajo transversales

Fomentar un estilo de direccién participativo implicando al personal en la
consecucion de los objetivos.

Definir y documentar sistemas de delegacion de responsabilidad identificando,
en la documentacién de los diferentes procesos y en la de objetivos operativos
a los propietarios y los responsables de los mismos.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

e Existe un plan de comunicacién basado en las necesidades de comunicacién identificadas y que cubra la comunicacién ascendente, descendente y
horizontal.
La biblioteca evalia el plan de comunicacién.
Se desarrollan canales de comunicacién que garantizan que la informacion llega a quien la tiene que recibir.
Se promueven las TICs para mejorar la comunicacion en sus distintos sentidos y niveles y hacer accesible toda la informaci6n de interés de la biblioteca.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Elaboracion periédica y accesibilidad a Se valora positivamente.

los informes de la Biblioteca.

Se valora positivamente.

[

Creacién y disposicién del Servicio de
Comunicacién e Informaciéon de la
Biblioteca a nivel de la Fundaciéon CEU
San Pablo.

3. Existe una comunicacién ascendente. | S€ Valora positivamente. No se dispone de evidencias

descendente y horizontal.

Parece recomendable potenciar una | Intranet de la biblioteca

4. Promocién de las TICs para mejorar la ) o
Intranet especifica de la biblioteca.

comunicacion.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Elaboracién periddica y accesibilidad a los informes de la Biblioteca.

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se valora positivamente y se amplia
al diseio de un Plan de
Comunicacion interna.

1. Elaborar un documento que recoja las
necesidades de informacion.

Se valora positivamente y se amplia
su definicion.

2. Evaluar los canales de comunicacién

utilizados.
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Evaluar los canales de comunicacion utilizados y utilizar los resultados para
introducir mejoras y obtener informacion para el disefio del Plan de
Comunicacién

Disefiar un Plan de Comunicacién que defina los canales de comunicacién
existentes, mecanismos para potenciar la comunicacion ascendente vy
horizontal y para mejorar las posibilidades de interaccion entre el personal y
la participacion en la identificaciéon de propuestas de mejora y sugerencias.

Disefiar un Intranet para la biblioteca que facilite el uso compartido de la
informacién interna.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

Existen mecanismos para reconocer el trabajo y esfuerzo del personal.
Se reconocen los esfuerzos y logros obtenidos, tanto a nivel individual como colectivo, con el fin de mantener su nivel de implicacién y compromiso con
la mejora continua.

e Se fomenta la concienciacion e implicacion en temas de higiene, seguridad, medio ambiente y responsabilidad social.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Trabajo y disponibilidad del personal para N_o proc_ede_. Se_ trata de analizar si a
| buen funci st de Ia Bibli nivel institucional se reconoce,
¢! buen funcionamiento de la Biblioteea. | ya1ora e incentiva los esfuerzos del
personal para alcanzar los objetivos
no la buena disposicion de las
personas.
2. Plan de autoproteccion. Se valora positivamente
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Existencia de un Plan de Autoproteccién
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Establecer un sistema y/o mecanismo de Positiva
incentivos y reconocimiento publico del
personal.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Establecer un sistema y/o mecanismo de incentivos y reconocimiento publico del personal.
dentro del marco de actuaciones de la Politica de Personal de la Universidad.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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4. ALTANZAS Y RECURSOS

Aspectos a valorar

e La biblioteca tiene relaciones, acuerdos o convenio con servicios de la universidad (servicio de informatica, de gestion econémica, gestion cultural, de
personal, etc.), con las unidades docentes (Escuelas y Facultades) y con las unidades de investigacion (Institutos, Departamentos y grupos de
investigacion).

e La biblioteca tiene relaciones instituidas con sus usuarios (campaifias especificas para promocionar productos y servicios, grupos de mejora con los
usuarios,...).

e La biblioteca tiene relaciones, acuerdos o convenios con otras bibliotecas de su mismo tipo o de su entomo.

e La biblioteca tiene relaciones, acuerdos o convenios con sus proveedores externos.

e La biblioteca tiene relaciones, acuerdos o convenios con organizaciones profesionales, administraciones, empresas, etc.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se wvalora positivamente. Sin
embargo los objetivos deben
ampliarse mas alld de lo que es la
utilizacion de los espacios de la
biblioteca con fines de apoyo a la
docencia con la participacion activa
y a ser posible liderazgo de
proyectos transversales.

Se wvalora positivamente. Deben
ademas sistematizarse los canales de
transmision de la informacion a los
servicios a la comunidad universitaria. diferentes grupos de usuarios y
articularse un Plan de Comunicacién
Externa.

Se valora positivamente el esfuerzo
que se esta realizando en la creacion
de la Red de Bibliotecas de la
Fundaciéon CEU San Pablo.

1. Colaboracién con otros servicios y

unidades de la Universidad.

2. La Biblioteca organiza y promociona la

difusién de sus nuevos productos y

3. Pertenencia a la Red de Bibliotecas de la
Fundacion CEU San Pablo.

Se valora  positivamente la
pertenencia a REBIUN vy otros
marcos cooperativos.

4. Existencia de relaciones con otras

Bibliotecas.

5. Convenios con los proveedores.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Pertenencia a la Red de Bibliotecas de la Fundacion CEU San Pablo.

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
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1. Regular el acceso de usuarios externos. Positiva

2. Establecer grupos de mejora con los Se valora positivamente la accion.

usuarios.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Integrarse en Consorcios o Grupos de Compra al objeto de obtener precios
mas competitivos en las suscripciones a recursos electrénicos.

Establecer grupos de mejora con participacion de los usuarios

Fortalecer las alianzas con otros servicios de la Universidad especialmente con
el servicio informatico asi como unidades implicadas en la docencia que
permitan el desarrollo de proyectos transversales.

Establecer un plan de comunicacidon externo que incluya la promocion de
productos, recursos y servicios de la biblioteca

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

La planificacién y distribucién del presupuesto se realiza de acuerdo a los objetivos establecidos para la biblioteca.

La biblioteca dispone de recursos econémicos para acometer nuevos productos y servicios adaptados a las demandas de sus usuarios y de acuerdo con
los disefios y desarrollos previstos.

Se realiza una revision periddica de la programacion y distribucion presupuestaria.

Existen indicadores economicos que permiten un control de la gestion en este ambito.

Se analizan las inversiones desde el punto de vista del cumplimiento de objetivos.

PUNTOS FUERTES

Comiteé de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. La Biblioteca planifica los Se valora positivamente.
presupuestos que seran necesarios

para atender las demandas de los
usuarios y sus propios servicios.

2. Desde Biblioteca, se realiza memoria Se valora positivamente. Memoria Economica

econdémica.

Se valora positivamente aunque es [ Gasto en recursos

3. Aumento paulatino y progresivo en gastos . .
necesario realizar un esfuerzo

S fecmE0s Eleckinicos. importante en la coleccién de
recursos electronicos orientada a la
investigacion.
Comite de Evaluacion Externa Evidencias

AREAS DE MEJORA

Comiteé de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Se wvalora positivamente y se

1. Planificar y distribuir el presupuesto de o
reformula el objetivo.

acuerdo con los objetivos establecidos a

priori por la direccion de la Biblioteca.

2.  Mayor participacion en la distribucion de Se valora positivamente.

los recursos econémicos.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Consensuar el compromiso de destinar un porcentaje fijo del presupuesto total [ No se conoce el porcentaje de
de la Universidad para la Biblioteca tendente al 5%. participacion de la biblioteca

en el presupuesto.

Establecer indicadores econémicos para el seguimiento y control de la gestion
presupuestaria. Es importante que la Universidad conozca el coste total del
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servicio para definir indicadores a partir del mismo.

Negociar una planificaciéon presupuestaria anual y plurianual que permitan
disponer del presupuesto necesario para el desarrollo de la estrategia y el
cumplimiento de los objetivos de biblioteca, por ejemplo, los contratos
programa u otras.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

La gesti6n de los edificios, equipos y materiales se realiza de acuerdo a los objetivos y servicios de la biblioteca.

La biblioteca participa activamente en la planificacién y el desarrollo de sus nuevos edificios y de las reformas necesanas.

El mobiliario y los equipos se adecuan a las necesidades de los usuarios y a los servicios que presta la biblioteca.

Los recursos bibliograficos, en sus distintos soportes, se adecuan a las necesidades docentes, de aprendizaje, de investigacion y de gestion de la
universidad.

La biblioteca dispone de un programa de gestion de la coleccién, conocido y consensuado por los colectivos implicados.

Existen mecanismos y procedimientos para evaluar el uso de los recursos bibliograficos y mejorar la gestion de la coleccion.

Los procesos de compra de recursos se adecuan a la normativa vigente.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Nuevas y modernas instalaciones | Se valora positivamente Visita del Comit¢ a las
adaptadas a personas con instalaciones
discapacidad. Indicadores REBIUN
2. La Biblioteca participa Se valora positivamente
activamente en las reformas
necesarias.

3. Los recursos Dbibliograficos son Debe mcjorar la dotacién

adecuados a las necesidades de los

usuarios.

4  Adecuacion a los estandares de |S€ valora positivamente Indicadores REBIUN
REBIUN para infraestructuras.
5. Satisfaccion del personal y de los Se ' vglora positivamente. La Epcqestas. audiencias
. [ biliari | audiencia de estudiantes ha puesto [ publicas.
usuarios con el mobiiario y las de maniﬁesto alguna
infraestructuras. disconformidad del colectivo con

respecto al aula informatica que es
utilizada, casi exclusivamente, para
imparticion de clases.

6. Existencia de procedimientos
articulados para la gestion de la

coleccién.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Edificio centralizado, de reciente construccion, adaptado para discapacitados

Adaptacion a los indicadores REBIUN en materia de equipamiento

AREAS DE MEJORA
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Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. No existe un inventario actualizado de

todo el mobiliario y equipamiento.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Incrementar el presupuesto dedicado a adquisiciones bibliograficas que
permita mejorar los indicadores relativos a gasto en adquisiciéon de
informaciéon que, con caracter general, estan por debajo de la media de
REBIUN.

Establecer una partida presupuestaria centralizada para adquisiciones de
monografias de apoyo a la docencia al objeto de que la biblioteca pueda
disponer de presupuesto para la adquisicion de obras de la bibliografia basica
recomendada, obras de referencia de caracter interdisciplinar. Dicha partida
puede establecerse en funcién del establecimiento de un porcentaje del
presupuesto destinado a adquisicion de monografias.

Establecer una partida presupuestaria centralizada para la adquisicién de la
coleccion de recursos electrénicos de apoyo a la investigacion -bases de datos
y paquetes de revistas electronicas- las cuales, por su caracter transversal e
interdisciplinar, exigen una compra centralizada.

Redactar y aprobar un programa de gestion de las colecciones, que ademas
de los aspectos presupuestarios defina aspectos relativos a la adecuacion y
pertinencia, accesibilidad, uso, expurgo, evaluacién, etc.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Los indicadores REBIUN relacionados con infraestructuras (m2 / usuarios, estudiantes / puestos de lectura,
estudiantes / terminales de uso publico) estan por encima de la media REBIUN vy son satisfactorios.

Por el contrario los relativos a gasto en adquisicion de informacion y colecciones estan por debajo de la media y
deberian mejorar: incremento monografias / usuarios, revistas vivas papel / investigador , revistas electronicas /
investigador (estos dos tltimos en las ultimas posiciones REBIUN), gasto en adquisiciones por usuario (41 €,
cuando la media es de 76), gasto en revistas / investigador. De acuerdo con la escasa inversion en recursos
electrénicos los datos relativos al uso electronico de la coleccion (consultas a bases de datos / investigador y
articulos electronicos / investigador) ocupan, asimismo las ultimas posiciones en REBIUN con datos poco
significativos (de 19 y 3 consultas respectivamente). Si bien el préstamo interbibliotecario es un servicio muy
bien valorado por los usuarios, y los indicadores constatan su buen funcionamiento, el uso de dicho servicio es
escaso y el indicador de documentos obtenidos / investigador, esta también por debajo de la media de REBIUN,
lo que no permite deducir que dicho servicio compense las carencias de las colecciones de revistas de apoyo a la
investigacion.

Es indispensable que la biblioteca tenga capacidad de seleccion decidir la compra de determinados fondos
bibliograficos, especialmente manuales, bibliografia basica recomendada, obras de referencia y otras obras de
caracter interdisciplinar que entran dentro del &mbito de varios departamentos.
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Aspectos a valorar

Existe un plan tecnoldgico, conocido y consensuado por los colectivos implicados, que apoye los objetivos de la biblioteca.

Los recursos tecnologicos se adecuan y se actualizan de acuerdo a las necesidades de aprendizaje, docentes, investigadoras y de gestion de la
universidad.

Existen indicadores que permiten evaluar el uso y el impacto de los recursos tecnologicos y mejorar su gestion.

Existe cooperacion y/o convergencia con los servicios informaticos, multimedia y de soporte a la docencia.

Se realizan acciones formativas que faciliten el uso de las nuevas tecnologias a usuarios y personal.

La biblioteca se apoya en la tecnologia para innovar y llevar a cabo la mejora continua.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Plan Tecnolégico de la Fundacién CEU Se valora positivamente Plan tecnoldgico

San Pablo

Se valora positivamente  la|Implantacion software
implantacion de AMICUS, SOD- |Bases de datos ad hoc
GTBIB, y formularios electronicos,
asi como para la prestacién de servicios al y bases de datos propias

usuario.

2. Implantaciéon de las nuevas tecnologias

para las gestiones y funciones técnicas,

Se valora positivamente aunque se | Formacioén recibida en nuevas
estime que hay que profundizar en la | tecnologias
formacion.

3. Formacién del personal de la Biblioteca
en las nuevas tecnologias de informacién

y conocimiento.

Se valoran positivamente las
aplicaciones disponibles para la
gestion

4. Adecuacién y actualizacion de los

recursos tecnoldgicos.

5. Existencia de indicadores para evaluar el

uso de los recursos tecnolégicos.

6. Acciones de mejora e innovacion a través

de la tecnologia.

No se describen las acciones
concretas desarrolladas y como han
contribuido a la innovacion.

7. Cooperacion con  los  servicios

informaticos y de soporte a la docencia.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Plan tecnoldgico de la Fundacién CEU San Pablo
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AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Muy positiva

1. Plan de ampliacion y renovacién de los
recursos informaticos con el fin de
mejorar la gestion bibliotecaria y los

servicios prestados.

ge [Muy positiva

o

Potenciar y mejorar las redes

comunicacién (Internet).

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Definir un plan de difusiéon y formacidon de usuarios y personal en nuevos
productos y recursos tecnolégicos.

Mejorar la disponibilidad, por parte de los estudiantes, a los recursos| Audiencias
tecnoldgicos de la biblioteca.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Los procesos y servicios basicos de la biblioteca estan automatizados. La tecnologia y software utilizados son
adecuados. Sin embargo falta un mayor dinamismo en cuanto a la puesta en marcha de servicios innovadores y
transversales. Por ofra parte, parece necesario que los estudiantes dispongan de equipos informaticos para
trabajar. SI bien existe un aula informatica bien dotada los alumnos se quejan de que habitualmente esta ocupada
para impartir clases y no pueden utilizar los equipos con otras finalidades académicas.
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Aspectos a valorar

e Se identifica la informacion necesaria para la gestion de la biblioteca.
e Existe un sistema de informacién que recoge, estructura y gestiona la informacién y el conocimiento de la biblioteca.
e Accesibilidad del personal al sistema de informacion: equipamiento del personal, claves de acceso, estructura del sistema, etc.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. La Biblioteca gestiona la informacién que Positiva

le permite tomar decisiones y cumplir

objetivos.

Positiva, si bien hay que mejorar las
herramientas de gestion de datos e
indicadores y se propone una accion
de mejora

(9]

Existe un sistema integrado para la

gestion de la informacién.

3. La informacién esta accesible a todo el Positiva

personal de la Biblioteca.

4. Se garantiza la integridad y seguridad en | POSItIVA, aUDque es imprescindible

la informacién.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
Crear un portal de la Biblioteca. Positiva
Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Disenar un Plan de Comunicacion que defina los canales de comunicacién
existentes, mecanismos para potenciar la comunicacién ascendente vy
horizontal y para mejorar las posibilidades de interaccion entre el personal y
la participacion en la identificacion de propuestas de mejora y sugerencias.
(también en 3)

Disefiar un Intranet para la biblioteca, como vehiculo de comunicacién y de
gestion de informacion relativa a estrategia, objetivos, tareas, procesos,
recursos humanos, etc. accesible y compartida por todas las personas de la
organizacién. (también en 3)

Pagina 39 de 62



Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Confeccionar una herramienta uUnica de control y seguimiento de datos|Datos e indicadores: se
estadisticos e indicadores que permita una interpretacion mas coherente de | dispone de multiples datos
los datos y facilitar el acceso a la informacién relevante al personal de la|que seria necesario
biblioteca. sistematizar para mejorar la
interpretacion y analisis de
los mismos.

Modernizar el portal de la biblioteca

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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5. PROCESOS

Aspectos a valorar

e La biblioteca identifica sus procesos teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de sus usuarios y grupos de interés.

e Se identifican los grupos de interés de cada proceso y las distintas unidades que intervienen en los procesos a la hora de definirlos, y para gestionarlos de
forma eficaz.

e La biblioteca tiene implantado un sistema de gestion por procesos con un responsable para cada uno que asegura su cumplimiento y eficacia.

e Se revisan los procesos para adaptarse a los requisitos cambiantes del entorno y a las exigencias de los usuarios.

e Existen indicadores de proceso para medir su evolucién y rendimiento.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Identificacién clara de procesos y Se valora positivamente Mapa de procesos
procedimientos.
2. Identi'ﬁcacién de las necesidades de los Se valora positivamente Encuestas. buzén de
usuarios. sugerencias
3.  Existen responsables de cada proceso. Positiva La 1‘esp0nsabilidad no esta

aprobada institucionalmente,
aunque existen documentos de
la biblioteca en la que se

establecen
4. Revision de procesos para su adaptaciéon | Positiva
al cambio.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
La biblioteca ha identificado sus procesos y dispone de un mapa de procesos
Existe un responsable de cada proceso
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Explicitar los indicadores de procesosy | Positiva
rendimiento.
2. Establecer planes de mejora por escrito. | Criterio 2 (estrategia)
3. Realizar el Plan Estratégico de Biblioteca. | Criterio 2 (estrategia)
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Establecer un sistema de gestion por procesos, continuar la documentacién de [ Solo documentados algunos
todos los procesos y establecer responsables e indicadores de cada proceso. Procesos el préstamo
interbibliotecario, la unidad
periodistica 0 algunos

procesos muy técnicos como
la catalogacion.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Si bien el Informe de Autoevaluacién menciona como punto fuerte la “identificacion clara de procesos y
procedimientos”, y existen evidencias de procesos documentados no existe un auténtico sistema de gestion
por procesos.
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Aspectos a valorar

Se utilizan los resultados de los indicadores de rendimiento y de los métodos cualitativos, asi como la informacion procedente de las actividades de
formacidn, y de las percepciones de los distintos grupos de interés para establecer prioridades y areas potenciales de mejora.

Se estimula el talento creativo e mnnovador del personal, de los usuanos y de los colaboradores, con el fin de que todo ello repercuta sobre las mejoras.

Se introducen mejoras mnnovadoras en los procesos que aumentan la eficacia de las operaciones y disminuyen las tareas repetidas.

Se establecen pruebas piloto, se controla la implantacién de procesos nuevos o modificados y se asegura que el personal de la biblioteca recibe la
formacion pertinente para poder trabajar en ellos, a fin de venificar que los cambios son positivos.

Se comunican los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos de interés afectados/implicados.

Se realiza un seguimiento sistematico de las mejoras hasta conseguir un nivel estable de resultados.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Serealiza formacién de personal y de Se valora positivamente Diplomas de cursos
usuarios.

2.  Se establecen mejoras en los procesosy | Se valora positivamente, pero se
servicios. trata de analizar si existe un sistema

de gestion por procesos que

establezca una metodologia.

3. Seaceptan las sugerencias de los Se valora positivamente. No |Buzoén de sugerencias
usuarios. obstante la mejora de los procesos y
la implicacion de los usuarios en su
definicién va mas alla de aceptar
sugerencias espontaneas en base a
las cuales no se puede realizar una
auténtica reingenieria de procesos.

4.  Se comunican los cambios a la Se valora positivamente

comunidad universitaria a través de la

Intranet y del correo electrénico.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Necesidad de un Plan de Formacién por

escrito.

o

Establecimiento de planes de mejora.

3. Realizacién de propuestas de mejora por

escrito.
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Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Establecer grupos de mejora de procesos y servicios en los que se implique
tanto al personal de la biblioteca como a representantes de los usuarios si
ello fuera posible. (también en 1.3)

Confeccionar una herramienta de control y seguimiento de datos estadisticos e
indicadores que permita una interpretacién mas coherente de los datos,
completar los indicadores REBIUN con otros y establecer un cuadro de mando
integral gue apoye la toma de decisiones

Definir indicadores para cada proceso y establecer un sistema de evaluacion de
los procesos que permita su mejora.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Se han identificado los procesos clave aunque todavia no existe un sistema completo de gestion por procesos. No
existe documentacion completa sobre los mismos, ni tampoco un sistema que permita la evaluacion sistematica.
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Aspectos a valorar

e Se utilizan las mnvestigaciones de mercado, encuestas a usuarios u otro tipo de estudios para determinar las necesidades y expectativas, actuales y futuras,
de los usuarios en cuanto a productos y servicios, y su percepcion de los productos y servicios existentes
Se 1dentifican mejoras en los productos y servicios de acuerdo con las futuras necesidades y expectativas de los usuarios.
Se disefian y desarrollan nuevos productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios.
Se potencia la creatividad y la innovacion para desarrollar productos y servicios competitivos.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Se tienen en cuenta las necesidades de los [ Aunque es una valoracion subjetiva [ Audiencias, encuestas.
usuarios para ofrecer productos nuevos. |y N0 se dispone de evidencias
concretas de la puesta en marcha de
acciones de mejora derivadas de las
opiniones de los usuarios se percibe
en las audiencias una clara voluntad
de adecuarse a las expectativas de
los mismos.
Disefio y adquisicién continua de nuevos | q adquisicio'n de pl‘OdllCIOS y
productos y servicios. servicios puede ser positiva pero se
trata de analizar si los mismos son
consecuencia de  procedimientos
sistematizados para el analisis y
deteccion de necesidades de los
usuarios.

)

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Se han realizado encuestas para conocer la opinion de los usuarios y apoyar el
proceso de evaluacion

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Sistematizacién de la recogida de Se valora positivamente la accion

informacioén mediante encuestas,

entrevistas, etc. a los usuarios.

2. Mayor protagonismo de la Comisién de | Se valora positivamente la accion
Biblioteca.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Mejorar los mecanismos de comunicacién con los usuarios y definir y
sistematizar los procedimientos de recogida de informacién de usuarios
(encuestas, quejas y sugerencias, etc.)

Definir plantes de mejora a partir de la informacion obtenida de los usuarios.

Dar mayor protagonismo a la Comisién de Biblioteca como oérgano de
participacion de la Comunidad Universitaria en la politica bibliotecaria.
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Crear un sistema de alertas para enviar informaciéon a los usuarios de las
nuevas adquisiciones.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

La implicacion de los usuarios en la mejora de los procesos debe de ir mas alla de
aceptar aquéllas sugerencias o demandas que pueden suponer una mejora, lo cual, en
si mismo, ya es altamente positivo. Se deduce que se han puesto en marcha acciones
de mejora derivadas de las sugerencias de los usuarios pero no queda claramente
documentado y no estd sistematizado. Debera trabajarse en el desarrollo de un
sistema documentado (por ejemplo mediante una base de datos interna), que integre y
unifigue todas las sugerencias y quejas de los usuarios, cualquiera que sea la
procedencia o el sistema de recepcion de las mismas (encuestas, buzon electronico,...),
las contestaciones a dichas quejas, las acciones implementadas como consecuencia de
las mismas cuando se hayan puesto en marcha mejoras, las fechas de recepcién de la
gueja y emision de respuesta que permita comprobar el tiempo medio de respuesta,

etc. y en la puesta en marcha de grupos de mejora con participacion de usuarios.

Pagina 46 de 62




Anexo 4: Protocolo para la elaboracion del Informe de Evaluacion Externa

Aspectos a valorar

e La biblioteca adquiere y/o desarrolla productos y servicios adaptados a las demandas de sus usuarios, y de acuerdo con los disefios y desarrollos
previstos.
La biblioteca cuenta con un Plan de marketing y/o de comunicacién para la difusion de productos y servicios a los usuarios actuales y potenciales.
Existe un sistema de distribucion de productos y servicios que permite que lleguen al usuario de forma inmediata, uniforme y personalizada.
Se realiza un seguimiento de los productos y servicios.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Continua adquisicién de productos y Se valora de forma positiva pero se
servicios nuevos. trata de evaluar si los productos y

servicios adquiridos se adaptan a las
demandas de los usuarios y a la
estrategia de la biblioteca.

2. Difusién de productos y servicios. Se valora positivamente pero se trata | Guia de la biblioteca, tripticos,
de analizar la existencia de canales | carteles, Intranet, Web, Correo
sistematizados de difusion de los | electronico, etc.

productos y servicios que garanticen
que esta se realiza adecuadamente.

3. Sistema de distribucién de productosy | Se valora positivamente pero la
accion se encaja en el criterio 5.1.

servicios.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

El CE valora positivamente el punto fuerte correspondiente a la difusion de
productos y servicios. No obstante realiza un comentario en el sentido de que no
existe un sistema normalizado, es decir un plan de marketing y/o de
comunicacion para la difusiéon de los productos y servicios que normalice las
actuaciones en este sentido. Dicho documento permitiria al comité, valorar el
procedimiento normalizado establecido para la difusion de productos y servicios
y no tanto acciones concretas puestas de manifiesto a través de diversas
evidencias que no obstante también son importantes.

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Realizacién de un Plan de marketing. Se valora positivamente la accion

2. Realizacién de un Plan de comunicacién. | Se valora positivamente la accidon

3. Realizar manuales de procedimiento de Se valora positivamente pero la
los servicios y tareas que no lo posean. accion se encaja en el criterio 5.1.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Definir y sistematizar los procedimientos de obtencion y anaélisis de
informacion de usuarios (encuestas, quejas y sugerencias, etc.)
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Definir plantes de mejora a partir de la informacién obtenida de los usuarios.

Redactar un plan de marketing de la biblioteca

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

La biblioteca tiene entre sus prioridades la atencién al usuario.

La biblioteca gestiona la informacién procedente de los contactos habituales, incluidas las quejas y reclamaciones.

La biblioteca se implica de manera proactiva con los usuarios, para debatir y abordar sus necesidades, expectativas y preocupaciones.

La biblioteca lleva a cabo el seguimiento de la atencién al usuario para determinar los niveles de satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos.
Se favorece la creatividad e innovacion entre el personal apoyando las nuevas iniciativas, en relacion con la mejora en la atencién al usuario.

PUNTOS FUERTES

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Es tarca prioritaria la atencién al usuario. | Se valora la actitud, pero constituye
una afirmacion subjetiva no basada
en evidencias.

Existencia de mecanismos de recogida de | Se valora positivamente Buzén de sugerencias

sugerencias y quejas.

[

3. Realizacién de actividades de extensién | Se valora positivamente

bibliotecaria.

4. Realizacion de cursos de formacién de Se valora positivamente

usuarios.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

1. Existencia de mecanismos de recogida de sugerencias y quejas la redaccién del punto
fuerte “Es tarea prioritaria la atencién al usuario” esta formulado de una manera
vaga o abstracta y se deberia haber concretado mas, ya que si bien hay
manifestaciones concretas de la orientaciéon del servicio al usuario final (buzoén
de sugerencias, formacion de usuarios...), de la importancia que se da a la
atencion al usuario no es menos cierto que, por naturaleza, la biblioteca es un

servicio en el que la atencion al usuario por definicion es prioritaria.

2. que es necesario mejorar y profundizar en la gestion de la informacién
procedente de los usuarios y en los sistemas de implicaciéon de los usuarios en la

mejora de los servicios.

AREAS DE MEJORA

Comite de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1.  Establecer reuniones con distintos grupos | Se valora positivamente

de usuarios.
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2. LaBiblioteca deberia participar en los Se valora positivamente
actos programados por la Universidad

para la recepcién del alumnado.

3. Establecer protocolos de seguimiento de | Se valora positivamente

atencidn al usuario.

Comiteé de Evaluacion Externa Evidencias

Establecer un procedimiento de gestion y tratamiento de quejas, reclamaciones y
sugerencias que incluya un compromiso respecto al tiempo de respuesta asi
como un sistema de implementacion de acciones de mejora derivadas de la
informacion obtenida.

Establecer protocolos de atencion a los usuarios

Participar en los programas de recepcion de alumnado programados por la
Universidad

Crear grupos de calidad en los que participen los usuarios

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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6. RESULTADOS EN LOS USUARIOS

Aspectos a valorar

Percepcion sobre la imagen general de la biblioteca en su conjunto.

Percepcion sobre la atencidn al usuario: actitud proactiva, capacidad de respuesta, cortesia, comprension de los problemas, imparcialidad, trato afable,
etc.

Percepcidn sobre la adecuacion de las instalaciones y su mantenimiento.

Percepcién sobre la disponibilidad del servicio: dias y horas de apertura, facilidades para la atencién no presencial, etc.

Percepcion sobre los servicios: calidad y valor afiadido, sencillez y claridad de los tramites y normativa, plazos de préstamo, etc..

Percepcidn sobre el apoyo y seguimiento a los servicios: informacion adecuada sobre los servicios, identificacion del personal 1déneo para solucionar los
problemas, capacidad y profesionalidad del personal, etc.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Satisfaccion de nuestros usuarios. Se valora positivamente Encuestas

2. Buzén de sugerencias de la Biblioteca. Se valora positivamente

3. Localizacién y capacidad de resolucion de las Se valora positivamente Encuestas
necesidades de informacién por parte de personal

de la Biblioteca.

4. Cordialidad y amabilidad de trato. Se valora pOSltlvameIlte Encuestas

Se valora positivamente pero se|Horarios

5. Horario de apertura amplio.
reformula

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Elevado indice de satisfaccion de los usuarios a nivel global . Satisfaccion de los | Encuestas y audiencias
usuarios con el servicio, en general.
Disponibilidad de un buzén de sugerencias Existencia de buzén de
Sugerencias.

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

Muy positiva

1. Realizar encuestas de forma periddica sobre el

uso y satisfaccion de nuestros usuarios.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias
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Definir y sistematizar los procedimientos periédicos de recogida de
informacion de usuarios (encuestas, quejas y sugerencias, etc.)

Disefar un sistema de implementacién de acciones de mejora derivada de la
informacion obtenida.

Redactar un plan de comunicacién y formaciéon de los productos y servicios de
la biblioteca a los usuarios de la biblioteca que permita mejorar los indicadores
relativos a uso y conocimiento de los servicios y productos de la biblioteca.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Aspectos a valorar

e Atencién a los usuarios.

e Adecuacion de equipamiento e instalaciones, y su mantenimiento.
e Servicios.
L ]

Apoyo y seguimiento s los servicios.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Adecuacion de las instalaciones y equipos. Positiva VlSlta - del CE a Ilas
instalaciones
Indicadores
2. Cordialidad y amabilidad de trato. Positiva Encuestas
3. Mejora continuada de todos los servicios.
Comite de Evaluacion Externa Evidencias
Adecuacion de las instalaciones y equipos Visita del CE a las
instalaciones
Indicadores
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Crear un Plan de Marketing para la mejora de Positiva
SEIrvicios.
Comite de Evaluacion Externa Evidencias

Mejorar las ratios e indicadores relativas a colecciones, aproximandose a la
media nacional: revistas electrénicas / investigador, revistas convencionales /
investigador

Mejorar las ratios e indicadores relativas a presupuesto, aproximandose a la
media nacional: gasto en adquisiciones / usuario, % de presupuesto dedicado
a recursos electrénicos.

Mejorar las ratios e indicadores relativas a uso de recursos, aproximandose a
la media nacional: tasa de circulacion: préstamos / usuario

Mejorar las ratios e indicadores relativas a dotacién de personal,
aproximandose a la media nacional: incrementar el % de personal no técnico

Confeccionar una herramienta Unica de control y seguimiento de datos
estadisticos e indicadores que permita una interpretacion mas coherente de
los datos y facilitar el acceso a la informacién relevante al personal de la
biblioteca.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Es necesario confeccionar una herramienta Unica de control y seguimiento de datos estadisticos e indicadores

que permita una interpretacion mas coherente de los datos.

No se dispone de multiples de los indicadores de rendimiento que recomienda la guia de evaluacién (criterio
6.2)

Atencion a usuarios:

— El indicador personal/ usuarios de 323 es ligeramente inferir a la media REBIUN (338) pero no hay
una diferencia significativa. Por el contrario, el porcentaje de técnicos en relacion al total es del 53%

muy por encima de la media del 38%
— Las horas de apertura son muy satisfactorias.
Adecuacion de equipamiento:

— Los indicadores son satisfactorios. la ratio de m2 por usuario 0,71 estd por encima de la media
REBIUN (0,62) y también el de n°® de puestos de lectura por usuarios 8,1 frente a 11,9 de media.
También esta por encima de la media el de estudiantes por terminal de uso publico que es de 107

frente a 235 de media y el porcentaje de puestos informatizados sobre el total que es del 8%
Servicios:

— Los indicadores disponibles, tanto el préstamo (4,8 préstamos por usuario) como de uso electrénico

de colecciones (descarga de articulos por investigador muy baja) se mantienen en niveles muy bajos.
— Por otra parte no existen indicadores de rendimiento de servicios

— El servicio del que existen mayor nivel de indicadores es el de Pl que se mantiene en niveles

satisfactorios.
Colecciones

— Las ratios de colecciones impresas y especialmente electronicas (2,6 revistas electrénicas por

investigador) son muy bajas
— El n® de revistas vivas y el incremento de monografias por usuario debe mejorar.

Seguimiento de servicios

No hay datos sobre quejas y reclamaciones, ... no hay datos sobre nimero de demandas satisfechas /total
demandas, nuevos servicios implementados, bibliografia recomendada / total de bibliografia recomendada
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7. RESULTADOS EN EL PERSONAL

Aspectos a valorar

e Percepcion sobre la motivacion del personal.
e Percepcion sobre la satisfaccion del personal.

PUNTOS FUERTES

autonomia y responsabilidad para desempenar sus

funciones.

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. El personal considera que tiene suficiente Valoracion positiva Encqestqs
Audiencias.

2. Conocimiento de los objetivos de cada puesto de

trabajo y de las personas responsables de los

Afirmacion basada en el
resultado de las encuestas. No
obstante el 23% de la plantilla

6. La formacién y cualificacion del personal es

adecuada.

mismos. no conoce los objetivos de su
puesto de trabajo.
3. El horario permite compaginar la vida laboral y Positiva Encuestas
familiar.
4. Ayuda a los usuarios en su formacion académica.
5. Instalaciones, equipamiento y servicios que Positiva Afirmacién basada en el
_ resultado de las encuestas
permiten un correcto desarrollo de las tareas.
Positiva Afirmacion basada en el

resultado de las encuestas

7. La comunicacién en los puntos de trabajo es

fluida.

Aunque el personal considere fluida
la comunicacién este es un aspecto
que debe mejorar. El
desconocimiento de las lineas de
actuacion de la Universidad, de la
propia biblioteca e incluso del
puesto de trabajo es muy elevado.

Afirmacion basada en el
resultado de las encuestas

8. La estructura esta abierta a cambios

organizativos.

Positiva

Afirmacion basada en el
resultado de las encuestas
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9. Se tienen en cuenta las propuestas de mejora de Positiva

servicio por parte del personal bibliotecario.

Afirmacion basada en el
resultado de las encuestas

Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Se dispone de datos de satisfaccion y motivacion del personal.
En general, las encuestas y audiencias permiten concluir que el personal esta
motivado y satisfecho.
AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Realizar un plan de comunicacién entre los Valoraci6n positiva
Servicios.
2. Establecer objetivos anuales, asi como un control _Se valora positivamente, pero. s¢

. L : integra en el apartado 2 (Estrategia).
y seguimiento periddico de los mismos
3. Establecer mecanismos de promocidn interna. SC valora positivamente, pero se
integra en el apartado 3 (personal).

4. Aumentar las actividades de extensién Se valora positivamente.
bibliotecaria
Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Definir y sistematizar los procedimientos periédicos de recogida de
informacion del personal (encuestas de clima laboral, encuestas de
satisfaccién) y disefiar un sistema de implementaciéon de acciones de mejora
derivadas de la informacién obtenida.

Plan de comunicaciéon que permita mejorar los resultados obtenidos en este
aspecto vital para el funcionamiento de la biblioteca.

Disefiar un Plan de Comunicacién que defina los canales de comunicacion
existentes, mecanismos para potenciar la comunicacion ascendente vy
horizontal y para mejorar las posibilidades de interacciéon entre el personal y
la participacién en la identificacion de propuestas de mejora y sugerencias.
(También en 3.4.)

Disefiar un Intranet para la biblioteca, como vehiculo de comunicacién y de
gestion de informacién relativa a estrategia, objetivos, tareas, procesos,
recursos humanos, etc. accesible y compartida por todas las personas de la
organizacion. (También en 3.4.)

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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Las propuestas de mejora de este apartado deben orientarse a sistematizar los mecanismos para obtener
informacion del personal y a definir actuaciones orientadas a la mejora de los resultados obtenidos en las
encuestas.
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Aspectos a valorar

Logros.

Motivacién e implicacion.

Satisfaccion.

Servicios que la biblioteca proporciona a las personas que la integran.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Adecuacién del perfil profesional a las | Positiva
caracteristicas de los puestos de trabajo.
2. Productividad reflejada en los informes. Positiva
3. Alto indice de respuesta a las encuestas Positiva Encuestas
de empleados.
4. Bajo indice de absentismo y bajas por Positiva
enfermedad.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
El indice de satisfaccion del personal es bueno Encuestas
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Mayor motivaciéon, mediante la promocién Positiva
interna e incentivos, para el personal de la
Biblioteca.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Mejorar la obtencién de informacién e indicadores de rendimiento de personal
ya que son insuficientes para un analisis profundo en la mayoria de los
aspectos.
Activar una cultura de trabajo en equipo mediante una dinamica de grupos de
trabajo

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Aspectos a valorar
e Percepcion que tiene la sociedad sobre la biblioteca.
e Actividades de la biblioteca como parte activa de la sociedad.
e TImplicacion en el entomo en el que la biblioteca desarrolla su actividad.
e Acciones en materia de medio ambiente.
PUNTOS FUERTES
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
1. Existencia de un horario de apertura amplio y No p rocede CI]I este ap artado !OS
. . . ) resultados relativos a los propios
horarios especiales en época de examenes. . ]
usuarios que se ha valorado en el
apartado 6.
2. La participaciéon de la Biblioteca en diferentes Se valora positivamente.
proyectos a nivel de Fundacion, regional y
nacional.
3. Participaciéon del personal bibliotecario en Se valora positivamente.
diferentes jornadas y congresos.
4. Adaptacion de las instalaciones a usuarios No p rocede CIl. este ap artado !OS
, , resultados relativos a los propios
discapacitados . ]
usuarios que se ha valorado en el
apartado 6 o las instalaciones
valoradas en el apartado 5.
5. Politica de reciclaje. Positiva.
6. Sistema informatico de ahorro energético de las Se valora positivamente.
instalaciones.
Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Politica de reciclaje de papel y material informatico y sistema de ahorro
energético de las instalaciones
AREAS DE MEJORA
Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias
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1. Necesidad de establecer indicadores para medir Positiva

el impacto de la Biblioteca en la sociedad.

2. Promover la celebracion de exposiciones, y otros Positiva

actos similares.

3. Potenciar acuerdos con otros colectivos o Positiva

entidades.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias
Establecer indicadores que permitan medir el impacto de la Biblioteca en la
Sociedad

Mejorar la proyeccion social de la biblioteca y su ambito de influencia
desarrollando acciones concretas

COMENTARIOS / OBSERVACIONES
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9. RESULTADOS CLAVE

Aspectos a valorar

e La biblioteca cumple os objetivos definidos en la politica y la estrategia.
o Rendimiento de la biblioteca en los procesos, recursos externos, economia y finanzas, edificios, equipamiento y materiales, tecnologia, informacion y
conocimiento.

PUNTOS FUERTES

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Alto rendimiento del personal. Positiva

2. Evolucién ascendente de los resultados de los Positiva Indicadores

servicios, como lo demuestran los indicadores

analizados.

P o Positiva Encuestas
3. Satisfaccion global con la Biblioteca.

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Satisfaccion global con la biblioteca

Evolucion satisfactoria de datos estadisticos e indicadores

AREAS DE MEJORA

Comité de Autoevaluacion Valoracion Evidencias

1. Plan de seguimiento de los objetivos. Se valora positivamente

2. Informes de auditoria. Se valora positivamente

Comité de Evaluacion Externa Evidencias

Definir un plan estratégico de la biblioteca (o de la red de Bibliotecas
Universitarias de la Fundacién), alineado con el Plan Estratégico de la
Universidad en el que se establezca las lineas y objetivos estratégicos de
actuacién. (También en criterios 1y 2).

Consolidacién de la direccién por objetivos que se desarrolle en planes
operativos anuales, alineados con el Plan Estratégico, revisiéon de los niveles
de cumplimiento. (También en criterios 1 y 2).

Confeccionar una herramienta de control y seguimiento de datos estadisticos e
indicadores que permita una interpretacién mas coherente de los datos,
completar los indicadores REBIUN con otros y establecer un cuadro de mando
integral que apoye la toma de decisiones.
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Se insiste en la necesidad de alcanzar la media nacional en una serie de
indicadores relacionados tanto con el presupuesto dedicado a adquisicion de
informaciéon como con el uso de los servicios, tal y como se sefiala en el
criterio 6.

COMENTARIOS / OBSERVACIONES

Si se valora si los resultados han permitido cumplir los objetivos definidos en la politica y estrategia es preciso
que se haya definido previamente una estrategia.
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