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Este trabajo, nos muestra desde lo general hasta lo especifico el concepto de calidad aplicado a las
bibliotecas universitarias, tratando distintas normas y modelos de calidad, sin olvidar el nuevo espacio
europeo de ensefianza superior y el modo en que este influye en la calidad en la biblioteca universitaria,
consideradas como soporte de la actividad investigadora en este nuevo espacio. También se exponen
las fases de la evaluacién de la calidad, autoevaluacion, evaluaciéon externa e informe final. Por Gltimo
centrandonos en las bibliotecas universitarias que han obtenido el certificado de calidad en el afio 2006,
se detallan las acciones de mejora propuestas por cada una de ellas.
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QUALITY IN UNIVERSITY LIBRARIES: IMPROVEMENT PLAN

From the general to the specific this paper examines the concept of quality as it applies to univer-
sity libraries by discussing several standards and approaches to quality, the new European Space for
Higher Education and how it impinges on university library quality, which are considered as supportive
of research activities in this new space. The stages of quality assessment — self-evaluation, external
evaluation and final report -- are also discussed. Finally, focusing on those university libraries awarded
the 2006 Quality Certificate, the improvement actions set by each are analysed.
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LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

EL nuevo espacio europeo de ensefianza superior, la unién europea ha creado el
nuevo espacio europeo de ensefianza superior, en este contexto irrumpen tecnologias
de la informaciéon y la comunicacién (TIC) e Internet, que han provocado una nueva
sociedad basada en el conocimiento, en la que las universidades son un elemento
clave, ya que producen conocimiento, sobre todo a través de la investigacion; y esto
nos lleva a la importancia de las bibliotecas como soporte de esta actividad investiga-
dora. La biblioteca universitaria es cada vez mas dindmica y pasa de estar centrada,
de forma casi exclusiva en el tratamiento de sus fondos a tratar de proporcionar a
sus usuarios, estudiantes y profesores, el maximo nivel de satisfaccion, adecuandose
a los nuevos métodos de estudio y de ensefianza, lo que conlleva adoptar unas nuevas
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politicas bibliotecarias. El objetivo principal serd ensefiar a aprender a lo largo de la
vida, el aprendizaje electronico y la alfabetizacion digital.

La Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN), propone un nuevo modelo de
biblioteca universitaria entendida como Centros de Recursos para el Aprendizaje y
la Investigacion (CRAI).

El 18 de Septiembre de 1988, se firma la Carta Magna de las Universidades
europeas,y los rectores de las universidades europeas que la rubrican, consideran
que los pueblos y los estados deben tomar més conciencia que nunca del papel que
las universidades estan llamadas a jugar en una sociedad que se transforma y se
internacionaliza.

El 24 de septiembre de 1998, el consejo de Europa present6 la recomendaciéon
sobre la cooperacién europea para garantizar la calidad de la educacién superior

(98/561/CE).

El 28 de Mayo de 1998 en Paris, se realiza la llamada Declaraciéon de La Sor-
bona, cuyo objetivo es construir un espacio superior como instrumento clave de la
movilidad de los ciudadanos y la constitucion de un mercado laboral unificado.

Al afio siguiente en 1999, 29 estados suscriben la Declaracién de Bolonia, uno
de sus objetivos fundamentales sera la cooperacién europea en el ambito de los
procesos de la garantia de la calidad.

En el afio 2001, se realiza El Comunicado de Praga en el que se ratifican los
objetivos de la Declaracion de Bolonia.

Paralelamente en el afio 2000 surge la Red Europea para la Garantia de la Cali-
dad ENQA(Europea Network for Quality Assurance). En el ambito internacional, la
Red de Agencias para la Garantia de la Calidad en la Educacién Superior INQAAHE
(International Network for Quality Assurance Agencies in Higher Education)

En este contexto se enmarcan los procesos de evaluacion de la calidad en los
servicios de las universidades espariolas, destacando la biblioteca.

En Espana las primeras experiencias de este tipo se inician en 1996 dentro del
primer Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las Universidades del entonces
Consejo de Universidades, hoy llamado Consejo de Coordinacion de Universidades.

Posteriormente en el afio 2002, en Espafa, las competencias en materia de
evaluacién pasan a la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
(ANECA) en cumplimiento del articulo 32 de la Ley Orgénica de Universidades,
asi como a las Agencias de las Comunidades Autébnomas.

ANECA ha abierto un programa de evaluacién de los servicios de la biblioteca.
El programa esté dirigido al servicio de biblioteca de la universidad, entendido como
un sistema unitario de informacién de la universidad.
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2. LA CALIDAD EN BIBLIOTECAS: MEC, ANECA, ISO, EFQM

La Guia de Evaluacion MEC y el Manual de Procedimiento ANECA son especi-
ficas de bibliotecas en el marco de la educacién superior y evaliian a las bibliotecas
en su totalidad.

ISO y EFQM son sistemas de evaluacion de la calidad aplicados a todo tipo de
organizaciones, EFQM evalta a la organizaciéon en bloque e ISO posibilita evalua-
ciones parciales.

ANECA tiene como principal objetivo el de la evaluaciéon de los servicios de
la biblioteca de las universidades, facilitando un programa de evaluacién para la
mejora de la calidad de los servicios de las bibliotecas universitarias, a través de su
autodiagnostico y de la vision externa que aportan expertos. El proceso de evalua-
cion se desarrolla en tres fases: la autoevaluacion, la evaluacion externa y el plan
de mejora.

El modelo EFQM adaptado a las bibliotecas universitarias por la Agencia Nacional
de Evaluacion ANECA analiza los distintos aspectos que se consideran relevantes
dentro de una institucion.

ANECA ha optado por adoptar este modelo (EFQM) a la realidad de las bibliotecas
universitarias. Este modelo se adapta a la especificidad de la unidad evaluada, en este
caso a las funciones, procesos, servicios y recursos, asi como a las caracteristicas
de los usuarios cuyas expectativas las debe de satisfacer la biblioteca universitaria,
(EFQM) entiende que la excelencia en cualquier tipo de organizacion, se puede lograr
de forma sostenida aplicando los conceptos de excelencia.

Podemos afirmar que hay calidad cuando se cumplen las expectativas clientes/
usuarios sin despilfarro econémico y con 6ptimo rendimiento.

La gestion de la calidad total se basa en:

¢ Orientacion al cliente interno y externo

¢ Liderazgo

¢ Planificacién por objetivos

¢ La gestion por procesos

¢ Control por indicadores

e Medicién y evaluaciéon de resultados

e Fomento de una cultura de mejora continua

e Persona (aislada o en grupo) es la clave de la organizacién
¢ Imagen modelo

http:/www.tgm.es/TOM/ModEur/ModeloEuropeo.htm
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3. NECESIDAD DE EVALUAR BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Actualmente existe una demanda social y las universidades, igual que cualquier
otro servicio publico, han de hacer evidente para la sociedad la calidad de su accion
y su gestién, un nuevo contexto como el Nuevo Espacio Europeo de Ensefnanza
Superior, el derecho de todo usuario o cliente a saber datos y especificaciones sobre
la calidad que ofrece la institucién en que ingresa y en la que desarrolla su formacion
y la propia naturaleza de las instituciones universitarias reclama la existencia de
procesos externos e internos de evaluacion como procedimiento para garantizar la
pertinencia la eficacia y la eficiencia del servicio.
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La red de bibliotecas universitarias REBIUN desde un primer momento ha
sido consciente de este cambio de paradigma; asi la linea estratégica 1 del plan de
actuacion de 2003-2006 establece la necesidad de impulsar la construccion de un
nuevo modelo de biblioteca universitaria, concebida como parte activa y esencial de
un Sistema de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)

Los criterios de evaluacion podriamos resumirlos en:

Criterio LIDERAZGO, supone la implicaciéon y labor de los responsables del
servicio para desarrollar la misién de la biblioteca, asi como los recursos necesarios
para garantizar un sistema de gestién de calidad.

Criterio POLITICA Y ESTRATEGIA, este criterio analiza la forma en que la bi-
blioteca formula, desarrolla, implanta y comunica su politica y estrategia, que debe
basarse en el principio de calidad total y excelencia.

Criterio PERSONAL BIBLIOTECA, se basa en el analisis de sistemas de acceso
o de contratacién, formaciéon y desarrollo, sistema retributivo, sistema de valoracion
de mérito individual y prestacion servicios sociales.

Criterio ALIANZAS Y RECURSOS, consiste en analizar como la biblioteca
planifica, gestiona y eval(ia sus alianzas y recursos internos en apoyo de su politica
y estrategia y de un funcionamiento eficaz.

Criterio PROCESOS, consiste en analizar cémo la biblioteca disefia gestiona y
mejora sus procesos, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y expecta-
tivas de los usuarios, a través de los servicios.

FIGURA 2 )
CRITERIOS DE EVALUACION
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Los resultados se miden en relacion a los usuarios, el personal, la sociedad y por
Ultimo los resultados claves:

En usuarios:

Medidas de percepcién, de los usuarios respecto a los servicios y recursos de la
biblioteca.(encuestas, reuniones, entrevistas, buzén de quejas y sugerencias...).

Indicadores de rendimiento, medidas internas de la biblioteca para anticiparse
a las necesidades de los usuarios (potenciales).

Atencién a usuarios.

Servicios.

Adecuacién equipamiento, instalaciones y su mantenimiento.

Apoyo y seguimiento de servicios.

En el personal:

Logros de la biblioteca en relacién a las personas que la integran, nivel de
motivacion, satisfaccion y rendimiento del personal de la biblioteca...

En la sociedad:

Logros de la biblioteca para satisfacer necesidades y expectativas de la sociedad,
asi como su proyeccion y repercusion social.

Resultado clave:

Analiza el rendimiento de la biblioteca en relacién con objetivos definidos en
politica y estrategia.

4. PASOS PARA EVALUAR UNA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Los procesos de evaluaciéon se realizan con dos objetivos: por un lado mejorar
la calidad de la unidad evaluada y por otro, rendir cuentas ante la institucion y la
sociedad. Estos procesos estan formados por, la autoevaluacion o evaluacion interna,
y la evaluaciéon externa.

La autoevaluacion se realiza mediante un comité interno. Para crear este comité
interno de evaluacién se deben implicar los agentes significativos de los servicios
bibliotecarios, de los ambitos de gobierno de la universidad, de la direccién de los
sistemas bibliotecarios, del personal técnico de los sistemas bibliotecarios y del
profesorado y alumnado.

Se deben desarrollar:

Documentos que recojan la mision, vision y objetivos de la biblioteca, como,
estatutos de la universidad, reglamento de la biblioteca, plan estratégico...
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¢ Una cultura corporativa de biblioteca, basada en principios éticos, carta deberes
y derechos usuarios, carta de servicios, documentos expresen compromiso
biblioteca con derecho educacién, fomento a la lectura...

¢ Revisar y mejorar la eficacia de su propio liderazgo, apoyar e implicarse activa
y personalmente en acciones y planes de mejora, estimular y promover la
responsabilidad del personal asi como la creatividad e innovacién, promover
colaboraciéon biblioteca con resto de servicios y sectores de la comunidad
universitaria.

Tras recoger la informacion se analizara, valorara, y elaborara el informe de
autoevaluacion. Este autoinforme, revelaré la situacion del servicio de la biblioteca,
y ofrecera unas propuestas de mejora y planes de actuacion.

FIGURA 3
EVALUACION DE LA CALIDAD
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La evaluacién externa, se lleva a cabo una vez acabado el autoinforme, y se
encarga de realizarla un comité que elaborard un informe para lo que dara los si-
guientes pasos:

¢ Andlisis de los documentos guia.

¢ Anélisis del autoinforme y de la documentacién adicional.
e Visita a las instalaciones con la realizacion de entrevistas.
¢ Redaccién del informe.

¢ Recoge informacion.

¢ Analiza y valora.
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e FElabora informe evaluaciéon externa
¢ Propone mejoras

Con los informes de ambos comités se decide un plan de mejoras, los respon-
sables, los recursos, los plazos y los beneficios esperados.

Acciones estratégicas de mejoras:

Con todos los datos recogidos, se elabora el informe final, que incluye, una
valoracién del proceso de autoevaluaciéon, valoracion del proceso de evaluacion ex-
terna, los principales puntos fuertes y débiles detectados y las acciones estratégicas
de mejora. Este informe debe apovar las propuestas de mejora que proponga la
biblioteca v facilitar que se le preste la ayuda necesaria, hacer el seguimiento y la
supervision de las acciones de mejora planteadas por los sistemas bibliotecarios. Sera
un documento fundamental para profundizar en la cultura evaluativa de la institucién
y para dar credibilidad a los procesos de evaluaciéon institucional.

La evaluacion para no quedar en un simple diagnéstico de la situacion, se debe
completar con propuestas de soluciéon que permitan una mejora de la situacion. Esta
mejora se debe basar en tomar decisiones que resuelvan los aspectos negativos o
refuercen los positivos. Se deben tomar medidas a corto y medio plazo. También
se debe hacer un analisis de la viabilidad de cada una de las acciones, de los obsta-
culos previsibles en su ejecucion y de las estrategias mas adecuadas que se han de
emprender. En primer lugar deberan constar las acciones que se consideran factibles
de llevar a término dentro del &mbito del centro o servicio. En los Gltimos lugares se
detallaran las acciones que se consideran de especial dificultad.

En las bibliotecas universitarias la calidad entendida como mejora continua es un
objetivo primordial v la elaboracién de las cartas de servicios sera uno de los medios
para lograr este objetivo.

La Carta de Servicios es un contrato unilateral basico de calidad que se articula
formalmente, entre la biblioteca prestadora de servicios y los usuarios de los mismos.
Son unos documentos publicos que facilitan informacién sobre los derechos que
asisten a los usuarios y que buscan incrementar su grado de satisfaccion. Ponen en
préctica los principios de transparencia y publicidad. Contienen la recopilacién de
compromisos, indicadores y estdndares de calidad exigibles a la biblioteca.

La elaboracién de la Carta debe ser la culminaciéon de un proceso de mejora, de
analisis interno...

Su utilidad dependeréa del acercamiento real a las necesidades y expectativas de
los ciudadanos.

En prevision de posibles incumplimientos de los compromisos en ellas asumidos,
deben previamente estipular garantias, indemnizaciones o compensaciones o, al
menos, establecer un mecanismo de disculpa formal.
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Con la redacciéon de las Cartas de Servicio se pretende:

¢ Identificar procesos y servicios.

e Medir las necesidades de los usuarios.

¢ Identificar estandares de los servicios.

¢ Definir compromisos cuantificables.

e Desplegar un cuadro de mando de indicadores.

¢ Planificar e implantar actividades de mejora.

e Medir el grado de satisfaccion de usuarios.

¢ Exponerse al publico asumiendo las posibles criticas.

El contenido de estas Cartas suele estar formado por informacion de caracter
general y legal: 6n, titulo y logo, identificacion de los servicios, datos y fines genéricos,
formas de colaboracion y participacion de los ciudadanos, formas de presentacion
de reclamaciones y sugerencias, compromisos de calidad: serian el “valor afiadido”
frente a los catalogos de servicios, o los tripticos divulgativos. Estos compromisos
deben ser realistas, mensurables y susceptibles de verificacion por el usuario.

Se deben desarrollar indicadores para medir los compromisos, que deben ser
Utiles y pertinentes y mejor si se expresan cuantitativamente para poder medirlos,
también deben contener, sistemas de aseguramiento de la calidad, de proteccion de
medio ambiente, de seguridad o higiene, mencionar de manera especifica el uso
de nuevos sistemas y tecnologias de la informaciéon y por ultimo deben contener
estas cartas informacién complementaria, horarios, direccién, teléfono, fax, e-mail,
direccion postal y cualquier otro dato que sea de utilidad.

5. BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS CUYOS SERVICIOS HAN OBTENIDO
CERTIFICADO DE CALIDAD EN EL ANO 2006

Resoluciéon de 12 de mayo de 2006, la Secretaria de Estado de Universidades
e Investigacién, por la que se conceden Certificados de Calidad de los Servicios de
Bibliotecas de las Universidades.

Centrandonos en este grupo de bibliotecas que han obtenido el certificado de
calidad en el 2006 vamos a analizar las acciones de mejora que han seguido cada
una de ellas.

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID
En el desarrollo de su plan de mejoras la Biblioteca de la Universidad Complu-

tense ofrece un cuadro de presentacion de cémo se realizardn esas mejoras y a
continuacién se proponen las propuestas de mejora:

e Actualizar el reglamento y las normas de funcionamiento de los principales
servicios.
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Fomentar la participacion, informacioén y seguimiento de los objetivos estra-
tégicos entre el personal y los centros.

Crear mecanismos para garantizar que todas las asignaturas cuenten con
los recursos de informaciéon y materiales recomendados por el profesor y
potenciar la participacion de la biblioteca en el campus virtual como gestora
de contenidos y colaboradora en su elaboracion.

Realizar gestiones tendentes al reconocimiento de créditos por la asistencia a
los cursos de formacion de la biblioteca.

Realizar un estudio sobre el impacto del servicio bibliotecario en la planificacion
de la investigacion en la UCM.

Desarrollar estrategias para mejorar el conocimiento de las funciones de las
comisiones de la biblioteca y grupos de trabajo.

Crear la carta de servicios.

Desarrollar estrategias para la reordenacion de los recursos de informaciéon
disponibles en los centros, para hacerlos mas accesibles.

Realizar las acciones oportunas para adaptar los profesionales y las unidades
reflejadas en la relacién de puestos de trabajo de la biblioteca a las respon-
sabilidades y competencias necesarias para satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Desarrollar estrategias para la creaciéon de un sistema global de gestién y mapa
general de procesos y procedimientos a fin de ser debidamente normalizados,
descritos y documentados.

Mejorar las herramientas y criterios para la recogida y tratamiento de datos
para la toma de decisiones.

Mejorar la oferta de recursos y servicios accesibles desde la web y el catadlogo
de la biblioteca.

Actualizar los sistemas de desarrollo de la web e Intranet potenciando la in-
tegracion entre los distintos sistemas y utilizando tecnologias de gestiéon de
contenidos.

Desarrollo de estrategias para mejorar la incorporacion de efectivos y la pro-
mocién y estabilizacién de la plantilla fomentando la flexibilidad, movilidad y
adaptaciéon a las nuevas necesidades docentes y de investigacion.

Mejora en los procesos de formacién y estrategias para mejorar la motivacion y
establecer incentivos mediante un sistema periédico de evaluacién del personal.

Redefinicion de la funcion de becarios colaboradores a fin de mejorar su for-
macion.
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¢ Desarrollo de estrategias para sustituir las infraestructuras bibliotecarias mas
obsoletas a fin de satisfacer las necesidades actuales de la investigacién y la
docencia.

¢ Elaboracion de un plan tecnolégico para disminuir las carencias existentes y
que los usuarios pueden disponer de infraestructuras informaticas y de comu-
nicaciones oportunas para el estudio, la investigaciéon y la docencia tanto en
las bibliotecas como fuera de ellas.

¢ Elaboraciéon de un plan de actuacién en temas de seguridad, prevencion,
accesibilidad y mantenimiento de las infraestructuras bibliotecarias.

e Desarrollo de las estrategias que permitan la gestion por parte de la biblioteca
de los recursos de informacion necesarios para el desarrollo de la investigacion
la docencia y el estudio en la universidad a fin de fomentar la accesibilidad y
la eficacia en la gestion.

¢ Adaptar y homogeneizar las tarifas por reproduccion de documentos.

e Desarrollar estrategias para la progresiva adaptacion y homogeneizacion de
los principales servicios a las necesidades de los usuarios.

e Revisar los procesos de seleccién, compra, proceso técnico y circulacion a fin
de reducir los plazos de disponibilidad de los fondos bibliograficos.

¢ Desarrollar un centro de atenciéon a usuarios para mejorar los procesos y
reducir los tiempos de respuesta.

e Mejorar la politica de informacién respecto a los productos y servicios de
informacion de la biblioteca.

¢ Adaptar los horarios y recursos de los distintos servicios a las necesidades
reales de los usuarios.

¢ Incrementar las acciones dirigidas a la obtencién de servicios de valor afiadido
por parte de los distribuidores y la cooperaciéon con otras instituciones biblio-
tecarias.
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FIGURA 4
UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID
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http:/www.ucm.es/BUCM/evaluacion/docs/desarrollo_plan _mejoras. pdf

UNIVERSIDAD DE MALAGA

Este es el esquema que siguen los Servicios Bibliotecarios de la Universidad de
Malaga respecto al plan de mejora en el Informe Final, que establece las acciones
de mejora segn:

e Liderazgo, facilitando la participacion del personal en los cambios organizativos
v en los proyectos de trabajo, establecer reuniones periédicas de responsables
academicos de la Biblioteca v el Coordinador de Bibliotecas de Area con los
responsables de las bibliotecas y el resto del personal y dotar de la plaza de
director de biblioteca universitaria.

e Politica y estrategia, la elaboracién, aprobaciéon y aplicaciéon de un Plan Es-
tratégico de Bibliotecas que coordine las distintas bibliotecas de la universidad,
asi como la elaboracién de un reglamento comun, estructurar procedimientos
para la definicién y seguimiento de los objetivos anuales, desarrollar un Plan
de Comunicacién y detectar el grado de conocimiento e implantacién de la
politica y estrategia.
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o Gestion de personal, la elaboracion de reglamentos y normativas en relacién
con el perfil de los puestos incentivos..., la evaluacion y auditorias que faciliten
la gestion de los Recursos Humanos, las capacidades del personal en relacion
a las tareas asignadas..., completar la RPT y la formacion del personal.

e Alianzas y recursos, establecer alianzas en &mbitos geograficos méas amplios,
incrementar la dotacién econdémica para la adquisicion de monografias y
manuales basicos, facilitar a la biblioteca una forma de acceso directa sobre
el estado de pagos y cobros con cargo a su presupuesto, en servicios como el
préstamo interbibliotecario, extender el servicio a empresas y clientes externos
para conseguir recursos econémicos adicionales, realizar un plan de amplia-
cién y mejora de las instalaciones, inversion en ordenadores para plantilla y
usuarios, inversion para mobiliario y equipamiento, ofertar a concurso publico
la compra de monografias, elaborar un plan general de conservacién de la
coleccion, desarrollar un plan de gestién y desarrollo de la coleccion, desarrollar
un plan de centralizacién de las colecciones bibliogréficas dispersas, eliminar
las barreras de acceso para discapacitados.

e Procesos, establecer indicadores sobre la evolucion de los procesos y el grado
de satisfaccion de usuarios, establecer métodos para el anélisis de costes y
valoracion de eficiencia de los procesos, mayor implicacion institucional de los
distintos sectores de la comunidad universitaria, elaborar el mapa de procesos
de la biblioteca y elaborar manuales para los procesos que carezcan de ellos.

e Resultados en los clientes, poner en marcha un plan para promover un mayor
conocimiento de las necesidades los grupos de interés, establecer un protocolo
comun para atender quejas y sugerencias, elaborar un plan de marketing de
los servicios, desarrollar un plan integral de formacion de usuarios, desarrollar
el servicio de informacién bibliografica y de referencia.

e Resultados en personal, facilitar a la plantilla informacién sobre la forma-
ciébn externa, establecer un protocolo para atender quejas y sugerencias de la
plantilla, revisar la promocién del personal de la biblioteca, elaborar un plan
de comunicaciéon interna.

e Resultados en sociedad, disponer de personal suficiente para los servicios
orientados a la sociedad, ampliar el periodo de apertura de las bibliotecas,
potenciar la celebraciéon de exposiciones y la edicion de catédlogos de la misma,
potenciar los acuerdos con otras entidades, definir una lista de indicadores que
permita valorar la repercusion del servicio en la sociedad, potenciar la busqueda
de financiacién externa, ofrecer formacién a colectivos sociales, desarrollar
férmulas de actuacion consorciada que repercutan en toda la sociedad, fomen-
tar la implicacién activa en los grupos de trabajo dentro del marco REBIUN y
del CBUA mediante la presentacién de proyectos, incrementar la informaciéon
sobre los servicios disponibles para las instituciones con las que la universidad
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tiene firmados convenios y desarrollar una politica de comunicacién con los
medios de comunicacion.

e Resultados clave, elaborar, aprobar y aplicar un plan estrategico que coordine
a las distintas bibliotecas, estableciendo lineas de trabajo, prioridades y formas
de participacion en la gestion de bibliotecas, elaborar y aprobar un reglamento
para el servicio, elaborar un plan de comunicacién, consolidar el proceso de
evaluacién encaminado a la mejora continua, ampliar las sesiones de trabajo
y reuniones con los grupos de interés, contar con presupuesto para atender a
las necesidades de los usuarios y las internas, realizar contratos de suministro
de monografias con los proveedores.

FIGURA 5
UNIVERSIDAD DE MALAGA
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http:/www.uma.es/servicios/biblioteca/InformeFinalBibliotecaPublicado.pdf

UNIVERSIDAD SEVILLA

La universidad de Sevilla propone: ofrecer los nuevos servicios que demanda la
comunidad universitaria, disefiar un plan de formacién del personal que tenga como
objetivos adecuar los perfiles profesionales al nuevo modelo de biblioteca como centro
de recursos para el aprendizaje y la investigacion y ampliar la formacién en técnicas
de gestion, y gestionar la ejecucion del edificio previsto para concentrar personal,
servicios y recursos de acuerdo con el concepto de CRAL
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Ademés de ésta propone las siguientes acciones de mejora: desarrollar estrategias
para mejorar el funcionamiento de las comisiones de las bibliotecas, desarrollar es-
trategias de relacién y comunicacién con el personal docente investigador, fomentar
la gestion participativa de la biblioteca mediante la creacién de nuevos grupos de
mejora, y fomentar la participacion del personal en el programa de formacién de
usuarios de la biblioteca.

Propuestas de mejoras relativas a los procesos y a la comunicacion:

Incorporar herramientas del tipo “datawarehouse” que sirvan de soporte para
el andlisis de datos y la toma de decisiones.

Elaborar un plan de comunicacién interno y externo.

Poner en produccion la nueva Intranet de la biblioteca como herramienta de
comunicacién interna y de trabajo en grupo.

Revisar los procesos de revisiéon, compra y proceso técnico para reducir los
plazos de disponibilidad de los fondos bibliograficos.

Elaborar la carta de servicios de la biblioteca que recoja los compromisos de
calidad de la con los usuarios.

Homogeneizar la politica de préstamo, horarios y servicios en las salas de
lectura de todas las bibliotecas.

Propuestas de mejora relativas a los recursos:

Elaborar un estudio de los perfiles profesionales, competencias...que facilite
redistribuir las dotaciones de recursos humanos entre las bibliotecas, disefiar
un plan general de promocion del personal, reforzar la jornada de tarde e
incrementar la dotaciéon de los servicios centrales y realizar un estudio de
reordenaciéon de los recursos disponibles en el Campus de Reina Mercedes,
para su optimizacién en relacién con la dotacion programada de un CRAI en
dicho ambito.

Implementar el Plan Tecnologico de la BUS 2006
Evaluacién de la coleccion de revistas de la BUS.

Incorporacion a las bibliotecas de fondos bibliograficos depositados en los
departamentos.

Elaboracién de un documento que refleje la politica general de adquisiciones.

Propuestas de mejora relativas a los resultados:

Incorporar la realizacion periddica de encuestas de satisfaccion como método
de recogida de datos en el proceso de mejora continua de la calidad
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FIGURA 6
UNIVERSIDAD DE SEVILLA
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http:/bib.us.es/evaluacion/documentos/informe_final evaluacion.pdf

UNIVERSIDAD DE ALICANTE

La universidad de Alicante ha optado en su informe final, con respecto a las
propuestas de mejora, realizar la relaciéon existente entre los principales puntos
fuertes y débiles y atendiendo a los resultados del proceso de evaluacién plasmar
las actuaciones que debe acometer el Servicio para sus mejoras:

o [os Sistemas bibliotecarios v su integracién en el marco institucional. Los
planes de mejora serian, redacciéon de un plan estratégico, elaborar un plan
de difusion de las funciones de las comisiones de usuarios, actualizacién del
reglamento del S.B., mejora de los canales de comunicacién con los usuarios,
elaboracién de la carta de servicios, puesta en marcha de la figura del bibliote-
cario tematico, participaciéon activa del S.B. en las comisiones de investigacion
e innovacion educativa, plena integracion de los fondos departamentales en
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el catalogo bibliografico y cumplimiento de la normativa que asegure su dis-
ponibilidad a toda la comunidad universitaria

e [os procesos y la comunicacion. Respecto a este ambito los planes de me-
jora que propone serian, plan de difusién general del servicio, mejora de los
cauces de comunicacién interna, en especial de la INTRANET, definicion de
procesos y elaboracion de manuales de procedimiento, confeccién de un plan
de estancias formativas del personal que fomente la percepcién del S.B. como
servicio Unico y mejore la comunicacion entre las bibliotecas de centro y las
unidades centrales, acceso a la pagina web de la biblioteca universitaria desde
la pagina principal de la UA y desarrollo definitivo de la misma.

FIGURA 7
UNIVERSIDAD DE ALICANTE
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e [os recursos, planes de mejora. Elaboracion de un plan de estabilizacién
de la plantilla y creaciéon de escalas de Administracion Especial en todos los
niveles, incorporacién de personal informatico al S.B. en calidad de plantilla o
de “desplazados” del Servicio de Informatica, desarrollo de un plan de actua-
cién para la renovacién y mejora de las infraestructuras y su adaptacion a los
servicios que se ofrecen y quieren ofrecer en un futuro (CRAI), mayor difusion
de la normativa de adquisiciones, especialmente entre el PDI, incremento del
presupuesto hasta llegar al 5% del presupuesto ordinario de la universidad
recomendado por REBIUN.
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e Resultados, planes de mejoras. Realizacién anual de encuestas de uso y

satisfaccion de usuarios, establecimiento y actualizacién continua de mecanis-
mos de recogida de datos y de indicadores que permitan conocer la eficacia
y eficiencia de los servicios, asi como las medidas correctoras necesarias,
elaboracién de un programa general de gestion de la coleccion, evaluacion
de las publicaciones periédicas y bases de datos.

http:/www.ua.es/es/bibliotecas/SIBID/document/doc/informe_final.doc

UNIVERSIDAD DE MURCIA

La universidad de Murcia opta aplicar mejoras en los siguientes ambitos:

e Contexto del Servicio, incluiria la actualizacion del reglamento, difusion de

los objetivos entre el personal, proponer a Recursos Humanos el estudio de
idoneidad de la plantilla, establecer un comité de seguimiento de los planes
de mejora, estudiar la posibilidad de transformar el servicio en un area.

e [os Servicios de Biblioteca vy su integracién en el marco institucional, se

propone iniciar una reflexion sobre el modelo de biblioteca a la que aspira la
institucion, elaborar un plan estratégico, adoptar metodologias de aplicacion
por objetivos, activar el funcionamiento de las comisiones, mejorar la sefia-
lizacion de las dependencias, proponer la creacién de una seccién para la
coordinacién de la informacién bibliografica v la atencion al usuario.

e Los procesos y comunicaciones, mayor difusion de la normativa y organigra-

ma entre la plantilla, continuar la conversion retrospectiva, homogeneizar y
normalizar los servicios a distancia, avanzar en la mejora tanto de la web como
de la Intranet, solicitar personal informatico para optimizar las prestaciones del
sistema de automatizacién de la biblioteca, incrementar el nimero de recursos
electrénicos en las areas juridicas y de humanidades, elaborar un manual de
comunicacién interna, en el campus de Espinardo C./C. Salud,: potenciar
los canales de comunicacion en el PDI, en el campus de La Merced: mejorar
el acceso del personal de la biblioteca a los departamentos de la facultad de
derecho, y en el mismo campus, viavilidad de un proyecto para la sefializacion
del edificio de la biblioteca de Antonio de Nebrija y por tltimo, en el mismo
Campus de la Merced, propuesta de creaciéon de una hemeroteca juridica.

Los recursos. Personal, disefiar un modelo ideal de plantilla, solicitar la am-
pliaciéon del nimero de plazas en cursos especificos y diversificar la oferta de
los mismos, incrementar la dotacién presupuestaria para dietas, locomociéon e
inscripciones, habilitar sistemas de motivacion del personal, realizar un calen-
dario anual de reuniones, celebrar reuniones con todo el personal, proponer
el aumento del gasto de equipos informaticos para el incremento de puntos
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de servicios, elaborar una politica para usuarios con minusvalias, solicitar
incremento de personal para sustituciones.

e Instalaciones. Habilitaciéon de personal de limpieza en turno de tarde.

e  Fondos. Establecer una politica de desarrollo de la coleccién, elaborar un
proyecto de conservacion y difusion del fondo antiguo, participar en el proceso de
seleccion y adquisicion de fondos de departamentos, conseguir partidas presupuesta-
rias propias para la adquisicion de bibliografia de alumnos, incrementar la adquisicion
en recursos electronicos, solicitar la aprobacién de un presupuesto centralizado que
incluya todos los puntos de servicio, potenciar la difusién de nuevas adquisiciones
bibliograficas mediante la publicacién de boletines electrénicos, elaborar una base
de datos de bibliografia por titulaciones, fomento de la colaboracion en consorcios
y otras colaboraciones.

e  Resultados. Satisfaccion de usuarios, canalizar las desideratas de usuarios
de forma regular y normalizada, realizar encuestas para medir la satisfaccion de
usuarios, optimizar el OPAC vy otros recursos mediante la formacién de usuarios,
mejorar la informacién al estudiante sobre préstamos y reservas a través del OPAC,
revisar las “Normas de uso del Servicio de la Biblioteca”, disefiar un programa anual
de formacién de usuarios, establecer alianzas con los docentes y las autoridades
para mejorar los resultados de la formaciéon de usuarios, difundir las prestaciones
del Servicio de Préstamo Interbibliotecario y del Centro de Documentacién Europea,
asi como del resto del servicio, solicitar la habilitacion de un servicio de transporte
de material bibliografico.

Eficacia en la prestacion de servicios, solicitud de plazas, de grupo B en turno de
tarde para cubrir necesidades de informacion bilbliografica especializada, proceso
técnico y préstamo interbibliotecario, establecimiento de estandares para el servicio
de biblioteca, difundir indicadores y sus estandares de calidad entre el personal de
la biblioteca.

Eficiencia en la prestacién de servicios, estudiar las razones del uso compara-
tivamente bajo de algunos servicios, establecimiento de mecanismos para recoger
informacion sobre: respuestas de informacion, horas de formacién de usuarios y
nimero de visitas recibidas, propuesta de incrementar el control de circulacion de
la bibliografia especializada ubicada en determinados departamentos.
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FIGURA 8
UNIVERSIDAD DE MURCIA

http:/www.um.es/biblioteca/actualidad/evaluacion/informefinal. pdf

UNIVERSIDAD DE ALMERIA

En su plan de mejora opta por el mismo esquema que la Universidad de Mélaga.
Acciones de mejora:

e Liderazgo, integrar el plan de mejora de de la biblioteca en el plan estratégico

de la UAL y realizar su seguimiento y evaluacion, elaborar un plan de comu-
nicacién tanto a nivel interno, en el ambito de la biblioteca, como externo,
hacia la comunidad universitaria y la sociedad, fomentar la participacion de
todo el equipo de direcciéon de biblioteca en actividades relacionadas con la
calidad,poner en marcha la “Guia de Direccién Participativa y de Trabajo en
Equipo” y poner en marcha la direccién por objetivos, establecer un sistema
de evaluacién del desemperio, reconocimiento y promocion.

Politica vy Estrategia, elaborar un documento de planificacion estratégica,
que recoja la mision, visién y objetivos de la biblioteca teniendo presente el
Espacio Europeo de Ensefianza Superior, elaborar un plan de marketing de
los servicios , sistematizar la recogida, andlisis y evaluaciéon de datos, revisar y
aprobar el reglamento, realizar la propuesta de composicion y funcionamiento
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de la comision de la biblioteca y constituir dicha comisién como instrumento
de participacion de la comunidad universitaria en la actividad de la biblioteca,
constituir un grupo de trabajo que analice el Espacio Europeo de Ensefianza
Superior y su incidencia en la biblioteca.

e Gestion del personal, desarrollar un plan de formacién especifico para el
personal con especial atenciéon en temas de calidad, tecnologia y Espacio
Europeo de Ensefianza Superior en el marco del Plan de Formacién de la
Administracion y Servicios y unido al desarrollo del sistema de gestion por
competencias, revisar colectivamente y actualizar la organizacién y estructura
de la relacién de puestos de trabajo, elaborar un manual de funciones que
recoja los objetivos y responsabilidades del personal, revisar la composicién y
funcionamiento de la Junta Técnica, informacién continua al personal sobre
la implantacién el Sistema de Gestién por Competencias.

e Alianzas v recursos, elaborar un programa de gestion y desarrollo de la
coleccién, establecer mecanismos que garanticen el envio de la bibliografia
recomendada por el PDIy realizar mejoras en la gestion de la misma, estudiar
e incrementar la inversion bibliografica especialmente la destinada a monogra-
fias para estudiantes, estudiar y colaborar en la captacion de recursos ajenos:
patrocinios, subvenciones...

e Procesos, elaborar un mapa de los procesos, ampliar el alcance de procesos
o servicios a certificar en el marco del SGC, realizar estudios de benchmar-
king sobre procesos, establecer indicadores y medidas de percepcion sobre la
eficacia y la eficiencia de los procesos que apoyen la toma de decisiones.

e Resultados en los clientes, revisar y potenciar el programa de formaciéon
de usuarios, aumentar la ratio anual de adquisicién de manuales por alumno,
realizar estudios periddicos de uso y satisfaccion, revisar las politicas de prés-
tamo, estudiando especialmente la disponibilidad de las obras depositadas
en los departamentos, revisar el horario de apertura, fomentar el uso de los
recursos y servicios.

e Resultados en el personal, realizar estudios periédicos de satisfaccion y moti-
vacion del personal, fomentar la aportacion de quejas, sugerencias y mejoras,
establecer indicadores para medir la participacion, estudiar la incorporacion
de la funcién del bibliotecario tematico en la atencioén a los usuarios.

e Resultados en la sociedad, recoger a los usuarios externos en el reglamento
de la biblioteca, realizar un estudio sobre la oferta de servicios adecuados al
entorno econdémico y social, incrementar la presencia de la biblioteca en el
entorno externo, difundir las memorias anuales, los datos estadisticos, los
resultados, etc
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e Resultados clave, elaborar indicadores propios para el desarrollo y formulacién
de estrategias de la gestién de la biblioteca, realizar estudios comparativos
con bibliotecas similares, difundir los resultados obtenidos a los grupos de
interés.

FIGURA 9 )
UNIVERSIDAD DE ALMERIA
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