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La Biblioteca Universitaria se define en el art. 215 de los
Estatutos de la Universidad de Alcala (2003, 2012) como una
unidad funcional que gestiona recursos y medios
documentales contenidos en diferentes soportes materiales,
para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la
formacién continua, asi como para apoyar las actividades
relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la
Universidad en su conjunto.

Informacion Clave

1 HECHOS Y DATOS

Breve resefa Histérica

La Universidad de Alcala fue fundada por el Regente de
Espafa, el Cardenal Cisneros, en 1499 como proyecto
educativo absolutamente novedoso y como avanzada en
Espafia de las corrientes renacentistas y humanistas de
Europa.

Durante los siglos XVI y XVII, la Universidad de Alcala se
convirtio en el gran centro de excelencia académica. En el
Gltimo tercio del Siglo XVIII, comenzé a decaer ya que este
siglo fue especialmente critico para los estudios
universitarios en Espafia que se vieron sometidos a reformas
transcendentales en sus métodos de ensefianza.

La Universidad fue trasladada a Madrid a mediados del siglo
XIX, como resultado del proceso de desamortizacién. El
aliento de los alcalainos, el prestigio de su pasado, la
recuperacion de la memoria histérica y el nuevo impulso que
dio a la educaciéon en Espafia la transicion democratica,
hicieron posible que en 1977 volviera a abrir sus aulas la
Universidad de Alcala. Desde entonces, el esfuerzo colectivo
y el tesén de sus gestores han hecho posible recuperar su
patrimonio intelectual, cultural y arquitecténico.

La singularidad del modelo universitario, su aportacion
historica a las letras y a las ciencias, la belleza y riqueza de
sus edificios, han hecho que el 2 de diciembre de 1998, la
UNESCO declarara la Universidad de Alcala Patrimonio de
la Humanidad.

La Biblioteca actual. La historia de la Biblioteca es paralela
a la de la renacida Universidad en 1977 en que se crean
también los servicios bibliotecarios. Aunque la UAH enlaza
de alguna manera con la antigua Universidad Cisneriana, la
actual Biblioteca no ha recibido ninguna herencia de las
bibliotecas cisnerianas. Desde 1977 hasta la actualidad se
han ido creando sucesivas bibliotecas, incardinadas con la
creacion de los distintos centros, que han ido creciendo y
evolucionando segun las nuevas demandas. También se han
ido consolidando sus recursos humanos y econémicos.

Nombre y ubicacion de la sede principal: Plaza de San
Diego, s/n, Alcala de Henares 28801 - Madrid

Estructura de la Biblioteca

La BUAH cuenta con 10 puntos de servicio repartidos en tres
campus y dos localidades (Alcald de Henares vy
Guadalajara), y dotados de 3.517 puestos de lectura, en una
superficie total de 20.438 m? y 16.809 m. lineales de
estanterias. Aunque la estructura es descentralizada en
cuanto a los servicios, el modelo de gestion es centralizado
con una normativa, unos procesos y unos procedimientos
comunes. Existe una Unica Direccion del Servicio de
Biblioteca dependiente del Vicerrectorado de Investigacion y
Transferencia de la UAH.

Instalaciones

La Biblioteca esta estructurada en tres campus:
- Campus Alcala - Ciudad

- Campus externo - Alcala

- Campus de Guadalajara

El organigrama y los detalles que componen cada campus
se incluyen en las figuras A.1y A.2 del Anexo.

Margenes de actuacion. Estructura de gestion

Al frente de la Biblioteca estan las personas responsables de
la Direccién y Subdireccidn, con la colaboracién de una serie
de o6rganos para su gestion: Comisién de calidad UAH,
Comisién de Biblioteca, Comision Técnica.

La responsabilidad de cada centro y servicio bibliotecario
recae sobre la persona que ostenta la Jefatura de Servicio.
La plantilla la forman 79 puestos de trabajo repartidos de la
siguiente manera 1 Direccion, 2 Subdirecciones, 1 Secretaria
de Direccion, 5 Jefaturas de Secciones Centrales, 5
Jefaturas de Biblioteca, 17 Técnicos de Biblioteca, 4
Negociados de Gestion, 19 Técnicos Auxiliares de
Biblioteca, 13 Auxiliares de Biblioteca, 5 Titulados Medio
Especialistas B2 y 7 Técnicos Especialistas en Biblioteca C1.

Sector de actividad: Sector publico

La Biblioteca tiene como Mision ser impulsora y soporte de
los procesos de creacion, transmision y gestion del
conocimiento y facilitar la difusion de la informacion

adecuando su organizacion y gestion a las necesidades y

objetivos de la Universidad.

Parametros econémicos clave

Se dispone de un programa econdmico propio, del que la
Vicerrectora de Investigacion y Transferencia delega la
gestion en la Direccidn de la Biblioteca. El presupuesto se
incrementd en 2010 manteniéndose igual en 2011.
Posteriormente sufrié recortes debido a las restricciones de
la crisis, y se ha mantenido en 2014 frente a 2013. Cifras
relevantes (2014):

- Presupuesto ordinario anual: 1.500.267€

- Gasto en recursos de informacion: 1.437.596 €

- Gasto en informacion en soporte electrénico: 1.011.777 €
- Inversiones reales: 1.379.067€

Financiacion externa. Viene a través del Consorcio
Madrofio. La Comunidad de Madrid, financia principalmente
la compra consorciada de licencias para el acceso a
recursos electronicos que se reparte segun un porcentaje de
participacion en el Consorcio (11% la BUAH).

Empleados. Centros de trabajo y ubicacion. La plantilla se
distribuye de la siguiente manera:

Resumen por campus: Alcala ciudad: 37, Campus externo: 32.
Guadalajara: 10

Resumen por edificios: Trinitarios: 5, Maria de Guzman: 1, CRAI:
31, Politécnica: 7, Medicina: 20, Farmacia: 3, Ciencias: 2,
Educacion: 8, Multidepartamental: 2.

Resumen por unidades y bibliotecas: Direccion: 1, Subdireccion:
2, Secretaria de Direccion: 1, Servicios Centrales: 14, Biblioteca
Trinitarios: 3, Depdsito Maria de Guzman: 1, CRAI: 28, Biblioteca
Politécnica: 7, Biblioteca Medicina: 7, Biblioteca Farmacia: 3,
Biblioteca Ciencias: 2, Biblioteca Educaciéon: 8, Biblioteca
Multidepartamental: 2.
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Ambito geografico
La Biblioteca cubre todo el territorio que compone la
comunidad universitaria: Alcala de Henares y Guadalajara.

2 HITOS HISTORICOS CLAVE, RUTA HACIA LA
EXCELENCIAY RECONOCIMIENTOS

Historia de la organizacion

La BUAH desde hace una década viene aplicando
paulatinamente diferentes técnicas de gestion de la calidad y
marketing para la mejora continua y la difusién de sus
servicios, buscando una mayor eficiencia y, sobre todo,
elevar el nivel de satisfaccién de sus usuarios.

En diciembre de 2009 obtuvo el Sello de Excelencia
Europea 300+, otorgado por el Club Excelencia en Gestion
(CEG), a través de la ANECA y en el 2011 obtuvo el Sello
de Excelencia Europea 400+, otorgado por Bureau Veritas
y el CEG, revalidado en 2013.

Los progresos han sido muy evidentes desde 2011. En este
afio 2015 se ha realizado una nueva Autoevaluacién
alcanzando una puntuacion homologada de entre 550 y 600
puntos, y se ha llevado a cabo la elaboracién de la presente
memoria para optar al Sello de Excelencia 500+.

Ademas, como parte de la UAH, la BUAH es coparticipe de
los reconocimientos a la misma con posiciones muy
destacadas en rankings (figura A.44, Anexo).

3 RETOS Y ESTRATEGIA

Consolidarse como un servicio de referencia en gestion de
calidad dentro de la UAH impulsando la innovacion y la
creatividad con el objetivo de adaptarse a las necesidades
de la comunidad universitaria en el ejercicio de su
actividad.

Analisis estratégico

La BUAH ha desarrollado sus Planes Estratégicos con una
perspectiva de tres afios. Las cinco lineas estratégicas
establecidas en el Il Plan Estratégico 2012-2014,
responden a las grandes &reas de interés para la Biblioteca y
SUS usuarios y servicios.

- Analisis externo. La BUAH capta y analiza informacion
relativa a las necesidades y expectativas de sus grupos de
interés a través de varios canales: contacto directo, cursos a
usuarios, participacion en los drganos de gobierno,
encuestas, quejas y sugerencias, pagina web, buzones y
diversos medios de comunicacion habilitados.

- Anadlisis interno. El Cuadro de Mando Integral de la BUAH
contiene un conjunto de indicadores, cuyas mediciones,
seguimientos y analisis le permiten conocer el rendimiento
de sus procesos. Esta informacién, conjuntamente con otras
relativas a referencias externas, se utiliza en la toma de
decisiones y como entrada al proceso de formulacion del
Plan estratégico y el operativo.

Analisis DAFO

Los temas clave seleccionados para andlisis DAFO vy las
propuestas de mejora que configuraron las diferentes lineas
estratégicas del Il Plan estratégico 2012-2014 fueron:
Colecciones; Organizacion y Recursos Humanos; Usuarios
y Servicios; Espacios e Innovacion Tecnoldgica.

Estrategias y Objetivos estratégicos

La BUAH desarrollé su Il Plan Estratégico 2012- 2014 que,
a su vez, se incardina con los objetivos de la UAH, el Ill Plan
Estratégico de REBIUN 2020 y el Il Plan Estratégico del
Consorcio Madrofio 2013-2014, al ser la BUAH miembro
activo de dichas redes.

El Il Plan Estratégico 2012- 2014 mantiene una continuidad
con el | Plan estratégico 2007 - 2011 en las politicas
bibliotecarias de innovacion y mejora continua recogidas en
los objetivos de la Biblioteca (figura A.13, Anexo).

LINEAS ESTRATEGICAS Objetivos estratégicos

LE 1. Organizacion y gestion
Promover una cultura organizativa que posibilite la excelencia...
Dinamizar la formacion de todo el personal...

LE 2. Comunicacion

Mejorar la comunicacion interna... Establecer una interaccion con
los usuarios...

LE 3. Recursos de informacion

Definir una politica de gestion de la coleccion... Racionalizar la
inversion en la coleccion...Establecer un nuevo marco de
negociacion... Ofrecer recursos de informacion adecuados...

LE 4. Acceso a la informacion

Optimizar el acceso a la informacion en cualquier formato. .
Innovar redisefiando y/o estudiando herramientas que permitan
simplificar y facilitar el acceso a la informacion...

LE 5. Servicios bibliotecarios

Promover nuevos servicios en linea y aumentar y mejorar los
contenidos digitales... Definir una formacion flexible... Impulsar
nuevos proyectos de colaboracion... Fomentar la difusion del
conocimiento en acceso abierto...

Figura 1.1 Lineas estratégicas y resumen de Objetivos estratégicos

Factores Clave de Exito

Consideramos FCE aquellas caracteristicas, cualidades o
logros con que tiene que contar la BUAH para cumplir su
mision e implantar con éxito sus estrategias, lo que le
permite progresar hacia su vision. La figura 1.2 resume una
vision de los FCE indicando los subcriterios donde se
desarrollan los agentes y resultados con que tienen que ver
y las relaciones con las lineas estratégicas.

FACTORES CLAVE DE EXITO

Politica bibliotecaria definida 1b, 2¢ 1,2
Apoyo institucional 1a, 1d 1
Conocimiento de los grupos de interés 2a, 4a, 5b 2,4
Recursos econémicos 4b, 4c, 5d 45
Plantilla comprometida 3a, 3c, 5a 385
Innovacion tecnologica 4d 4
Capamd_ad de adaptamon_a las 5a, 5b, 5e 5
expectativas de los usuarios

Cooperacion con Rebiun y Madrofio 3b, 4a,4e5a 3,4,5
Transversalidad con otros servicios 1c ,5¢, 5d 1,5

Figura 1.2 Factores de éxito en relacion con los subcriterios de la
memoria y las lineas estratégicas (LE)

Mapa de procesos.

La BUAH cuenta con un Sistema de gestion por procesos,
debidamente documentado e implantado, que esta sometido
a seguimiento y mejora en funcion del grado en que cumple
con los objetivos establecidos, en base a los estandares de
calidad propuestos por las normas ISO vy, en especial, como
medio de gestion sugerido por el Modelo EFQM.



http://www.uah.es/biblioteca/imagenes/biblioteca/300+_DIPLOMA.jpg
http://www.uah.es/biblioteca/imagenes/biblioteca/300+_DIPLOMA.jpg
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El Mapa y un resumen de los procesos clave (no incluye
estratégicos y de soporte) se sintetizan en las figuras A.36 y
A.37.

4 MERCADOS, SERVICIOS Y CLIENTES
Se presta servicio a mas de 30.000 estudiantes, cerca de
1.700 docentes e investigadores y 750 PAS.

Los usuarios de la Biblioteca se clasifican en usuarios de
pleno derecho, que son las personas que integran la
comunidad universitaria y usuarios autorizados, a quienes se
les permite el uso de los servicios en virtud de convenios,
conciertos y acuerdos o a titulo individual (mas informacion
en 5by 5¢).

Dentro del Sistema de gestion de procesos, los Procesos
Clave son los que tienen relacion muy directa con los
usuarios, tales como Acceso a espacios y equipos, Gestion
de recursos de informacion y Acceso y uso de la
informacion.

Actividades y servicios. La BUAH ofrece un conjunto de
servicios orientados a satisfacer las necesidades vy
expectativas de sus usuarios, y relacionados con el acceso y
la difusién de todos los recursos de informacion, segin se
indica a continuacion de forma resumida.

PRESTAMOS: Préstamo  domiciliario, ~ reservas y
renovaciones online; Préstamo Interbibliotecario; Préstamo
Intercampus; Maquinas de Auto-préstamo; Préstamo de
portatiles.

OTROS SERVICIOS: Adquisiciones de fondo bibliografico;
Recursos electronicos; Espacios y equipamiento para la
docencia y el aprendizaje; Reproduccion de documentos;
Fotocopias de articulos de revistas; Pasaporte Madrofio;
Informacion a usuarios con discapacidad; Acceso al catalogo
(OPAC); Ayuda y formacion de usuarios; La Biblioteca en
casa; Archivo abierto e-BUAH.

Mas informacion en 5b y en las figuras A.40 y A.41 del
Anexo.

5 CADENA DE VALOR (PROCESOS OPERATIVOS,
PARTNERS Y PROVEEDORES)

Cadena de valor. La cadena de valor se compone de los
procesos clave, que se indican en la figura I.3. Todos ellos
estan documentados en fichas de proceso y diagramas de
flujo, y cuentan con indicadores, propietarios y equipos de
proceso. Méas informacién en 5a y figuras A.36 y 37.

PROCESOS CLAVE

PC.01 Usuarios.

PC.02 Seleccion, Adquisicion y Obtencion de Documentos.
PC.03 Acceso a Espacios y Equipos.

PC.04 Gestion de Recursos de Informacion

PC.05 Formacion de Usuarios.

PC.06 Acceso y uso de la Informacion.

Figura 1.3 Procesos Clave

La recogida y andlisis de la informacion que proviene de los
usuarios (2a, 5b, 5e) permite identificar nuevos servicios o
mejorar los existentes. Ademas, la BUAH se anticipa a lo

demandado por los usuarios e identifica nuevos servicios
basandose en su propia informacion interna (evaluacion de
los procesos, sugerencias de personal, auditorias,
autoevaluaciones, equipos de trabajo) (3c, 5a); el anélisis de
las tecnologias emergentes (4c, 4e), la comparacién con
otras bibliotecas universitarias espafiolas (2b, 4a) y la guias
y normas recibidas de la Comunidad Europea (2a, 2b).

Aplicaciones y gestion de los recursos tecnoldgicos

Los objetivos de la Biblioteca en el ambito tecnoldgico se
incardinan con el Il Plan Estratégico 2012-2014,
concretamente con la L.E. 4. Acceso a la Informacion (figura
A.13 del Anexo).

Las TIC se orientan a mejorar un amplio abanico de cosas:
la eficacia de los procesos y servicios, el sistema integrado
de gestion SYMPHONY, el control de fondos, el acceso y
gestion de las colecciones digitales, la formacién de
usuarios, la difusion de servicios a través de la web, la
informacion bibliogréfica y la referencia, y la comunicacion
interna y externa.

Los responsables de las distintas secciones y bibliotecas, los
grupos de mejora y las aportaciones individuales,
contribuyen en la creacion, desarrollo y despliegue de
nuevas tecnologias para mejorar los servicios a los usuarios
0 hacer mas eficaz la gestion bibliotecaria, a través de la
innovacién y creatividad.

Ejemplos: creacion y actualizacion de contenidos en la
pagina web e Intranet, utilizacién de la plataforma de
ensefianza virtual Blackboard de la UAH e introduccion de
distintos  materiales formativos  (videotutoriales), etc.
Asimismo, se utilizan las TIC en la comunicacion interna (e-
mail, Comunic@, blog de la direccion, blog de la SAR, wikis,
etc.) y externa (red de medios sociales). Mas informacion en
los subcriterios 4d y 5a.

La vigilancia tecnolégica se aplica no solo a las
infraestructuras y equipamientos sino también a numerosas
actividades de la Biblioteca y nuevos servicios: la Biblioteca
digital; el repositorio e-BUAH; la digitalizacion de
colecciones, los dispositivos moviles, los servicios en linea,
el aprendizaje on-line, las redes sociales, etc.

Partners y proveedores clave

La Biblioteca diferencia sus tipos de colaboraciones en
funcion de sus objetivos y establece los acuerdos de
colaboracién de forma que sean beneficiosos para ambas
partes, y que le ayuden a cumplir con su mision, estrategias
y progresar hacia su vision. La lista es muy amplia.

Algunos de los convenios 0 acuerdos mas significativos son:

- Convenios y proyectos de colaboraciéon con otros
servicios e instituciones: Asociacion de Antiguos Alumnos,
Sociedad de Conduefios, Escuela Oficial de Idiomas;
Fundaciéon DIALNET, Biblioteca Nacional, Ministerio de
Defensa, Europeana, Instituto de Cultura Gitana, etc. Cada
alianza o colaboracién tiene un proposito especifico.

- Aliados internos de la UAH: Oficina Tecnoldgica,
Servicios Generales, Servicios Informaticos, Gestion de la
Investigacion, Servicio de Publicaciones, Oficina de Gestion
de Infraestructuras y Mantenimiento, Servicio de Prevencion.
- Alianzas con las Delegaciones de Alumnos y el
Consejo de Estudiantes sobre temas clave de
Investigacion, etc.
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- REBIUN y Madrofio. El Plan Estratégico de la Biblioteca se
incardina con los Planes Estratégicos de REBIUN y Madrofio
para un mejor aprovechamiento mutuo de las sinergias que
permiten el desarrollo conjunto de la mejora de la calidad.

Mas informacion sobre alianzas en 4a y en la figura A.28.

6 ESTRUCTURA DE GESTION Y ACTIVIDADES
DIRECTIVAS

Existe una unica Direccion dependiente del Vicerrectorado
de Investigacién y Transferencia. EI Reglamento de la
Biblioteca regula su funcionamiento. La Comisién de
Biblioteca es su ¢drgano colegiado. Esta presidida por la
Vicerrectora de Investigacion y Transferencia y son
miembros la Direccion de la Biblioteca y representantes del
PDI, el PAS y los estudiantes.

El sistema de liderazgo para la gestién esta estructurado a
través una serie de 6rganos de gobierno, gestion y decision,
que se sintetizan en las figuras A.3 y A.5 del Anexo.

Los lideres reconocidos en la Relacion de Puestos de
Trabajo son:

- Miembros del Equipo de Direccion: Organizan,
planifican, coordinan, controlan y marcan las estrategias y
politicas de acuerdo con las directrices emanadas de los
Organos de Gobierno. Son los responsables tltimos de la
consecucién de los objetivos. Son los impulsores de las
diversas iniciativas a poner en marcha y los responsables de
buscar los recursos necesarios y de la satisfaccion del
personal y los usuarios. Son los que ostentan la
representacién de la Unidad en el resto de la Institucién y
hacia el exterior.

- Responsables de las distintas Secciones Centrales:
Disefian, dirigen y evalian los procesos y procedimientos de
su competencia y controlan su cumplimiento. Velan por la
satisfaccion de su personal. Contribuyen a fijar las
estrategias y politicas y estan comprometidos con el
cumplimiento de los objetivos y metas de la Unidad.

- Responsables de las distintas Bibliotecas: Organizan,
planifican, coordinan y controlan las actividades de su area.
Contribuyen a fijar las estrategias y politicas e impulsan su
desarrollo. Son responsables de la satisfaccion del personal
a su cargo y de los usuarios a los que sirven. Se sienten
comprometidos con las metas y objetivos de la Unidad y
lideran su consecucion en el ambito de sus competencias.

Valores

VALORES

Compromiso con la Universidad en el cumplimiento de su
mision.

Cultura de participacion con los usuarios.
Profesionalidad, eficiencia y transparencia en la gestion.
Trabajo transversal y en equipo.
Proactividad.

Innovacion, creatividad y mejora continua.

Las bases, normas y guias de actuacion estan recogidas en
una serie de documentos: un Reglamento, una Normativa,
una misién y vision recogidas en el Plan Estratégico con
objetivos estratégicos y operativos, una Carta de servicios,

efc., pero, sobre todo, estan identificados y aceptados en
una serie de valores y practicas que conforman un estilo de
direccién y liderazgo.

Mecanismos de revision de la estrategia y de la gestion
del desempefio.

A lo largo del periodo operativo se realiza un seguimiento de
la implantacion efectiva de las actuaciones planificadas, cuyo
aprendizaje se utiliza para desarrollar el plan operativo
siguiente, en linea con el Plan estratégico vigente. El
aprendizaje que supuso la implantacion del | Plan
Estratégico 2008-11, sirvio para formular el siguiente, el Il
Plan Estratégico 2012- 2014. Como parte de la implantacion
estratégica y su seguimiento, cada afio se planifican los
resultados clave a los que la BUAH debe llegar y las
acciones orientadas a la consecucién de los objetivos
estratégicos y operacionales. Estas acciones han generado
en ocasiones grupos de mejora para su desarrollo.
Periédicamente se revisan los objetivos y las actuaciones de
los grupos de mejora en la Comisién Técnica y por los
coordinadores de cada grupo. Anualmente se hace un
informe global de los resultados que permite introducir
correcciones en el caso de que no se hayan cumplido los
objetivos tal como estaban previstos. En la Memoria anual se
informa ampliamente de las estrategias y acciones llevadas
a cabo, y se presenta en los correspondientes 6rganos de
gobierno. Cada afio se planifican con antelacion las acciones
del periodo siguiente a la vista de los resultados obtenidos.
Los indicadores y cuadros de mando son herramientas de
evaluacién que ayudan en la toma de decisiones.

7 SOBRE ESTA MEMORIA

Esta memoria se ajusta al formato conceptual. Cada
apartado de agentes incluye el “Titulo” y las referencias a
‘evidencias”. En la columna “Enlaces y medidas” aparecen
referencias a pérrafos de la Informacién Clave, a figuras del
Anexo, a otros agentes y a los resultados, que son la mejor
evidencia de la existencia, evaluacion e implantacion efectiva
de los agentes expuestos.

Los mapas globales de relaciones entre agentes- agentes
y agentes-resultados se incluyen al final de la memoria, tras
la lista de siglas y acrénimos.

El ANEXO contiene informaciones adicionales y una lista de
documentos que se consideran claves como evidencias y
que estan disponibles para su consulta.



http://www.uah.es/biblioteca/documentos/Reglamento_BCA.pdf
http://www.uah.es/biblioteca/documentos/Reglamento_BCA.pdf
http://www.uah.es/biblioteca/biblioteca/comision_bca.html
http://www.uah.es/biblioteca/biblioteca/comision_bca.html
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LIDERAZGO. INTRODUCCION

Lo mas relevante del modelo de liderazgo de la BUAH se
desarrolla en la Informaciéon Clave 1 (estructura) y 6
(Estructura de gestion y actividades directivas)
Complementariamente, en 1b se describen los mecanismos
de gestién y gobierno.

Desde el liderazgo, se establecen y fomentan politicas de
transparencia, buen gobierno y responsabilidad social, que
se hacen extensivas a los colaboradores externos.

La gestion del cambio estd sistematizada y es algo
consustancial con las caracteristicas culturales y operativas
de la Biblioteca, para acomodarse a nuevas necesidades y
normativas nacionales y europeas.

LIDERAZGO. MAPA DE AGENTES

En los ultimos afios, se han producido cambios en muchos
aspectos: personas, recursos, procesos y servicios, siendo
especialmente significativos la implantacion del modelo CRAI
(Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion)
de acuerdo con la normativa EEES y EEI.

Evaluacion y revision. La evaluacion y mejora de la eficacia
del liderazgo se realiza desde hace muchos afios a través de
sistemas y fuentes de aprendizaje consolidadas, lo que ha
dado lugar a la creacién de politicas, normas de actuacion y
manuales que proporcionan guias para conseguir un modelo
de liderazgo homogéneo, compartido y eficaz, fundamentado
en referencias culturales e implicacion en la excelencia. Esto
se manifiesta en las altas cotas de satisfaccion de los
empleados y de los usuarios, entre otros grupos de interés.

Ref TITuLo DESCRIPCION Enlaces y
Evidencias medidas
Los lideres en la Consideramos lideres a las personas del equipo directivo y tienen responsabilidad en la gestion a nivel Info. Clave
BUAH organico y funcional. Estan comprometidos con la misién y valores de la Biblioteca, los transmiten al ‘6
121 resto de los empleados y velan por una cultura que responda a esas sefias de identidad. Por Figuras A3
' Relacién de Puestos | €xtension, son considerados lideres quienes, sin ocupar cargos directivos, asumen la coordinacion de yA5 '
de Trabajo equipos de mejora, promueven iniciativas para las mejores practicas y son un referente profesional 3 1 .7a
para otros empleados. Los esquemas de liderazgo se representan en las figuras A.3 y A5. Y
12.2 Objeto fundamental | La Biblioteca tiene definidos su misién, vision y valores fundamentales, recogidos en los Estatutos | Info. Clave
’ y Senas de Identidad | de la UAH y en el Reglamento de la Biblioteca. A estas sefias de identidad, afiade sus objetivos 1,3y.6
Documentos aludidos | anuales, publicados en la web, en la Carta de Servicios, Manual de acogida y en otros documentos. 7a
Los lideres estan comprometidos con los valores y compromisos de la BUAH asumiendo sus
Compartir un responsabilidades en sus areas de gestion, participando en la planificaciéon y ejecucion de los
. objetivos, y controlando su cumplimiento. Se preocupan por la formacion y desarrollo propio y de sus Info. Clave
liderazgo en valores empleados. La estructura de la BUAH con numerosos centros refuerza el liderazgo compartido, ‘6
1a.3 participativo, abierto y colaborador con otras areas de la UAH y otras universidades. Las personas de 1a. 3b. 3¢
la BUAH mantienen un espiritu de liderazgo en valores a través de su conducta y criterios de o
Valores .- : : . 6a, 7a
. prioridad. Otros aspectos del liderazgo que crean cultura se mencionan en la Informacion Clave 1.6, lo
Documentos aludidos que se refuerza por el hecho de que las Bibliotecas son instituciones lideradas por personas con una
en a2 profesidn muy reglada y desarrollada, por sus estudios, titulacion y continua formacion.
La BUAH ha creado y consolidado un modelo de liderazgo transparente, ético y responsable, que
Transparencia y propugna valores compartidos y una cultura de confianza y colaboracion, lo que se trasmite a las
confianza personas a través del ejemplo y la relacidn diaria. Contribuyen a consolidar este liderazgo: 1) la
prestacion de servicios a usuarios y a profesores y personal de la UAH con que colabora; 2) las | Figura A.7
12.4 actividades con otras bibliotecas; 3) la publicacion de su informacion clave de gestion y resultados 2b.5,
’ Memorias anuales, (Memorias Anuales, Estadisticas Rebiun y Madrofio, Autoevaluaciones y otros documentos). 3c, 5d, be
Rebiun y Madrofio, La transparencia interna se extiende al exterior a través de la web y otros medios, y se informa y se da 7a
Estadisticas cuenta de las actuaciones a una serie de organismos, (figura A.7).
Autoevaluaciones El Rector, en el Informe Anual de Gestion ante el Claustro, y en otros actos institucionales también
informa sobre la politica bibliotecaria y los resultados.
Orientacion La Biblioteca, como parte de la UAH, siempre ha tenido una clara orientacién estratégica, vinculada a Fiquras
estratégica desde el | la educacion y al progreso de su entorno. La manifestacion mas clara es la formulacién, despliegue y A 59A 13
liderazgo comunicacion de sus planes estratégicos, proceso sistematico y consolidado. Los Planes Estratégicos ' A22 y
1a.5 Planes estratégicos | se elaboran de forma participativa (2a, b, c), y son aprobados en la Comision de Biblioteca, 153
Jomnadas Informativas | difundidos a toda la comunidad universitaria y presentados en Jornadas Informativas. Mediante su 2 '36
Comision Biblioteca, | implantacion, la Direccion presenta los objetivos estratégicos y operativos, comunes y compartidos. 7’a
Comision Técnica Apoya esta dinamica la Comisién Técnica desde la que fluye la comunicacion a todo el personal.
Revisién y mejora de La eficacia del Iiderazgc_) para mgntener una orientaci()n_ estratégi_ca e implqrjte_lr las actuaciones | 1b.3, 1b.5,
la eficacia consecuentemente, se mide a través de esquemas_de revisiones continuas y periddicas: resultados’de 1c.6, 1d.6,
126 la actividad, indicadores de rendimiento y percepciones. Los aspectos relativos a valores, se evallan | 1e.4,2b.5,
’ Cuadro de Mando, en las encuestas a usuarios y de clima interna. En esta Ultima, hay preguntas que caracterizan la 2d.5,
Encuestas, accion del liderazgo. Los datos se comparan con otras universidades (REBIUN y Consorcio Madrofio). Results:
Grupos de mejora. En funcién de estos resultados, se planifican acciones orientadas a reforzar los aspectos de liderazgo. todos
Conjunto equilibrado | La BUAH cuenta con un Cuadro de Mando Integral con un conjunto de indicadores, cuyas Figura A4
de resultados. mediciones, seguimientos y andlisis sistematicos le permiten conocer el rendimiento de sus procesos 243, 2d 5
™ Prioridades y actividades. La figura A.4 del Anexo resume la tipologia de indicadores que se incluyen en esta ' éa -
’ memoria, cuyo conjunto contempla todos los grupos de interés, y cubre todos los aspectos de calidad Results.:
Cuadro de M’ar'ldo de los servicios, procesos, personas, sociedad, econdmicos, actividad y estrategias clave de la BUAH. od -
Planes Estratégicos | E| Cuadro de Mando es la base de seguimiento sistematico de la gestion “basada en hechos”. 0dos
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Planes de
Actuaciones.

Las prioridades se establecen a varios niveles y ambitos de actuacion en cada Plan operacional, a
partir del PE y, posteriormente, en funcién de los resultados y de los cambios internos y del entorno.

Desarrollo de

El desarrollo de capacidades para que la organizacion manifieste todo su potencial, se realiza en dos
aspectos: 1) Desarrollo de las personas (3a, 3b, 3c), extensivo a los colaboradores externos (4a); 2)

capaclda!des.er £ Desarrollo de los sistemas y recursos (4d, 4e). Se estimula la asistencia y participacion de los lideres I;Jlgusrz A.;7
1b.2 organizacion en formacion sobre desarrollo de competencias del lider, gestion y organizacion de RRHH, gestion del 4a, yoe
- . . . ) 9 a,4dyde
gasto, técnicas de marketing, cursos y actividades de formacién, Modelo EFQM, sistemas de gestion 72 7b
Planes de Formacion | de calidad, efc. La BUAH incluye en sus estrategias desarrollar un Plan de formacién para el '
desarrollo de competencias para la adecuacion de los servicios al Modelo de EEES y EEI.
Mecanismos de El sistema de liderazgo para la gestion esta estructurado a través una serie de o6rganos de Info. Clave
gestion. Decisiones | gobiermno, gestion y decision, que se sintetizan en la figura A.5. Cada uno da lugar a una sucesion de .6
fundamentadas en | actividades de andlisis, comunicacion y accion, en su ambito. La politica bibliotecaria se pacta en la Figuras A5
1.3 datos. Evaluacion de | Comision de Biblioteca, con representantes de todos los estamentos y se ejecuta por la Comision yA6 '
’ resultados Técnica. El seguimiento y andlisis de resultados, incluyendo los relacionados con sus G.I., se realiza 2d5 ‘ 53
Actas de reuniones | @ fravés de estos mecanismos de forma ascendente, desde los profesionales, las Reuniones de Re.SL‘I|tS'
Comisiones Biblioteca | Biblioteca, de Seccion, Comision Técnica, etc. La sistemética de revision y reporte esta establecida. todos '
y Técnica La gestion se desarrolla por medio de sistemas automatizados que se indican en la figura A.6.
La transparencia es total: fundamentada en los mecanismos de gestion y la informacion del Cuadro
Confianzadelos | de Mando, las Memorias anuales, ofros conjuntos documentales, y en la web. La Direccion de la Info. CI
Grupos de interés | Biblioteca forma parte y participa activamente en la Comision de Calidad de la UAH. El conjunto de | - 6 ave
1b.4 procedimientos abarca todas las actividades de gestion de la BUAH y esta orientado a los servicios, la 1e. %
Valores. calidad y la mejora continua. Se gestionan los procesos/indicadores de forma que se minimicen los 5 d '
Comision de Calidad | riesgos de deterioro de la calidad en el servicio, lo que genera confianza en los G.| afectados. Se
de la UAH mantienen los canales necesarios para entender los futuros escenarios y actuar al respecto (1e y 2).
Revision y mejora de | E! analisis de los resultados se utiliza para reforzar los mecanismos de gestion, establecer grupos de
la eficacia mejora, programar nuevas acciones, nuevos servicios, marcar prioridades y mejorar los procesos. Se Results:
1b.5 analizan los indicadores de calidad en comparacion con las bibliotecas, especialmente con las del todos '
M ! Consorcio Madrofio. Aparte de esta actividad continua, los resultados de acciones, procesos vy
emorias Anuales . . . . . - :
servicios se evallan e incluyen en la Memoria anual y se transmiten a Madrofio y Rebiun.
Grupos de inters La BUAH tiene identificados sus G.I. externos, los criterios de segmentacion y los canales de relacion
pos de interés L . : . . .
externos. Relaciones | Y capta0|on. de necemdades. y expectativas, (2a y fig. A.10). Los detalles relatflones Se exponen en: Figuras
1c.1 e 4a: aliados, colaboraciones con la UAH y con colaboradores externos (figuras A.28 y A.29). A.10,A.18,
Convenios y acuerdos | e  5b a 5e: aspectos relativos a servicios y relaciones con usuarios A.20,A.28
vigentes e  8a: relaciones con instituciones desde el punto de vista de aportacién social A29, A41
Politica de Alianzas. | Todas las alianzas establecidas por la BUAH tienen una orientacién estratégica y acuerdos de yA44
Fundamentos de las | colaboracion. En el caso de proveedores clave la orientacion es estratégica y operativa. Las
relaciones. relaciones estan siempre fundamentadas en valores y responsabilidades, transparencia y confianza | 24, 3¢, 4a,
Participacion en mutua, fomentando el intercambio y transferencia de conocimientos, el trabajo en equipo (figuras 4d, 4e
1c.2 equipos externos A.18 y A.20), la colaboracion y el aprovechamiento de sinergias, favoreciendo con ello las iniciativas e | 5b,dye,
Acuerdos. Reuniones implantacic?n_ de buenas précticas. Asi,l los beneficios son para ambag partes, y §obre to‘d’o para un 6a, 6b,
Equipos éxternos con‘ mejor servicio a los usuarios y a la somedgd: En 4d y 4e se incluyen ejemplos de innovacion y en 5b 7b, 8a
participacion de BUAH su repercusion en los servicios de la Biblioteca, muchos de los cuales se deben a alianzas o
colaboraciones. Todo ello contribuye a mejorar la imagen y prestigio.
Otras formas de La participacion del personal de la BUAH en cursos externos, conferencias, foros y la publicacién de Figuras
participacion articulos son actividades que repercuten en la sociedad, ya que contribuyen a elevar el nivel de A18v A9
1c.3 | externa. Se actiiade | conocimientos de las personas y de otras instituciones. 65 7); éa
forma responsable e | El personal de la BUAH actla en linea con los valores de la misma, incluyendo también al aspecto ' 8b’ '
integra ambiental, lo que se mide a través de las percepciones de los usuarios y del propio personal.
Comunicacion. La BUAH mantiene un flujo de informacion a distintas instituciones (figura A.7) a través de los Figuras
Transparencia mecanismos de liderazgo y drganos de gobierno (1b), y los canales de comunicacion internos y | A.7, A.22
1c.4 L externos (figura A.22), que posibilitan un contacto continuo. Se reciben sugerencias de la comunidad | 1b, 3d, 4a,
Plan de comunicacion | iversitaria sobre los servicios, lo que permite conocer sus demandas y necesidades. 5b, 5e
Clausula a . . o ) . ) . -
Se incluye una clausula en relacion con cuestiones sociales/medioambientales en los contratos de mantenimiento,
proveedores S . . - ST
1c.5 Contratos limpieza y de suministro de algunos de los equipamientos de la Biblioteca y de la Universidad.
Se han realizado: encuestas de satisfaccién a usuarios, a usuarios con discapacidad, de necesidades
Evaluacion, revision | de formacion, encuestas al PDI, de clima laboral, satisfaccion de cursos formacién a usuarios, Blog
y perfeccionamiento | “Sin dudas”. Opine. Encuesta del servicio SAR, del servicio SMS, y Sistema de quejas y sugerencias. Fiquras
Ejemplos de mejoras: 1) Grupo de mejora: desarrollo del Plan de Comunicacion 2012-2014, sobre A 28 A1
Plan de Comunicacion | la experiencia del Plan de Comunicacion y Marketing 2007-2011; 2) Grupo de mejora Web 2.0 que ' A 2'2 '
1c.6 2012-2014 ha trabajado en el Plan de Medios Sociales 2013. Las mejoras han contribuido a las relaciones %c '3 q
Plan de Medios internas y externas: comunicacion, imagen de la BUAH, fomento de la participacion en proyectos de la 6a éb 7a
Sociales 2013 Universidad, mejor aprovechamiento de los recursos por los usuarios, mayor integracion en la %b éb ’

Grupos de mejora
BUAH, Blog SinDudas
Opine

Comunidad Universitaria y proyeccion en la sociedad; 3) Creacion del blog SinDudas y Opine, han
contribuido muy significativamente a la agilidad y rapidez de respuesta a todas las preguntas y
demandas de los usuarios.
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Referencia de

En la BUAH, son parte de su cultura el liderazgo en valores y las pautas de comportamiento que

- . . . . Figuras A.8
cultura y generacion | conforman una vocacion de servicio muy volcado al usuario (1a). El sentido de pertenencia se A18. A19
14 de ideas manifiesta claramente en la cultura participativa (3c/3d), siempre con predisposicion a la colaboracion ' A20 '
’ - voluntaria en los grupos de trabajo. Son muchos los mecanismos de la Direccion para impulsar e yA.
Mecanismos de implicar a las personas en el desarrollo de una cultura emprendedora, con beneficios tangibles en 3c. 3d
o . > ™ P 7a,7b
implicacion activa muchos aspectos, incluyendo la responsabilidad por los procesos y los objetivos. '
Delegacion. Gestion | Complementan lo anterior la delegacion de responsabilidades y la gestion por objetivos. Se realizan a | Figuras A.5
14.2 por objetivos través de la linea de la Direccion hasta los responsables y los profesionales en cada biblioteca. Los yA14
’ Objetivos estratég. objetivos generales que provienen del PE se revisan a lo largo del afio y se hace un seguimiento | 2d, 3c, 3d
desplieque informe,s continuo de su evolucién y cumplimiento (2c, 2d), y en las revisiones de la Comisién Técnica. 7a
Desarrollo del El desarrollo del potencial de los empleados se realiza a través de los procesos de formacion e
potencial de los implicacion activa, comunicacion y orientacion estratégica, despliegue de objetivos y actuaciones, y en
empleados, apoyoy | general los mecanismos de implicacion activa en la excelencia. Figuras
reconocimiento. Reconocimiento. Los sistemas de reconocimiento son una herramienta de liderazgo orientada a la | A.8, A.17,
1d.3 Plan de Formacion motivacion, que consiste en manifestar, en representacion de la institucion, su apreciacion por los | A.20y A.24
’ Grupos de me'ora. esfuerzos y logros individuales y colectivos. Los lideres cuentan con un esquema de reconocimiento | 3b, 3c, 3d,
Spistemas dJe ' formal a nivel institucional en el que se preocupan que estén presentes los empleados y grupos de 3e.2
reconocimiento trabajo que han recibido reconocimientos por diversos motivos. A esto se une la sensibilidad de cada 7a,7b
Jomadas Informati.vas lider por conocer y apreciar verbalmente o por escrito y comentar en actos internos los esfuerzos y
logros de su personal. Los sistemas de reconocimiento se desarrollan en 3e.2.
Fomento de iqualdad La Ley de la Funcion Publica reconoce el principio de igualdad, mérito y capacidad para la ocupacion | 3a.5, 3e.5,
1d.4 de 000 rtuni?ia des de un puesto de trabajo. La igualdad de oportunidades es parte de la normativa interna, los Estatutos 3e.6
P de la Universidad y la Instruccién y normativa para el PAS. La BUAH lo respeta y cumple (3a, 3e). 7a,7b
La Biblioteca presta sus servicios a sus usuarios sin distincion alguna en los aspectos de raza, religion Fiqura A.30
145 | Acoaer la diversidad | ° caracteristicas propias de minorias. A las personas con alguna discapacidad se les proporcionan los 9 402 '
’ 9 recursos necesarios para el adecuado desempefio de su trabajo. La BUAH ha adaptado el acceso y 85
espacios de trabajo para las personas con discapacidad (figura A.30).
Evaluacion, revision | Entre las cuestiones que se evaltan en la Encuesta de Clima, existen algunas sobre /a claridad en la
1d.6 | y perfeccionamiento | definicién de objetivos, accesibilidad de la Direccion, clima de confianza, reconocimiento, el trabajo en 7a, b
Encuestas de clima equipo, los procedimientos de trabajo, etc. Se toman acciones en funcion de los resultados.
La BUAH cuenta con fuentes de informacién como observatorios para analizar los cambios internos y
Mecanismos de del entorno, y para comprender las tendencias de los fendmenos que llevan a la necesidad de
captacién y andlisis | cambios. Utiliza las informaciones de una forma continua tanto para gestionar la operativa, como para
tomar decisiones que le permitan adecuar sus estrategias, procesos, medios y operaciones a las
exigencias de los nuevos tiempos. Las fuentes de informacién internas son el conjunto de indicadores | Figura A.9
Fuentes de y las percepciones (2b), mientras que las externas tienen que ver con los cambios de tipo social, | 1b, 2a, 2b,
1e1 informacion. Planes demogréfico, cultural, tecnolégico, redes sociales, el acceso abierto, asi como los cambios legislativos, | 3a, 4b, 4d,
estraté 'icos econdémicos y, muy especialmente, los cambios en el terreno de la ensefianza, las guias y estrategias | 4e, 5b, 5c,
ComisioneS'gSistemas de la Universidad y la normativa local, espafiola y europea aplicables (2a). Estos datos son también 5d, 5e
de Direécic')n los que se analizan como entrada al proceso del Plan Estratégico (figura A.9). A esto se afiade la
obiemno y cultura de autoevaluacion EFQM. La BUAH hace doce afios que aplica técnicas de gestion de la
g excelencia, habiendo realizado cuatro autoevaluaciones, y otras muchas iniciativas de mejora que se
resumen en los apartados de innovacion tecnologica, infraestructuras, procesos y servicios.
Procesos de Los érganos de decision se explican en 1b. En la Comisidn de Biblioteca y en la Comisidn Técnica se
decision del cambio. | analizan periodicamente todas las informaciones relevantes y las situaciones que puedan dar lugar a
Flexibilidad y decisiones de cambio. Algunas suponen cambios a corto plazo, flexibilizando las actividades, Fiqura A12
1e.2 adaptacion dedicaciones o partidas presupuestarias, y otras se canalizan a través del siguiente Plan anual. El £1;b 3 2'0
Comision d proceso del PE (figura A.12) se realiza con metodologias de analisis similares, pero tiene un caracter ~
ggl'_s'?n € periédico, correspondiente al ciclo del Plan, mientras que el seguimiento y decisiones de cambio son
tblloteca un proceso de liderazgo continuo para flexibilizar las actuaciones en funcién de las necesidades.
El cambio se desarrolla de forma participativa. Ante cualquier cambio importante, se realiza una
Gestion del cambio | comunicacion piramidal y transversal con todos los G.1. y se hacen reuniones entre la Direccion de la
BUAH, el Vicerrectorado, y la Gerencia, para buscar los apoyos necesarios. Se mantiene una i
- o o - - . iguras
1e3 colaboracion constante con los Servicios Informaticos y la Oficina Tecnoldgica para los cambios A48y A32
’ Proyectos de cambio: | tecnologicos. Todos los Gl relevantes estan implicados. Se identifican los riesgos y posibles ' 20y7é
estructura, innovacion, resistencias, asi como los mecanismos para evaluar la gestién del cambio. La participacion en los ’
CRAI equipos de trabajo externos (REBIUN, Madrofio) permite tomar conjuntamente muchas decisiones y
acometer proyectos de cambio e innovaciones, para acomodarse a las tendencias de futuro.
Evaluacion, revision | Todos los sistemas descritos (fuentes de informacion, decisiones y gestion), estan sujetos a su
y perfeccionamiento | dindmica de evaluacion y revision, en funcion de los resultados. Ejemplos de cambios relevantes: Figuras
led - Construccion del CRAI, inaugurado en el curso académico 2014-2015. Esto ha obligado a | A.13,A.32
’ Planes estratégicos: | replantear toda la estructura bibliotecaria de la ciudad de Alcala de Henares. y A.35
- Adaptacion y flexibilizacion de la estructura organizativa, objetivo del Il Plan Estratégico 6a, 7a

estructura, innovacion,
CRAI

incardinado con los objetivos de la UAH, del Il PE de REBIUN vy del Il PE Madrofio.
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ESTRATEGIA. INTRODUCCION

La BUAH tiene una experiencia consolidada en el desarrollo
e implantacion efectiva de sus planes estratégicos, desde el
afo 2088 en que desarrolld su primer PE. Este afio ha
entrado en vigor su Ill Plan Estratégico 2015 — 2017.

Cada plan ha respondido a las necesidades del momento y a
las previsibles, habiendo mantenido una coherencia y
continuidad entre planes, en todos los enfoques vitales.
Ademas de las informaciones sobre Grupos de Interés, las
que provienen del entorno y la legislacion y las internas, las
referncias y guias que se consideran en la elaboracion de los
planes Estratégicos provienen de la Institucion Universitaria,
el Contrato Programa, y de los Planes estratégicos de

ESTRATEGIA. MAPA DE AGENTES

REBIUN y del Consorcio Madrofo, redes a las que
pertenece la Biblioteca Universitaria.

Esta memoria se centra sobre todo en la evolucion durante
la vigencia del Il Plan Estratégico 2012 - 2014, aunque
incluye algunos agentes y resultados consecuencia del
anterior. Dicho Plan fue fruto de una profunda reflexion,
amplia participacion y aportaciones e informaciones de los
Grupos de Interés mas relevantes de la Biblioteca.

La BUAH tiene la voluntad de consolidarse como referencia
en su clase, tanto en la Comunidad de Madrid, como a nivel
nacional. El trabajo conjunto e intercambio continuo con la
Red REBIUN y el Consorcio Madrofio, y el seguimiento,
analisis y aplicacion de las nuevas tendencias y normativas
europeas ayudaran a conseguir este objetivo.

Ref IIICES DESCRIPCION L]
Evidencias medidas
La figura A.10 presenta el Mapa de dialogo con los Gl clave y aspectos de relacion con los mismos:
Grupos de Interésy | - Usuarios. 1) Usuarios de pleno derecho: integrantes de la comunidad universitaria: PDI, becarios
canales de didlogoy | de investigacion, alumnos y el PAS de la UAH y centros adscritos.2) usuarios autorizados: se les Figuras
captacion de permite el uso de los servicios en virtud de convenios con Instituciones o a titulo individual. A10,A28y
necesidades y - Empleados. Todo lo relativo a empleados se describe en los criterios 3y 7. A.29
expectativas - Organizaciones y Sociedad: La UAH y sus centros adscritos, con los que colabora y de los que 1c, 2b.2,
2a1 . i L ) . PSR
recibe apoyo; Otras Universidades, con que colabora en intercambio y aprendizaje; Sistema | 3a.3,3a.7,
Espaiol de Bibliotecas; RED REBIUN, Consorcio Madrofio y otras entidades (fig. A.29); | 5b.1, 5c.1,
- Empresas de servicios o con que comparte proyectos; Colegios y Asociaciones profesionales; 5d, 5e
Planes estratégicos. . . . : o )
C . Sociedad en general y organismos representantes, que permiten aproximar la ciencia a la sociedad. 6a, 7a, 8a
onvenios . . . I .
- La propia BUAH, en lo relativo a su capacidad y sostenibilidad para responder de forma eficaz y
eficiente a sus responsabilidades, de acuerdo con su mision y compromisos.
Otros tinos de - Entorno. Existen mecanismos de andlisis del entorno de tipo econdmico y demografico a tener en
tipo cuenta en el analisis DAFO como entrada al proceso de formulacién del PE. )
A Normativo y legal. L tiva bibliotecaria (Figura A.11) se ajusta a todas | i Figura A1
2.2 - Normativo y legal. La normativa biblio ecana.( igura A. ) se ajusta a todas las normativas y 4¢ 5b 5¢
Planes estratéaicos aspectos legales aplicables y a los nuevos requerimientos del EEES. ' 8b‘ '
N tva de gBU A'H - Aspectos ambientales. La Biblioteca se adhiere a las disposiciones de la Universidad. '
ormativa de fa - Mercado. Andlisis de tipos de usuarios/ usuarios potenciales y sus demandas especificas. .
Los G.I, canales de relacion y el proceso de analisis estan sujetos a revisiones especificas en funcion | Figura A.10
Evaluacion. revisién de su utilidad como entradas al proceso del Plan. Estas dindmicas dependen de cada agente y se | 3c, 3d, 4c,
2a.3 L desarrollan en distintos subcriterios (ver “Referencias” en figura A.10). Por ejemplo, las encuestas y | 4d, 4e, 5b,
y perfeccionamiento . . e . . "
las sugerencias han propiciado multiples acciones por grupos de mejora (3c, d), nuevos servicios c,d,e
(5b), remodelacion de instalaciones (4c), y de equipamiento (4d, 4e). 6a, 73, 8a
PG e La informacién 'dfal CMI, conjuntamente con otras externas (partners, Itecnologla.s, efc.) se qt|||zgn en Figuras A4
s e la toma de decisiones y como entrada al proceso del PE y el operacional. La figura A.4 sintetiza la VA 14
2bA tipologia de indicadores incluidos en esta memoria, que cubre todos los aspectos relevantes de los 161 .5a 1
. CMI, Resultados. servicios, procesos, personas, sociedad, econdmicos, actividad y estrategias clave de la BUAH. Se R‘es’ults.'
Planes estratégicos | organiza en el CMI (1b, 5a). El andlisis de la situacion, de las capacidades y del potencial de o dos.
Anélisis DAFO desarrollo de la BUAH, permite identificar las fortalezas y las debilidades en el analisis DAFO.
Competencias y La BUAH considera a sus aliados y proveedores como fuentes de valiosa informacion y
capacidades clave conocimientos, de sostenibilidad y como extension de su capacidad operativa. Se analizan y tienen 1c.1, 1c.2,
2b.2 de los partners en cuenta, tanto como parte de la estrategia, como en los proyectos en colaboracién. Se centran 4a.2,4a.3
Alianzas y acuerdos. | fundamentaimente en los servicios corporativos: Informatica, Gestion ambiental, Calidad, etc. y de 8a.2
Rebiun, Madrofio otras entidades con que se colabora (REBIUN, Madrofio). Mas informacién en 1c, 4ay 8a.
Nuevas tecnologias Se hace un seguimiento continuo de las NNTT para decidir su aplicacion. Se establecen prioridades Figs. A.35y
: : y se decide la adquisicion, desarrollo e implantacién de alternativas y soluciones innovadoras, en A41,4d,
2b.3 | Seguimto. tecnolégico | funcion de su valor para la mejora de los servicios y de la eficiencia de los procesos de gestion. La 4de, 5a.3,
Tecnologias estrategia IV del PE se centra en el uso eficaz de la tecnologia con nuevas herramientas de 5b.2, 5b.5,
implantadas busqueda, la estrategia V en materiales de autoformacion y servicios funcionales en linea. 6a, 7a, 8b, 9
Andlisis y adopcién | El Modelo de Gestion y la estructura organizativa de la BUAH, se han considerado durante afios los
de nuevos Modelos | méas idéneos para dar el mejor servicio a los usuarios: gestién descentralizada de los servicios y
de gestion procesos corporativos a nivel BUAH y nivel UAH, para un aprovechamiento eficaz de los recursos y Fiqura A.32
del conocimiento. Ademas, la BUAH se ha adaptado a los nuevos requerimientos: Espacio Europeo 9 '
2b.4 y . - . A
CRAI: model de Educacion Superior (EEES), en que el modelo de gestion se articula en todo el ambito de 4c1 402
.tmp t.e 0, procesos Y actividades. Es el nuevo modelo de Biblioteca concebida como Centro de Recursos para T
Ac?rac T”S Icas el Aprendizaje y la Investigacion (figura A.32). Ademas, desde 2008-09 (primera autoevaluacion y
uloevaluaciones plan de excelencia), la BUAH ha adecuado sus PE, y su gestion a modelos basados en EFQM.
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La BUAH es parte de la Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) y del Consorcio de

%T:rl:sf'r::ii;"eos: Universidades de la Comunidad de Madrid y de la UNED para la Cooperacién Bibliotecaria A l;ggur:szg
P (Consorcio Madrofio). Como parte de estas redes, la BUAH comparte sus objetivos orientados a la Oy A
2b.5 REBIUN v Madrofio: calidad de los servicios bibliotecarios mediante la cooperacién, y colabora en las acciones Results:
iividad y f frono. cooperativas que suponen un beneficio para los usuarios. Esto le permite establecer comparaciones todos '
actividades € Informes | 1y otras bibliotecas. Mas informacion: figuras A.18 y A.29.
Cada tipo de indicadores esta asociado a un proceso o conjunto de procesos y a actividades de seguimiento y
Evaluacion, revision | analisis periddicos, con frecuencias e hitos especificos. Anualmente, se realiza un analisis y revision completa del
y perfeccionamiento | conjunto de los indicadores y de los procesos del Sistema de Gestion, cuyas conclusiones se plasman en informes y
2h.6 en la Memoria Anual y se utilizan para desarrollar el siguiente Plan anual, en linea con el PE y el Contrato Programa.
. El propio conjunto de indicadores y fuentes de informacion estan sometidos a revision, en funcion de su idoneidad, a
Cambios y planes . . - . ) P o
O través de los mecanismos de evaluacién en grupos de trabajo. Muchos han sufrido modificaciones en los Ultimos
estratégicos - . ) o o o
afios (cambios de metodologia, preguntas en las encuestas, reformulacion de indicadores, nuevas mediciones...).
La BUAH elabord su | Plan Estratégico 2008-2011 teniendo en cuenta: su misidn y vision, las
informaciones de sus G.l., sus resultados y muy especialmente las guias del EEES, lo que ha
Planes Estratégicos. | supuesto el reto del proceso de adaptacion hacia un nuevo modelo CRAI (figura A.32). En paralelo,
Proceso de se llevaron a cabo iniciativas encaminadas a la gestion de la excelencia con diferentes procesos de
formulacion evaluacion interna y externa, y puesta en marcha de un plan integral de mejoras. En funcion de esta Fiouras
experiencia, desarroll6 su Il Plan Estratégico 2012- 2014 (fig. A.13), que mantiene una continuidad A 129 A3
2.1 con las politicas de innovacion y mejora continua y, a su vez, se incardina con los objetivos de la A '15’ A32
: - UAH, del Il Plan Estratégico de REBIUN 2020 y del Il Plan Estratégico del Cons. Madrofio 2013-14. YA
Plan Estratégico & e L .,
2008-2011 Proceso .de elaboracion (flgu.ra A12). Elapqrado por una Comision de Redacmon. con la 22 % 2d
Plan Estratégico colaboracion de grupos de trabajo para el analisis DAFO (unas 50 personas). Tras el anlisis y las e
9 propuestas, se definieron las lineas estratégicas y los objetivos estratégicos y los operacionales. El
2012-2014 o L ' o
- Plan fue aprobado por la Comisién de Biblioteca. Los temas clave seleccionados para analisis DAFO
Plan Estratégico . . N o ) . o .
2015-2017 y las propy’estas de mejora fgeron. Colecciones; Qrgamzac:on/RRHH, Usuarios y Se.n//mos, Espacios
e Innovacioén. La consolidacién del proceso ha tenido lugar con el lll PE 2015-2017 (fig.A.15).
Conceptos El contenido del Plan se sintetiza en la figura A.13. Contempla los principales factores de éxito
contenidos de los (figura 1.2) para el cumplimiento de la mision de la BUAH, responde a los G.l. clave y a las _
Planes estratégicos. referencias y tendencias europeas y del entorno, tratando de equilibrar las orientaciones a los G.I. | Figuras 1.2,
2c.2 Sostenibilidad (estrategias I, Il y 1V), con las de la propia BUAH (estrategia II). EI conjunto de estrategias, objetivos | A.13yA.14
e indicadores responde a los conceptos de sostenibilidad econémica, social y ambiental.
Planes Estratégicos, | Econémica: presupuestos ajustados debido a la situacion general de crisis, Social: Mision con una | 1b.1,3a.1,
Resultados clara orientacion social y educativa, Ambiental: en colaboracion con las estrategias de la UAH. 5a.1
Se identifican los ; i A A i afi Reslts.:
Como parte de implantacion del Plan Estratégico, cada afio se planifican los objetivos y resultados todos
2¢.3 Resultados Clave | (jave g los que la BUAH debe llegar, y las acciones orientadas a la consecucion de los mismos.
Actuaciones Estas acciones han generado grupos de mejora para su desarrollo (3c y 5a).
Los principales riesgos que ha contemplado la BUAH a la hora de establecer sus PE provienen de:
1) cambios en el entorno: fendmenos sociales y demograficos principalmente.
. 2) cambios en la normativa espafiola e internacional: acceso abierto, entorno 2020, EEES.
Gestionar los . . .
2c4 . g 3) cambios en las tecnologias y su uso, y en los proveedores clave y editores sobre todo. 2a,2b
riesgos estratégicos L . . X . o
El andlisis de escenarios en este sentido se realiza conjuntamente con las demas bibliotecas de
universidades (REBIUN, Madrofio).y obliga a la BUAH a ser muy proactiva, planificar y gestionar el
cambio, como se describe en los distintos apartados de referencia.
CEITREATE SO B Las competencias clave de la BUAH las aportan su personal y colaboradores: conocimientos, Figuras
para generar valor o S . . . ; | A18yA20
265 Funciones del experiencia y dedicacion, y cultura de. la mejora continua de procesos y servicios, asi como el trabajo 1ed 162
ersonal. Provectos con sus partners clave, muy especialmente REBIUN y Madrofio, y el conjunto de profesores e 2%b 5 ,3b '3’C
P - PTOY& investigadores de las unidades de la UAH y de las organizaciones externas que colabora. RS
en colaboracién 4a.2-3,7a
Evaluacion y Periédicamente se revisan los objetivos y actuaciones de los grupos de mejora en la Comision )
A L e o . . X Figura A.20
revision. Eficaciade | Técnica que permite introducir correcciones en caso de necesidad. Anualmente se hace un Informe 161 1b3
2.6 la estrategia global de los resultados. Se presentan las estrategias y acciones llevadas a cabo en los érganos de 30' 3‘ 5a. 1‘
’ Grupos de mejora, gobierno, y la informacion se incluye en la Memoria Anual. Cada afio se planifican con antelacién las e
, . ! : S X ) i Results:
informes. Memorias | acciones del periodo siguiente a la vista de los resultados obtenidos. Los indicadores y el CMI son todos
Anuales herramientas de evaluacion que ayudan en la toma de decisiones.
Despliegue de Cada linea estratégica del Plan se despliega en Objetivos Estratégicos y Actuaciones (figura A.13).
actuaciones y Cada afio se hace un seguimiento de la consecucién y se deciden las nuevas actuaciones. Las Figuras
objetivos actuaciones se materializan a través de los procesos clave, de acuerdo con los procedimientos | A.13,A.36y
2d.1 Objetivos y establecidos (figuras A.36 y A.37). La comparacion con otras organizaciones se contempla siempre A37
Actuaciones. como parte del PE y se tiene en cuenta en cada ciclo operacional, de acuerdo con los indicadores | 3b.2, 3c.1,
Informes de Revision. | Publicados de REBIUN y Madrofio. Todo ello se documenta en Informes de Revisién. Los objetivos 5a, 7a
Sistema de procesos | Son cuantificables y responden de forma equilibrada a los aspectos de la actividad de la BUAH.
Los recursos Son los elementos, tangibles e intangibles, necesarios para poder aplicar las estrategias y lograr los 3a, 3b, 3c,
objetivos: 1) Capital Humano, potenciando las competencias y conocimientos. 2) Recursos 4a, 4b, 4c,
2d.2 Planes de RRHH, econémicos. 3) Recursos bibliograficos, 4) Infraestructuras y tecnologias, tanto orientadas a los 4d, 4e
presupuestos, activos | servicios como a la gestion. 5) Informacion y datos, adecuando los sistemas de informacion e 6a, 7a, 9a,
y tecnologias invirtiendo en la tecnologia necesaria para facilitar, agilizar e optimizar todos los procesos. 9b
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Mete_:s y °bj‘?t,w°s de El proceso de formulacion e implantacién de las estrategias se ha consolidado y mejorado desde el |
il By Plan estratégico 2008-2011. En todos los planes se han contemplado metas y objetivos para la | 2c.1,2d.5
2d.3 p%rfﬁcmonamle_nto innovacion en todos los aspectos clave de la BUAH y de sus servicios. El nuevo Plan estratégico da Results:
’ e la estrategia continuidad a este enfoque proponiendo los siguientes objetivos: “Potenciar y  mejorar la todos
Planes estratégicos. | organizacion, la comunicacion y la cooperacion con Rebiun y el Consorcio Madrofio; dar soporte a la
innovaciones docencia, el aprendizaje y la investigacion y mantener los proyectos en marcha de afios anteriores”.
L Plan de Comunicacion 2012-2014. Se considera complementario al Plan Estratégico, ya que
Comunicaciéne | 2165 yna amplia serie de iniciativas relativas a la comunicacion extema e intera (figura A.22).
implantacion La Comunicacion del PE y de los planes anuales y las actuaciones para su implantacion, se realiza |  Figuras
efectiva por muchos medios: reuniones de la Comision Técnica y otras en cascada con la participacion de | A.13,A.22y
todo el personal, las Joradas Informativas, la Intranet, el Boletin de noticias, la Web, el correo A.24
2d.4 L electronico, la Memoria Anual, etc. Todo lo relativo a compromisos externos, Carta de Servicios, 1a.5, 1b.3,
Plan de Comunicacion | 4¢ividades, proyectos y programas, Memorias, etc., estan en la web y son de acceso péblico. 3d, 5¢.3
2012-2014 ) En el despliegue de la estrategia se tienen en cuenta los recursos disponibles y la necesidad de 6a, 7a
Jomnadas Informativas | 1, ey0s o refuerzo de aspectos de los mismos. Se establecen prioridades en virtud de la demanda,
Comision Tecnica | yrocurando buscar el equilibrio para atender adecuadamente todos los servicios en todas las
Bibliotecas y responder equitativamente a la diversa tipologia de usuarios con distintas necesidades.
e[| Se coordina a través de la Comision Técnica y los Grupos de trabajo formados para cada una de las
guimiento y ; . ) .
e R lineas estratégicas, y coordinados por lideres responsable que:
implantacion del PE | *©  Elaborany presentan las acciones anuales para cada objetivo operacional. Figuras
«  Coordinan, promueven y realizan un seguimiento de la implantacién de dichas acciones. A13yA14
2d.5 Planes estratégicos. | «+  Presentan anualmente los resultados, nuevas acciones y nuevos objetivos estratégicos.
Informes y ejecucion. | | 4 presentacion de los resultados contiene: Linea estratégica, Responsables, Grupo de trabajo, | Results:
Informes y actas de | Actaciones, Resultados / Indicadores, Porcentaje de ejecucion, Fechas de inicio y Fechas finales. todos
la Comision Técnicay | | o procesos clave y los procedimientos se revisan y actualizan periédicamente en la Comision
los Grupos de trabajo | t4cnica y por los propios responsables en funcion de las necesidades y nuevos requerimientos

PERSONAS. INTRODUCCION

Como en cualquier institucién publica, la gestion de las
personas en la BUAH tiene dos vertientes: la relativa a
estrategias, planificacion, organizacion, liderazgo, objetivos,
motivacién, apoyo, desempefio, etc. cuya responsabilidad es
de la Direccion de la Biblioteca, y la regulada por el marco
normativo y acuerdos de la Universidad con los sindicatos,
que contempla todas las politicas institucionales en materia
de empleo y se gestiona por la Gerencia de la Institucion.

Entre las caracteristicas mas relevantes en la gestion de las
personas en la BUAH, cabe mencionar la cultura de
participacién activa, tanto en vision estratégica como en
implicacién operacional, que ha sido absolutamente clave
para la transformacién y progreso que ha experimentado la
Biblioteca en los dltimos afios en materia de estructura,
organizacion y servicios.

PERSONAS. MAPA DE AGENTES

Esto se apoya con un desarrollo continuo de las capacidades
y competencias de los empleados y lideres, que contribuyen
a que la Biblioteca proyecte una imagen de excelencia, sea
reconocida y aspire a ser una referencia como tal. Todo ello
en un clima de liderazgo compartido, del que se habla en el
Criterio 1.

Los sistemas con que cuenta para evaluar y mejorar todos
los aspectos relativos a la gestion de personas, que incluyen
los sistemas internos y la participacion en equipos externos,
permiten mantener una sistematica de captacion de
oportunidades, andlisis y decisién, y la creacién de equipos
de mejora, cuyo trabajo da como fruto el progreso en la
implantacion de buenas précticas y resultados.

Algunos ejemplos son: el Plan de Comunicacién 2012-2014,
mejorado sobre la experiencia anterior (figuras A.21 y
A.22), la organizacion de la participacion en el desarrollo de
los Planes estratégicos y la cultura del trabajo en equipo.

TITULO < Enlaces y
3l Evidencias el e medidas
Resultados a Los resultados que deben alcanzar las personas son aquellos necesarios para lograr los objetivos 1a5. 1b.1
alcanzar por las estratégicos y se identifican como parte del desarrollo del PE y de cada plan anual, en que se definen 1 d'2’ 2 d' 1’
3a.1 personas y concretan los nuevos en funcion de los cambios acaecidos y de la consecucion de objetivos y planes ? d' 3’ 2 d' 4’
Planes estratégicos y | anteriores. La evaluacion del cumplimiento se realiza de forma continua a través de los mecanismos 352 3c1
actuaciones. GPO de gestion de procesos, seguimiento sistematico, Cuadro de Mando, etc. A
La gestion general de los RRHH corresponde a la Gerencia de la Institucion, de acuerdo con la
Alineamiento de Ieg_islacié_n vigente y el marco normativo del P_AS, segun acuerdQS_pactados con Ios_ sindicatos.
personas con A_Iln_eamlento con la misién y la estrategia. El f’lan _estrateglco es el mecanismo por el c_ua_al la | Info.Clave
estructuray Blbllotgqa se asegura de que las personas gstan alineadas con su mision, vision y ()’bj.etIVOS _ 1
estrategias estratégicos. El PE 2012-2014 incluye 3 actuaciones en RRHH, dentro de su Linea estratégica 1, Figuras
3a.2 orientadas a la cultura organizativa, la excelencia, adaptacion y flexibilizacion de cargas, y el | A13yA.16
aprendizaje (Figuras A.13 y A.16). La plantilla se reparte en los Servicios Centrales y las Bibliotecas | 2c.1,2d.2
Plan estratégico 2011- con una dotacién est.éndar seglin 9I tqrpaﬁo de Iag mismas y atendiendg a las necesjtjatjeg cargas.de 7a,7b
2014 trabajo y competgnmas. La organizacion de h,oranos re§ponde a la politica ’delse.rwqo ininterrumpido
Planes de personas durante los horarios establecidos, y la tipologia de perfiles del personal esta distribuida de forma que
se garantizan todos los servicios a cualquier hora.
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Implicacion de los

La participacion activa de las personas se extiende en todas las dimensiones: desde la elaboracion

empleados en el plan | del Plan Estratégico, que contiene estrategias relativas a RRHH, su implantacion y su seguimiento, | Figura A.26
323 de personas hasta la variada actividad de los equipos de trabajo, propuestas de innovacion, revisiones del sistema, | 2c.1,2d.2,
’ Plan estratégico. Comisiones de Biblioteca y Técnica, reuniones de Direccion, etc. Asimismo, los empleados estan | 3c.3, 3e.3
Convenio colectivo. representados por el Comité de Empresa en las negociaciones de acuerdos y convenios con la UAH y 7a
RegImto. accion social | en la Comisién de accion social (3e.3).
Proceso de La seleccion del personal exige la participacion en diversos procesos: oposiciones, bolsas de empleo,
seleccion concursos, etc. Sea para ocupar una plaza fija, de funcionario o laboral, o una contratacién temporal.
324 Proceso seleccion y Tamblién existeln.procesos de prpmocién para mejorar en el puesto de trabajp, Qigf(utar de mov@liqad 0| 2d.1,2d.2
contratacion cambiar dg a_c’t|V|dad. Una vez Ilncorporado, el personal rempe una fqrmamon inicial de conocimiento 7a
Manual de acoéi da de la Institucion y una especifica para su puesto de trabajo, y participa en los planes anuales de
formacion. Se dispone de un Manual de acogida para el personal de nueva incorporacion.
Equidad e iqualdad La normativa establece procedimientos especificos de seleccion y contratacién que aseguran los
3a.5 c? g principios de equidad e igualdad de oportunidades a todos los candidatos a una contratacion o plaza a 1d.4,7a
e oportunidades . C L o :
cubrir. No hay ningun tipo de discriminacién por ningun motivo.
La movilidad en la BUAH viene determinada por la normativa. En la practica, existe una gran movilidad
Gestion de | entre el personal auxiliar de biblioteca para cubrir las necesidades de los servicios ante cualquier 1d.4 3a5
3a.6 es |o_r! ela incidencia (bajas, excedencia, reducciones de jornada, cursos, dias libres, etc.), lo que es casi 4, 989,
movilidad . - o . . . . 7a
exclusivo del servicio de Biblioteca, que tiene uno de los horarios mas amplios de la UAH. Anualmente
se publica una bolsa de empleo en que se ofertan las plazas vacantes, nuevas o por movilidad.
Mejora de las Las principales fuentes de informacion para mejorar estrategias, politicas y planes de RRHH son:
estrategias, politicas | Encuesta de clima; Evaluacién de la formacion del PAS; Encuesta de deteccion de necesidades i
e ) o . igura A.39
y planes de RRHH formativas; Sistema de sugerencias y canales de comunicacion interna. En la encuesta de clima 3b4. 305
3a.7 Encuestas de clima, | laboral realizada por la Gerencia las puntuaciones de la Biblioteca es uno de los servicios de la UAH 4 90,9,
; L . Iy . CT . 3d.5, 3e.6
informes. con mayor indice de satisfaccion (7a). La revision de las estrategias y objetivos tiene lugar en el ciclo 7 '
) ) : ; . a, b
Sistema sugerencias. | anual del plan. Todos los procesos son controlados por la Gerencia, la Vicegerencia de RRHH, el
Comunicacion interna | Servicio de RRHH, Junta de Personal y Comité de Empresa, de acuerdo a la legalidad y normativa.
Funciones y Puestos | |os perfiles de puesto estan desarrollados en el Manual de funciones, a nivel institucional, y existe | Info. Clave
de trabajo una Relacion de Puestos de Trabajo (RPT). Todos los puestos de la BUAH estan incluidos. 1
3b.1 Funciones del Gestion del talento. La atraccién, desarrollo y retencién del talento se articula a través de: la | 1a.1,1d.3,
personal de la BUAH seleccion, gestion por competencias, formacion, evaluacion de los objetivos cualitativos (GPO), asi 3b.5,
como las politicas de delegacion, retribucion y reconocimiento. 7a
Gestion por Gestion por objetivos. Cada afio se establecen los objetivos y se revisan segln necesidades. El
objetivos (GPO). despliegue se realiza desde los estratégicos y operacionales a cada linea de actividad y servicio, con
Evaluacion del participacion y asuncion de los mismos por las personas en cada biblioteca o departamento. 1d.2.2d.1
3b.2 desempeio Desempefio. Se realiza una evaluacion sistematica del grado de cumplimiento de las acciones y 9 d'5’ 30'1’
Proceso y registros de ObjetIVO§’ del PE, y revisiones periodicas en la Com|s]on Técnica y la Com|S|on de Bl_blloteca. La 54, 7a
GPO. Consecucion de evaluam_qn de las acciones Ilgadas alos ObjletIVO.S estratngcos ya las lineas de mejora derlvadgs fie la
: objetivos Evaluacion EFQM de la Biblioteca proporciona informacion adicional sobre el progreso. En junio de
2015 se han realizado seminarios sobre “Evaluacion del desemperio: un sistema integral’.
) Plan de Formacion Anual. Disefiado por la Gerencia, orientado al conocimiento y competencia,
Nece5|da(!(?s de mejora del desempefio y a la promocion. Incluye cursos basicos y especificos para el personal
Formacion. B bibliotecario, y cursos para desarrollar las habilidades directivas. Para el personal de nuevo ingreso
Plan de Formacion | se reqlizan sesiones formativas y presentaciones.
Sugerencias y propuestas. El Plan se elabora atendiendo a las necesidades, recogidas en forma de
sugerencias y propuestas del personal, mediante formularios. Ademas, la Direccion realizé en 2011 Figuras
3b.3 Encuesta de una encuesta para detectar las opiniones y necesidades, cuyos resultados se utilizaron en el disefio | A.17y A.18
necesidades de de los planes. Los datos de formacion en 2014 se incluyen como ejemplo en la fig. A.17 del Anexo. 7a, Tb
formacion. Proceso | Cursos externos. También se asiste a cursos proporcionados por Rebiun, a los del Consorcio
Formacién interna Madrofio (cursos especializados) y a los de otras instituciones. Se participa y asiste a eventos
Planes de Formacién | Organizados por ofras instituciones para el reciclaje de conocimientos y la promocion. Los cursos se
conceden en funcién de la temética y el trabajo desarrollado. En los de promocién lo decide el
interesado. Ejemplos de participacion: figura A.18.
Existe una evaluacion por el propio personal de los cursos de formacion a través de encuestas de
.. . evaluacion y aprovechamiento. Ademas, en la encuesta de clima se evalla la calidad de la formacién
Evaluaciony mejora | | o\ aqecuacion al puesto. Peridicamente la Gerencia revisa y modifica el Plan de Formacion
de la formacion introduciendo mejoras a partir del analisis de dichas evaluaciones, de las sugerencias de los
3b.4 empleados y los Jefes de Servicio, y de los nuevos requerimientos en cuanto a conocimientos. La | Figura A.13
’ formacion es un objetivo estratégico: L.E. 1 actuacion 1.3 (figura A.13). 7a, 7b
La efectividad de las habilidades y competencias que provienen de la formacion y el aprendizaje en el
Resultados e informes | puesto se evalia en el desempefio diario de las personas, con la asuncién de nuevas
responsabilidades, con la participacion en sugerencias y nuevas ideas y con la solicitud y sugerencias
de cursos de formacidn adecuados a las necesidades reales.
Las personas Maximizar la contribucion a la mision y estrategias de la BUAH depende de varios factores que se 1a. 3b.1
disponen de desarrollan en diversos apartados: Habilidades y competencias (3b.1, 3 y 4), Informacion y 3b,3 3b4
3b.5 competencias, conocimiento (4¢), Recursos y tecnologias para el desempefio de su labor (4d), Comunicacion 30' 4,d 4'e
recursos y interna (3d), Cultura participativa, creatividad e innovacion, trabajo equipo, mejora procesos (3¢ y éa %a '

oportunidades

5a) y Autonomia, delegacion para actuar con autonomia profesional en el puesto 3c.1
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Alinear objetivos y
facultar a las

La Gestion por objetivos se ha desarrollado en 3b.2 dada su relacién estrecha con la evaluacion del
desempefio. El alineamiento con la mision y la estrategia, en 3a.2. La delegacion de

3c1 personas responsabilidades se efeqtua desde Ia' Direccion hacia los ,responsables.de las bibliotecas y servicios | 3a.2,3b.2
’ Funciones del centrales y hasta los prqfe§|onales. Est_a.estructgralda a través de las funmopes y responsa@h@ades de 7a
personal los puestos, y de los objetivos del servicio. Los indicadores y resultados evidencian el rendimiento y el
equilibrio de cargas de trabajo del personal, asi como la eficacia en la toma de decisiones en la BUAH.
Cultura de la La BUAH utiliza multiples formas de captar oportunidades para la mejora e innovacion: Figuras
creatividad y la autoevaluaciones, encuestas, analisis de resultados, participacion en grupos externos e intercambio A31 A32
innovacion de experiencias. Todos resultan en propuestas sobre las que se establecen prioridades y se A 38 ’ A 39y
: desarrollan proyectos, y desde el liderazgo, se promueve y favorece la implicacion de los ' A 4i
3c.2 GFUPOS de mejora, profesionales en la innovacion y la mejora. Se realiza en todos los dmbitos de actuacion: procesos, 15 3
actividades y logros. | senvicios, metodologias, sistemas, tecnologia, investigacion, docencia, etc. Es una gran oportunidad led b4
Innovaciones y para aprovechar los conocimientos, experiencias y potencial creativo de los empleados. Se impulsa 306'3 '4d de
mejoras. mediante: a) Las Comisiones de Biblioteca y Técnica y b) Los Grupos de mejora. La innovacion es 7a.7b
Resultados evidente en muchos aspectos (refs.:1e.4, 2b.4, 4d, 4e, 5a, etc.). 4,
La politica de gestion se basa en una cultura participativa y emprendedora, que se manifiesta desde la
participacion en el PE, la aportacion de sugerencias y el trabajo en equipo. Asi, el personal participa
. . en la mejora de la gestion, los procesos, los servicios y la migracion a nuevas herramientas.
RO e €quIpO. | Apyalmente se constituyen grupos de mejora con participacion voluntaria y se realizan reuniones
Grupos de mejora periodicas para el intercambio de ideas e iniciativas. En respuesta a las propuestas, se proporcionan Figuras
los recursos para su desarrollo. La dinamica se alienta y supervisa en la Comision Técnica. A.18, A.20,
La cultura participativa, el desarrollo de los grupos de mejora y sus resultados ha supuesto la | A.22, A.31,
3c.3 concesion por parte de la Gerencia de Premios a las Mejores Précticas y en el Concurso de Ideas y | A.32,A.38y
’ Proyectos del PAS, convocados anualmente para reconocer las mejores iniciativas de los servicios A.39
(1d.3). La figura 7b.15, resume algunos de los mas significativos. Los servicios creados (p.e. servicios 1d.3, 3b,
. para usuarios con discapacidad, evaluacién de la actividad investigadora, biblioteca digital, guias 3d, 5a
Grypos de mejora, tematicas, etc.) disponen de sus correspondientes indicadores para la evaluacion de la gestion. Results:
actividades y logros En las figuras A.31, 32, 38 y 39 se ponen mdltiples ejemplos de mejoras realizadas. En todas ellas la todos
participacion de los empleados estuvo presente. En las figs. A.18 y 20 se incluyen algunos ejemplos
de colaboraciones, las areas de mejora surgidas de las autoevaluaciones y los grupos de mejora
correspondientes. Se afiaden ejemplos sobre comunicacion interna en 3d y la figura A.22.
Los empleados La BUAH promueve la participacion de sus profesionales en todo tipo de actos, eventos,
como portadores de | conferencias, proyectos, etc., internos o externos, y en proyectos e intercambio con entidades Figuras
imagen. externas con las que se colabora, por ejemplo, REBIUN, Madrofio, Asociaciones, Fundaciones, AAPP, | A.18y A.19
Contribucion a la Sociedades, etc. y servicios de la UAH (4a.2). A esto afiadimos otras actividades como apoyo a visitas 1a, 3d.3,
3c4 sociedad guiadas a grupos de interés externos, a exposiciones, desarrollo de acciones de responsabilidad | 3d.4,4a.2
social, recepcion de alumnos de la UAH, talleres de biblioteca, etc. Participa la mayoria del personal. 6a, 6b
Resultados de Muchas de estas actividades suponen una clara aportacion social por parte de los empleados y todas 7a, 7b
percepcion ellas sobre todo las de contacto con usuarios y otros G.| externos, son oportunidades para que los 8a.
empleados sean portadores de la imagen y reputacion de la BUAH y de la Institucion Universitaria.
La evaluacion de la dinamica de participacion en la BUAH se realiza a través de:
- La participacion en si misma, como medida de la cultura participativa (voluntaria).
- La percepcion de las personas (encuesta), en la que se opina sobre el trabajo en equipo.
3¢5 Evaluacion, revision | - Los resultados en mejoras de los servicios y procesos, que provienen de la participacion. Results:
’ y perfeccionamiento | A esto afiadimos los mecanismos de revision del Plan Estratégico, las Autoevaluaciones EFQM, y todos
también las actividades de participacion externa. La dinamica de participacion se ha perfeccionado y
es ahora parte de la cultura de la organizacién. La mayoria de las mejoras mostradas en los
resultados se deben a esta dinamica participativa y a la creatividad existente en la BUAH.
Necesidades de Se establecieron a través de la recogida de informacion y andlisis de las opiniones de los empleados
comunicacion en cuanto a qué tipos de informacion les interesa, por un lado, sobre la Institucién, lo que da lugar a 1b.3,
3d.1 canales y contenidos a través de la linea de direccion y reuniones establecidas, y, por otro lado, las 1d.1-3
Encuesta de informaciones y datos especificos que cada persona o grupo necesita para realizar su trabajo, ademas 7a
comunicacion de los relativos a buenas practicas, resultados, referencias externas y otros de interés profesional.
En respuesta a las necesidades, la BUAH cuenta con un sistema que propicia la comunicacién y el
acceso a datos e informaciones. Los canales combinan los de tipo personal (reuniones, Fiouras
presentaciones, entrevistas y dialogo) con los de tipo técnico, medios de comunicacién electronicos, A 1,? A29
destacando la Intranet. Ademas de los correspondientes érganos de gobierno de la BUAH, se realizan A23 A'2 4
Sistema de reuniones “en cascada” que posibilitan que la informacién llegue a todos, y potencian el “feedback”. B
Y . o o y ; yA25
3d.2 comunicacion. La |mpIantaIC|on.c’1e la L.E. 2 Comunicacion, agtugc:on 2.1 (flgura A13) supuso e! desarrollo del Plan
Plan de de Comunicacion 2012-2014, que ha contribuido a mejorar la comunicacion intema para que la 1a5
comunicacion informacion sea fluida, pertinente y que llegue a todos. La implantacién de esta LE ha impulsado 1d 1'_'3
ademas la puesta en marcha de numerosas acciones a través de diversos canales y segun una 2 d.4 4e'
distribucién de la comunicacion interna como se indica en la figura A.22. 7;3 Y9b '

Los canales estan regidos por un procedimiento de uso y existen niveles de privilegios de utilizacion.
Cualquier actividad, servicio y la gestién encuentra en estos medios de comunicacion un excelente
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Plan de Comunicacion
2012-2014
Noticias en diversos
medios.

Plan de medios
sociales. Jornadas

escenario para su difusion segun normas establecidas (figura A.23). Ejemplos: correo electrénico,
listas de distribucion personales por areas de interés, blog de la Direccion, blog de la SAR, blog de
cursos de formacion ofrecidos por los proveedores, blog DeCine, blog de respuestas "SinDudas”,
Opine (formulario electronico), la pag. web de la BUAH, Comunic@, las reuniones presenciales, la
comunicacion informal, redes sociales, etc.

Las diferentes secciones envian periédicamente noticias al personal para informar de novedades y
diversos temas de gestion. En el ambito de la comunicacién y marketing se incluyen noticias sobre las

gomunicacion actividades y los servicios de la BUAH en diversos medios digitales y escritos (ejemplos: figura A.25).
Los empleados Los empleados comprenden su contribucion al cumplimiento de la mision, las estrategias y los | 1b.3, 2d:3,
3d.3 CZZ'&:_?;'::%:" objetivos. Esto se consigue a partir de la comunicacién de los objetivos, planes y estrategias, y 2d.4
’ posteriormente, a través de la comunicacion sistematica de los logros, los grupos de trabajo, y el Results:
Plan de Comunicacién | seguimiento de indicadores y consecucion de objetivos, en las reuniones y canales mencionados. todos
Intercambio de Se realiza internamente a través de los equipos de trabajo, las reuniones de gestién y los canales de | Figura A.18
3d.4 conocimiento y comunicacién y se complementa con reuniones, visitas, asesoramiento de expertos en diversas | 2b.2, 3c.3,
buenas practicas materias, acceso a publicaciones y buenas practicas, e intercambios a través de REBIUN y Madrofio. 4e.3
La Comunicacién interna ha sido permanentemente objeto de mejora. Los sucesivos Planes de
Evaluacién, revision | Comunicacion, incardinados con el Plan Estratégico de Comunicacion de la UAH, han sido elaborados
y perfeccionamiento | POr grupos de mejora con avances significativos. En 2011 se ha realizd una encuesta con el objetivo
de evaluar el Plan de Comunicacion y Marketing 2007-2010 y actualizarlo, lo que dio como
. resultado el Plan de Comunicacion 2012-2014 (figuras A.21 y A.22). También el uso de la web 2.0 Figuras
3d.5 | Plande Comunicacion | ha sypuesto una mejora en agilidad, operatividad y accesibilidad de la informacion. A21yA22
y Marketing 2007- Los procesos de comunicacion estan sometidos a revision continua en funcion de su eficacia: ante 7a,7b
201.0’ P_"?” de cualquier potencial de mejora se introducen correcciones en la practica y el procedimiento. Existen
comunicacion 2012- | jdicadores de utilizacion de cada canal de comunicacion (p.e. Visitas a la web, visitas por usuario, N°
2014. de comunicaciones enviadas, N° de reuniones, N° asistentes, etc.). Su eficacia se mide también a
Resultados partir de la opinion de las personas en la encuesta de clima.
La Biblioteca, como el resto de los servicios de la UAH, se ajusta a la politica laboral de la
Universidad. Los margenes de actuacion en los temas relacionados con traslados, despidos,
Politica laboral beneficios sociales, remuneracion y demas temas laborales quedan establecidos por normativa.
La politica de RRHH se planifica y aprueba en los érganos de gobierno de la UAH con la participacion
de los sindicatos. La normativa también recoge las disposiciones sobre discapacidad, igualdad,
361 flexibilidad laboral y conciliacion. Adicionalmente, existe una Instruccion pactada entre la Gerenciay el | Figura A.26
' Reglamento de la Consejo de representantes para la regulacion de jornada de trabajo, vacaciones, licencias y permisos. Ta
BUAH. En'lo que respecta a leyes, acuerdos, estatutos, etc., la figura A.26 menciona los mas relevantes.
Leyes, acuerdos, No obstante, el nivel de implicacion y asuncion de responsabilidades no depende sélo de las
estatutos, etc. condiciones de empleo, sino de otros aspectos orientados a la motivacién, que tienen que ver con el
contenido del trabajo, el despliegue de estrategias, actuaciones y objetivos, y las iniciativas
participativas, todo de la mano de un liderazgo con vision que reconoce los esfuerzos y logros.
Las politicas diferenciadoras para premiar el compromiso y otros méritos individuales o de grupo no
son simples de aplicar en una Institucion publica. A pesar de esto, existen sistemas de reconocimiento
) formal de la Universidad: los Concursos de Ideas y Proyectos del PAS, y los premios a Grupos de
S'Stem_as_de Mejora “Mejores précticas de los Servicios Administrativos”, asi como ayudas de estancias cortas del
reconocimiento PAS, o en proyectos de innovacion. Este sistema se orienta a reconocer el trabajo individual y el de
grupos de mejora, con la entrega de premios con dotacion econdmica, por la Gerencia, y con gran
repercusion ya que se publicitan en la web, la Memoria Anual y en los canales de comunicacion.
La BUAH ha participado tanto de forma individual, como con grupos, en diferentes convocatorias de
36.2 los premios mencionados, de lo cual se indican ejemplos de logros en la figura 7b.15. Asimismo, estan | 1d.3, 3c.3,
’ institucionalizados los actos y entrega de medallas a los 25 afios de permanencia en la Institucion. 7a,7b.16
) ) Adicionalmente, se realizan acciones de reconocimiento del trabajo de individuos y equipos por parte
Jomadas informativas. | de Ia Direccion de la BUAH, hechos que se difunden en las Jomadas informativas para todo el
Reconocimientos personal, al igual que se hace con las buenas practicas, y a través de los medios de comunicacion
r§C|b|dos ) internos y externos. También se otorgan permisos para asistencia a jornadas o congresos, a Cursos
Premios Gerencia especializados, etc. Los reconocimientos continuos formales e informales al trabajo desempefiado
son una practica extendida: a través de la Comision de Biblioteca, la Comisién Técnica, las menciones
del Rector en actos institucionales internos y externos, el Diario Digital de la UAH, y las felicitaciones a
la calidad de los servicios prestados por los distintos miembros de la comunidad universitaria.
Plan de Accion Social. Como parte de la UAH, el personal de la Biblioteca se beneficia de este plan
Beneficios Sociales | 9U€ Supone una ayuda social, regulada por un Reglamento de accion social. Existe una Comision
de accion social encargada de la interpretacion del Reglamento y propuesta de nuevas prestaciones.
363 Servicio Médico. Es permanente y realiza revisiones médicas anuales muy completas. 7a

Reglamento de accién
social.

Acuerdos. Con aseguradoras médicas, bancos, etc., que ofertan condiciones especiales al personal.
Tarjeta de la universidad (TUI). Permite obtener descuentos en comercios y empresas diversas,
tanto en Alcala como en Madrid. Existen precios especiales para el uso de instalaciones universitarias
(deportes, guarderia, comedores, fisioterapia, etc.).
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o Los horarios, tiempos de cortesia no recuperables, vacaciones, licencias, permisos y demas
Equilibrio entre la | condiciones de trabajo del personal de la BUAH, como parte de la Universidad, proponen un equilibrio
vida personal y saludable entre la vida personal y laboral, y se regulan segun se establece en la Instruccién de
laboral Gerencia del 11 de febrero de 2013 (adenda a la Instruccidn de junio de 2008), en linea con la
3ed - legislacion y segun el acuerdo alcanzado con el Consejo de Representantes de los trabajadores. La 7a
Instruccion pactada | presencia de los empleados en las Bibliotecas es imprescindible para garantizar la continuidad del
regulacion de jornada, | servicio. Por otra parte, la conectividad actual permite resolver aspectos e incidencias fuera del horario
vacaciones, licencias | |aboral, incluso en fin de semana, y para ello existe una disponibilidad horaria de personas de un
Yy permisos cierto nivel de responsabilidad.
Serespetay acoge | Se ha explicado en 3a.5 que la normativa establece la seleccion y contratacion sin ningun tipo de Figura A.30
3.5 la diversidad d|scr|m|qap|on por ningun motivo. En cgan@o a usuarios, se ha expllcado en1d.5quela BQAH presta 145 3a. 5
’ sus servicios a todo tipo de personas sin discriminacion, y ha realizado esfuerzos por facilitar puestos S
Normativa de trabaj discapacidad (f 72, 8b
jo a personas con discapacidad (figura A.30).
La evaluacion se realiza fundamentalmente en funcién de la opinién de los empleados en la encuesta
Evaluacion, revision | de clima (cuestiones sobre reconocimiento, posibilidades de promocion, de movilidad, conciliacion,
y perfeccionamiento | retribucion, discriminacion, etc.), a través de las sugerencias de los empleados, o la participacion de
los representantes de los trabajadores en los organismos al efecto. La mayoria de las siete preguntas
36.6 del inQicg de !a encuesta de Iclima “Motivacion y reconpgimientg” tratan sobre aspectos relativos a este 7a
’ subcriterio. Ejemplos de mejoras efectuadas en los Ultimos afios: se ha renovado el Reglamento de
Encuestas. accion social en sus lineas fundamentales, se han renovado las instalaciones, tecnologia y mobiliario
Mejoras realizadas de los puestos de trabajo, estructura y equilibrio de cargas de trabajo, reforzado el reconocimiento
institucional a la Biblioteca, reestructurado el trabajo con motivo de la apertura del CRAI, efectuada la
publicacion de bolsa de empleo, se han reforzado las revisiones de seguridad y prevencion...

ALIANZAS Y RECURSOS.
INTRODUCCION

La estrategia de la BUAH en materia de recursos responde a
las necesidades para el cumplimiento de su mision y vision.
Tanto en las lineas estratégicas, como en su despliegue en
objetivos estratégicos y en actuaciones, se contempla una
clara orientacién a la gestion de los diversos tipos de
recursos. La figura A.27 sintetiza la relacién entre las Lineas
estratégicas de la BUAH y la gestion de los recursos.

Una parte importante de la gestion bibliotecaria se realiza a
través de alianzas, especialmente con REBIUN y el
Consorcio Madrofio, con una participacién muy activa en el
desarrollo de sus planes estratégicos, grupos de trabajo,
proyectos y en sus érganos de gobierno. También existen
alianzas y convenios con otras instituciones.

Existe una busqueda constante de financiacion. Ademas de
la dotacion presupuestaria institucional, desde el afio 2005, a
través del Consorcio Madrofio, se mantiene un convenio con
la Comunidad de Madrid con una financiacién anual.

El presupuesto propio se gestiona de forma centralizada
para atender las necesidades de las bibliotecas. Ademas, la
Gerencia anualmente atiende las inversiones necesarias
para el mantenimiento y la puesta en marcha de nuevos
servicios, siempre dentro de los recursos disponibles.

Las instalaciones y equipos mantienen un nivel de calidad a
satisfaccion del personal y los usuarios. Esta situacion se ha
visto notablemente mejorada con la puesta en marcha del
Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
(CRAI), que ha supuesto la reorganizacion de la estructura
bibliotecaria y la puesta en marcha de nuevos servicios.

En cuanto a la tecnologia, los medios con que cuenta la
BUAH estan al nivel o son ligeramente superiores a los de
otras instalaciones similares.

La gestion de la informacién y el conocimiento se orienta
principalmente a los usuarios, internos y externos, para
atender al maximo sus demandas.

Toda la gestion es respetuosa con el medio ambiente y
trasciende a la sociedad del entorno.

ALIANZAS Y RECURSOS. MAPA DE AGENTES

Ref TITuLO DESCRIPCION SOy
Evidencias medidas
. . Toda relacion externa tiene una proyeccion estratégica orientada al cumplimiento de su mision, lo que Fiqura
Vision estratégica | o ha manifestado en la Introduccion de este criterio (figura A.27). Es por lo que se plantean A927
4a1 relaciones sostenibles basadas en la confianza, el respeto mutuo y la transparencia. La politica de 1c 2' 231
Planes estratégicos | alianzas esté orientada a elevar el nivel de calidad de la gestion y de los servicios y llevar a cabo '2’b 2' '
acciones cooperativas que supongan un beneficio para los usuarios. '
La Biblioteca diferencia los tipos de colaboraciones en funcién de los objetivos que se persiguen y
establece los acuerdos de colaboracién de forma que sean beneficiosos para ambas partes y que le Fiquras
Tivos de ayuden a cumplir con su mision, estrategias y progresar hacia su visién. Existen en la actualidad mas A 1?; A28
POS ¢ de 30 acuerdos internos, nacionales e internacionales. A continuacion referimos algunos relevantes. Bl
colaboraciones. . . . o S S . yA.29
4a.2 - Alianzas. Existen convenios y proyectos de colaboracion con otros servicios e instituciones:
Redes REBIUN y o ) S . e . ) 1c.2, 2a.1,
Madroiio BlpI{otega Nacional, Asociacion de amigos de la ‘Un/verS{dad, Asociacion de Antiguos Alymnos, 2.2
Ministerio de Defensa, INAP, Fundacion Pablo Iglesias, Sociedad de Conduefios, etc. Cada alianza o '
g e o . o ) . . 8a.2
colaboracion tiene un propésito especifico. Ademas, la Biblioteca tiene aliados internos en la UAH
(Oficina Tecnologica, Servicios Generales, Servicios Informaticos, Vicerrectorado de Investigacion,
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Convenios de
colaboracion.

Il Plan Estratégico
REBIUN 2020,

I Plan Estratégico del
Consorcio Madrofio
2009-2013
Proyectos en
colaboracion.
Rebiun y Madrofio:
actas, estadisticas,
memorias, informes,

efc.) y relaciones con Departamentos y Decanatos en: evaluacion de recursos, adquisicion de
recursos de informacion, organizacion de la formacién, actos de bienvenida de la BUAH, visitas
guiadas de profesores extranjeros a la BUAH, etc. Asimismo, realiza una politica de alianzas con las
Delegaciones de Alumnos y el Consejo de Estudiantes sobre temas clave para los mismos: horarios,
bibliografia basica, espacios, infraestructura tecnologica, etc. para proporcionar un mejor servicio.

- REBIUN y Madroiio (figura A.29). El Plan Estratégico de la Biblioteca se incardina con los Planes
Estratégicos de REBIUN y Madrofio. La participacion de la BUAH es muy amplia en ambos casos
(figura A.18). Los beneficios son obvios para los usuarios y la sociedad, por ejemplo: adquisicion
consorciada de recursos electronicos, formacion en Cl2, estadisticas, repositorios institucionales e-
Ciencia, Recolecta, Catalogo colectivo, P, estadisticas, grupos de trabajo, Pasaporte Madrofio,
digitalizacion, Portal Singularis, etc. Estos enfoques y actividades llevan implicito el uso y desarrollo
de las TIC, como: redes sociales, Intranet y Espacio colaborativo de REBIUN, Programa estadistico
de REBIUN, etc. Las alianzas han fomentado e incrementado la transferencia de conocimientos, el
trabajo en equipo, la colaboracion, la transparencia y el aprovechamiento de sinergias, y ha favorecido

etc. la implementacion de buenas practicas y aprender de los mejores en aspectos concretos.
El conjunto de alianzas mencionado implica en la BUAH a todos los procesos de gestion, a todos los
servicios, a todos los usuarios y a todo el personal de la Biblioteca en sus distintas competencias.

Gestién de La adquisicic')n de los recursos se hace sjguiendo Iog procedimjentos establecidos por la legislacion fir]anciera y
proveedores. presupuestaria del sector.publlco. Se exige un alto mve] de calidad avgllado'por Iog tlempos de garantia de los
Evaluacién y productgs, la entrega Qg fianzas, la valoracpn della calidad, Ia§ gspeuﬂcamoneg técnicas .de los concursos, etc. La
seguimiento prestlacllon de los servicios se adaptg .a'llas dlrectr!cgs y ptocefmlnlentos establ§0|dos, que incluyen su cpntrol y

423 seguimiento. Los'procesos de adqms.lmon dela blbllograflg béasica y de las re\{lstas y recursos electrénicos, debido a
’ Proveedores. su alto coste, obligan a la convocatoria de concursos publicos. La compra de libros es constante todo el afio pero la
Evaluacion: Pautasy | compra mediante concursos y licencias se hace una vez al afio.
directrices. Existe un sistema de valoracion y puntuacion de proveedores (0 -5), que contempla los conceptos de Rapidez,
Registros Fiabilidad, Atencion personalizada, Servicio afiadido y Cercania.
Periodicamente se evalUan y revisan los diversos procesos, actividades y acuerdos utilizando los indicadores
establecidos en los proyectos o programas de colaboracién. La percepcion de la BUAH y la de los patrners clave es
o Evaluacion, revision | que el trabgjo.debido alas alianzas ha potengigdg los servicios muy significat'ivamente resultandg enun incremento
’ y perfeccionamiento | en la suscripcion en recursos-e, una mayor visibilidad del Repositorio Institucional y una mayor difusion del
patrimonio bibliografico. La diversificacién y aumento de ambito de los proyectos y la creacién de planes estratégicos
consorciados son buenos ejemplos de consolidacion y mejora de la gestion de las alianzas.
La Biblioteca dispone de su propio Programa presupuestario anual. En su elaboracién se contemplan
recurrentemente los compromisos adquiridos en afios anteriores en el capitulo de las inversiones; esto
permite hacer previsiones a corto y medio plazo. Dicho programa abarca todas las actividades de la
Estrategias, Biblioteca, excepto gastos de personal, infraestructura y equipamiento, que gestiona la Gerencia. La
planificacion y BUAH propone sus inversiones y gastos y la UAH los aprueba y autoriza. La Comision de Biblioteca
objetivos es el canal estratégico y de apoyo a las lineas a corto, medio y largo plazo. Para establecer el plan
presupuestarios presupuestario se tienen en cuenta la planificacion a corto y los objetivos a largo plazo contemplando:
- La estrategia de la UAH y las lineas estratégicas y actividades derivadas del Plan estratégico. )
- Referencias: estandares/ratios recomendados: REBIUN y otras nacionales e internacionales. F|gxr? ?)A'6’
4b.1 - El desarrollo tecnoldgico para mejorar infraestructuras, equipamiento tecnoldgico e informatico. 23 éb 2%
- Las evaluaciones en el uso e impacto de las distintas inversiones realizadas: tecnologias, ' 9a’ '
Procesos econdmico- | estadisticas de uso de recursos impresos, electronicos, uso de portatiles, etc.
financieros. - La informacion sobre necesidades de: obras, equipamientos, mobiliario, sefializacion, etc. de todas
Presupuestos. las Bibliotecas, con el objetivo de tener un mantenimiento y una mejora constante.
Informes de ejecucion | - Los recursos necesarios para el desarrollo de acciones de mejora continua.
presupuestaria - Los resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios y de clima laboral
Aplicaciones y En todos los casos de evaluacion y decision de inversiones o gastos se tienen en cuenta los principios
sistemas de actuacion en linea con los valores de la BUAH: integracion en la sociedad y medio ambiente.
Se cuenta ademas con financiacién de organismos externos a través del Consorcio Madrofio.
Ejecucion presupuestaria. Se realiza ordenadamente adecuandose a las necesidades, siempre dentro de la
legalidad vigente. La Direccion de la Biblioteca controla la gestion y es la responsable de la ejecucion. Es
Dinamica de gestion | supervisada por los correspondientes 6rganos de control y de gobierno de la Universidad. La Biblioteca tiene en
y ejecucion cuenta a todos los colectivos que forman la comunidad universitaria y por ello despliega acciones e inversiones
presupuestaria distintas para cada uno de ellos, como: gasto en revistas por investigador, gasto en bibliografia béasica por
estudiante, gasto en recursos electronicos respecto al total de las adquisiciones, metros cuadrados por usuario,
estudiantes por puesto de lectura, puestos informatizados con respecto al total de puestos, etc.
Balance trimestral A finales de afio se cierra el presupuesto y se presenta la propuesta de presupuesto para el siguiente.
4b.2 Indicadores Evaluaciones sistematicas. Respondiendo a la dinamica de los acontecimientos, se realizan evaluaciones
economicos para el | trimestrales y se decide si la estrategia de gasto presupuestario se debe mantener o reorientar: La BUAH considera
seguimiento, ademas una serie de datos que evidencian su situacion respecto a otras bibliotecas: gasto en adquisiciones /
evaluacion y control | usuario, gasto en revistas / usuario, gasto en recursos electrénicos / usuario, gastos personal / usuario, etc.
de la gestion Se evallan los activos tangibles e intangibles, teniendo en cuenta su impacto econémico, social y ecolégico, por

Informe econémico y
financiero anual
sobre la ejecucion
presupuestaria

ejemplo: n° de veces que se presta un libro, uso de las revistas, volimenes catalogados (en cantidad y calidad),
formacion recibida, etc. dicha evaluacion permite caminar hacia los principios de mejora continua y conseguir que se
gestione con racionalidad, eficacia y eficiencia.

Transparencia. Todos los registros se reportan a la Institucién y se incluyen en las Memorias.
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Inversiones y sus Las inversiones son continuas ya que es un sector cuyos activos estan en constante evolucion. En los | 2c, 2d, 4c,
efectos Ultimos afios, se han realizado inversiones muy significativas en diversas actuaciones, entre las que | 4d, 4e, 5b,
4b.3 cabe destacar: infraestructuras del CRAI, mejoras en edificios, espacios, instalaciones, seguridad, 5d
Planes de inversion | ruido, Fondos bibliogréficos, Recursos y Tecnologias de la Informacién, etc. Esto ha contribuido a dar | 6a, 7a, 8b,
respuesta a nuevas necesidades, demandas de usuarios y mejoras en los procesos de gestion. 9a.
Estrategias parala | Edificios: Las estrategias y actuaciones en edificios e infraestructuras estan presentes en todos los |  Figuras
gestion de edificios | Planes de la Institucion, tanto en nueva construccion y mejora de lo existente, como en su | A.27,A.30,
4cA y materiales mantenimiento (Fig. A.27). Se han realizado obras rehabilitado edificios (figuras A.31y A.32). A31,A32
’ Materiales: Como se indica en la Introduccion este criterio y en la figura A.27, la gestion de recursos 2a, 2c,
Planes estratégicos | de la informacion esta en el PE 2012-2014: L.E 3. Esto concierne al desarrollo y evaluacion de las | 4c.2, 4c.3,
colecciones bibliograficas, su adaptacion a las necesidades de los usuarios y la mejora de su gestion. 4c4
Los edificios, instalaciones y su mantenimiento, son competencia del Servicio de Mantenimiento
de la UAH, de la Oficina de Proyectos y de la Oficina Tecnologica y de Equipamiento, pero desde la
Biblioteca se evaltan y plantean las diversas a corto y medio plazo, para lo que se tienen en cuenta
Instalaciones: los estandares recomendados (ALA ACRL ARL, MAGALIA/REBIUN), y otras recomendaciones
funcionalidad, nacionales e internacionales (Puestos de lectura, Superficie/puesto de lectura, Estanterias en acceso
adaptacion y directo, Fondos bibliograficos, efc.). Son preocupacion especial de la BUAH los usuarios con
mantenimiento necesidades especiales, velando por la accesibilidad a las instalaciones y disponiendo de puestos de
trabajo y equipamiento que les facilite el uso de los servicios (figura A.30).
Para nuevas obras o remodelaciones se han tenido en cuenta referencias externas lideres, por Figuras
ejemplo, las bibliotecas de las Universidades: Carlos Ill de Madrid, Politécnica de Madrid, Politécnica | A.30, A.31
4c.2 de Catalunya y la Pompeu Fabra, concebidas como CRAI. Se hicieron mas de 300 fotos y recopilaron yA.32
Proyectos de nuevas | direcciones web para el estudio de espacios, instalaciones, equipamientos y nuevos servicios y, | 2a, 2c, 6a,
obrasy especialmente, con vistas al Programa de la nueva Biblioteca Central de Humanidades, CC. Sociales | 7a, 7b, 9b
remodelaciones. y Juridicas (CRAI), en el campus Alcala-ciudad (figura A.32).
Puestos para Las instalaciones y los equipos se gestionan en coordinacion con otros servicios de la Universidad
necesidades respetando la normativa vigente en materia de seguridad e higiene y el medio ambiente, y siguiendo la
especiales. sistemética de los procesos reguladores. Todas las bibliotecas se rigen por los mismos principios de
Referencias externas. | limpieza, orden, comodidad, silencio y, en definitiva, espacios confortables y utiles para los usuarios.
Planes de El plan de mejoras se presenta anualmente a Gerencia y afectan al mantenimiento de las
mantenimiento. instalaciones, equipos e infraestructuras, y también obras, renovacion de equipos, mobiliario, prevision
de infraestructura para usuarios con discapacidad, etc. (figura A.31)
Seguridad, higiene y La sgguridad, higieqe y otros esténdargs de adecuacion se cuidan'muy especialmgenlte por parte q§|
R ,e . Ser\{|0|o de Prevencion de la UAH,'reallzéndose evaluac:or?es de riesgos de las B/bl/gtecas, apéIISIs
seguro y saludable de riesgos en los puestos de trabajo, Informes de Evacuacion y salidas de emergencia, Estudios del
nivel sonoro, alarmas y deteccion de incendios, encuestas de seguridad, etc. Dicho servicio se ocupa
para las personas > . . RSP Iy
también de todos los miembros de la comunidad universitaria en cuanto a planes de autoproteccion,
4c.3 Manual de seguridad | controles médicos, aplicacién de medidas de seguridad en el lugar de trabajo, estudio de los planes | 3e, 6a, 7a,
' y salud. Fichas de de emergencia, suministro de botiquines, etc. Cada Biblioteca tiene su propio Plan de emergencias. 7b, 8b
riesgos y medidas El servicio proporciona asesoramiento y ayuda a los trabajadores para implementar y garantizar las
preventivas por medidas de prevencion de riesgos en los puestos de trabajo, y la seguridad e higiene en el trabajo,
puesto. Planes de incluyendo ergonomia, por ejemplo recomendaciones posturales y de comportamiento ante las
emergencias. Planes | pantallas de ordenador. Existe un Manual de seguridad y salud y Fichas de riesgos y medidas
de autoproteccion preventivas por puestos de trabajo que se entregan y explican a los trabajadores.
La Universidad desarrolla una politica ambiental a la que se adhiere la Biblioteca realizando una serie
de actividades para asegurar el cumplimiento con la legislacion vigente y proteger el medio ambiente.
De forma resumida, las actividades se centran en una cultura de minimizacion de consumos, en un
Gestion ambiental | control eficaz del material que se adquiere y en la optimizacién de su uso, de acuerdo con una politica
de minimizacion de desperdicios, del consumo de recursos no renovables y concienciacion del uso de
la energia, reciclaje de sobres y cajas, ventilacion natural, ajuste en las fechas de uso del aire
acondicionado y calefaccion, recogida normalizada de residuos sélidos, utilizacion de materiales Figura
reversibles en el tratamiento de los libros para mejorar su conservacion, ofrecimiento a los estudiantes A4d4
4cd de papel reciclado, bajo consumo en tinta de color para impresiones, efc. 3e, 64, 7a,
Politicas, planesy | Se colabora con la Oficina Ecocampus en la recogida de toners, cartuchos de tinta, residuos eléctricos 8b
registros sobre y electronicos y se lleva a cabo una politica de reciclado de papel, cartdn, etc. y en las iniciativas de la
gestion ambiental. UAH en materia de sensibilizacion y participacion en temas de gestion ambiental.
Posiciones en Objetivos ambiciosos de impacto ambiental. La politica ambiental de la UAH la ha llevado a
rankings nacionales e | obtener una serie de reconocimientos y posiciones muy destacables: Certificado de Sostenibilidad
internacionales. Ambiental, Campus de Excelencia Internacional en Energia Inteligente, Primera universidad espafiola
en politicas de sostenibilidad ambiental (5 afios consecutivos) y 3% universidad del mundo mas
comprometida con el medio ambiente (figura A.44)
Gesti6 Se realizan periédicamente inventarios del fondo bibliografico, todos los equipos y el mobiliario. Existe un calendario,
estion de L . o ; . . . .
4c.5 inventarios procedimiento y documentacion para la realizacion de inventarios periodicos de las colecciones de la BUAH, ademas
del inventario de la UAH.
Estandares La BUAH, como parte de la Universidad y en su propio servicio, promueve y hace cumplir los estandares
4c6 econdmicos, econdmicos, ambientales y sociales, a través de sensibilizacion, formacion y vigilancia, de personal propio y
’ ambientales y usuarios, por ejemplo, en todo lo que tiene que ver con la observacion de las pautas de conductas y
sociales comportamientos, participacion en las iniciativas de ahorro de energia, reciclados, cuidado de las instalaciones, etc.
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Evaluacion, revision
y perfeccionamiento

La evaluacion y mejora se realiza en funcion de tres tipos de indicadores y actividades:
- Seguimiento y revision propios de cada uno de los agentes descritos, por ejemplo, gestion de las
obras en los edificios, mejora en los activos, adquisicion de fondos, etc.

- Se ha reforzado considerablemente todo lo relativo a seguridad y salud, orientado a autoproteccion y Figuras
prevencion. El conjunto de indicadores relativos a PRL ha mejorado significativamente. A3ly
4c.7 - Se hace seguimiento de las medidas adoptadas en gestion ambiental, y los indicadores econémicos A.32
Actividades y para el seguimiento, evaluacion y control de la gestion en este ambito. 6a, 7a, 7b,
registros - La evaluacion de la percepcion: la Biblioteca como espacio en la encuesta de satisfaccion de 8b
mencionados en el | usuarios, asi como preguntas en la encuesta de clima laboral sobre condiciones ambientales y fisicas.
enfoque. En funcién de los resultados, las nuevas necesidades y los objetivos estratégicos y operacionales, se
asigna el presupuesto a cada partida en la gestion de recursos. Ejemplos de mejoras: figs. A.31y 32.
Los objetivos de la Biblioteca en tecnologia se incardinan con el Il Plan Estratégico, L.E. 4. Acceso a Figuras
Estrategias en la Informacién (figuras A.13, A.27). La construccion de la nueva Biblioteca Central de Humanidadesy | A.13, A.27
Tecnologia CC. Sociales y Juridicas (CRAI) ha supuesto replantear la estructura bibliotecaria y sus necesidades. yA.33
4d.1 La aplicacion de las NNTT se realiza tanto en las infraestructuras y equipamientos, como en | 2b, 2c, 4c,
numerosas actividades de la Biblioteca y nuevos servicios: la Biblioteca digital; el repositorio e-BUAH; 4d.2
Planes estratégicos la digitalizacion de colecciones, los dispositivos moviles, los servicios en linea, el aprendizaje on-line, | 6a, 7a, 9a,
las redes sociales, efc. La figura A.33 indica conceptos y objetivos en el &mbito de la tecnologia. 9
Existe una permanente alerta tecnolégica para identificar y evaluar tecnologias tanto de acceso a
recursos bibliograficos, como de los de gestion bibliotecaria. Ademas, la BUAH recoge la opinion de
sus usuarios respecto a sus necesidades presentes y futuras, para utilizar la tecnologia adecuada y
mas valorada por los distintos segmentos de usuarios, por ejemplo: sms de aviso de recogida de
T renovaciones, reservas, maquinas auto-préstamo, tecnologia RFID, codigos QR en carteles y folletos,
Vlglla'nc_la servicios 24x7 desde la pag. web, usuarios con necesidades especiales, efc.
tgcno_lpglca. Se han realizado avances en la Red de Medios Sociales para atender y adecuarse a los nuevos
Aplicacién de Ia}s tiempos, con la filosofia de seguir estudiando e implementando nuevas herramientas.
nuevas tecnologias. | | ¢ jjianzas y consorcios favorecen la actualizacion de las TIC y su orientacion hacia las
Innovacion. necesidades y expectativas de nuestros clientes (Grupos trabajo Madrofio y REBIUN). Destaca la
implementacion del Discovery SUMMON que permite consultar desde un solo punto las colecciones. )
En funcién de lo anterior se solicitan las inversiones en tecnologia, asegurando cada afio el | Figuras
4d2 mantenimiento de las aplicaciones existentes y sustituyendo lo obsoleto. AA%% 1225
En cuanto a aplicacion interna, las TIC se orientan a: /a eficacia de los procesos y servicios, el sistema .y A 4i
integrado de gestion SYMPHONY, el control de fondos, el acceso y gestién de las colecciones
digitales, la formacion de usuarios, la difusién de servicios a través de la web, la informacion 2b. 2. 4e

Vigilancia bibliografica y la referencia, y la comunicacion intema y externa. Los responsables de las distintas 55 b y q ’

tecnolégica. secciones y bibliotecas, grupos de mejora y las aportaciones individuales, contribuyen en el desarrollo | ¢ ’6b 7é

Innovacion de NNTT. 9a 9

tecnolégica. Ejemplos: creacion y actualizacion de contenidos en la pagina web e Intranet, utilizacién de la ’

Inversiones. plataforma de ensefianza virtual Blackboard de la UAH e introducciéon de distintos materiales
Redes sociales formativos (video-tutoriales), etc., utilizacion de las TIC en la comunicacién interna (e-mail,

Comunic@, blog de la direccion, blog de la SAR, wikis, etc.) y externa (red de medios sociales). En la
figura A.32 del Anexo se indican algunos detalles de equipamiento del CRAI.
Los diversos medios tecnoldgicos se revisan y actualizan continuamente a través de contratos de
mantenimiento con los proveedores de hardware y utilizando los estandares de software disponibles.
4d.3 Evaluacion, revision | Cada afio se atienden nuevas necesidades y se prescinde de las herramientas obsoletas. El personal
’ y perfeccionamiento | se forma puntualmente en las nuevas versiones y utilidades. La tecnologia y sus aplicaciones se han
mejorado significativamente en los ultimos afios, sobre todo como soporte a los sistemas de gestion
del conocimiento y de los servicios.
Los objetivos estratégicos en gestion de la informacion y el conocimiento se contemplan en el Il Plan
Gestion de la Estratégico, concretamente en las L.E 3 Recursos de Informacion y L.E. 4. Acceso a la Informacion
informacion y el (figuras A.13, A.27). Las actuaciones se centran en la coleccion y en los medios.
conocimiento El tipo de trabajo desarrollado por la BUAH y su modelo de gestion hacen dificiimente separables la
gestion del conocimiento de la gestion de las tecnologias, por lo que lo expuesto en 4d es aplicable
aqui, por ejemplo, la permanente alerta tecnoldgica y evaluacién de los avances en las TIC's, que Figuras
Herramientas del proporcionan el acceso a recursos, asi como la gestion bibliotecaria, o las alianzas y consorcios. A13,A.27,
; - La vigilancia tecnolégica ha llevado a una serie de actuaciones en los sistemas que apoyan la | A.33,A.34
sistema, pagina web, o ) : . o . .
4e.1 : gestion, que incluye el Sistema integrado de gestion SYMPHONY, redes y servidores, repositorio y A.35
redes sociales, AP . o . p .

Manual de /nst/tug/onal e-BUAH y el cambio tgcnolog/co en la gestion de la B/b{/oteca (L?{scovery Summo.rz). 2¢c,4d.2
Procedimientos El conjunto de §|stemas proporciona los canales y fuentes de |nformac]on y comunicacion tanto 6a, 7a
Intranet, Criterioys extern.os como mternos,”de Uso y acceso a todog .Ios empleados y mve.les en funcién de sus

para la seleccion de necegdades y respon§gbllldaqes, para tomar sus deC|s!ones oportunamente (figuras A.33, 34y 35).

recursos de Contienen la informacién precisa y fiable, de acceso directo, y elaborada y presentada de forma que
. ) facilite la gestion y se optimice su eficacia y eficiencia, en respuesta a las necesidades y expectativas
informacion, etc. . . . o

de los G.I., que se recogen y analizan a través de encuestas, informes, resultados de indicadores,
entrevistas, buzén de sugerencias, contactos informales y los trabajos con alianzas y redes.
402 Seguridad de la La seguridad y el mantenimiento de la informacién estan garantizados mediante copias de seguridad y la proteccion

informacion

de los sistemas controlada por los Servicios Informaticos. La proteccion de datos y los derechos de autor se respetan
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Procmtos. seguridad | segun la legislacion vigente y siguiendo las directrices oficiales con el asesoramiento, cuando es necesario, de la
informatica. Asesoria Juridica de la UAH. Existe una Normativa sobre derecho de autor y propiedad intelectual aprobada en
Normativa derecho | Consejo de Gobierno.
de autor y Propiedad | Ademaés, se controla rigurosamente el nivel de acceso del personal a los diversos archivos, especialmente los de
Intelectual datos personales en aplicacion de la LOPD.
Trabajo con redes y | e pa explicado en 4a.2 que la BUAH forma parte de redes y tiene establecidos contactos externos Ai'gufzg
aliados sistematicos, asi como aliados internos en la Universidad. Esto, unido a la informacién que proviene 1 3 '3
4e.3 de los usuarios y de los propios especialistas de la BUAH, proporciona fuentes y mecanismos que 3Cc"1 :a 2
Proyectos, grupos de | permiten identificar oportunidades de innovacion, dando lugar a constantes mejoras de medios y 4& 2 de.
mejora procesos. Gran parte de las mejoras que se mencionan en 4e.4 se deben a proyectos conjuntos. 5. 5ee,
La Biblioteca como CRAI es un servicio estratégico clave para gestionar la informacion y el
Evaluacién y mejora conopimiento, donde se integran todog los ser\'/i'cios que dan soporte al apr'endizaje yla investigagién
relacionados con el mundo de la informacion y las nuevas tecnologias. Por ello, se revisan Figuras
dod . constantemente los medios y procesos en grupos de mejora especificos (figuras A.20 y A.32). A20 A32
’ Grupos de trabajo. Asimismo, se potencia el uso de ‘lecciones aprendidas” como sistema de consolidacion del : A 3'5
Proyectos y mejoras. | aprendizaje tanto internas como externas a la BUAH: "Jomadas anuales de Buenas practicas de %’ 3
Actividades con Madrofio"y Jomadas de REBIUN, teniendo en cuenta la experiencia de distintas bibliotecas. 4 g 40’2
Rebiun y Madrofio | Ejemplos de mejoras: Figura A.35 asb, 5d' ’
La innovacién La inpovacién aporta valor tanto a los empleados de la BUAH como a los usuarios de los servicios, 6a 6’b e7 a
aporta valor por ejemplo en nuevas funcionalidades y niveles de prestacion, amplio acceso, comodidad y R
4e.5 flexibilidad en la utilizacion de medios, informacion disponible cuando se necesita, puestos especiales,
Results. rendimiento | poder descargar y visualizar articulos y libros electrénicos en texto completo, gestion de las citas,
y percepcion facilidad para establecer alertas informativas, etc.

PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS. INTRODUCCION

La BUAH tiene desarrollado e implantado un Sistema de
gestion de procesos que ha mejorado de forma continua
desde 2005 y especificamente en 2014 con el Proyecto para
definicion de procesos y marcadores, que ha significado el
desarrollo del Cuadro de Mando Integral y cambios en el
Mapa de procesos, gestion de indicadores y conjunto de
procesos clave. Desde hace afios trabaja con objetivos bien
definidos encaminados a la excelencia segun los esquemas
del Modelo EFQM, sus Planes estratégicos y rigiéndose por
sus valores:

Los objetivos se establecen en cada ciclo para apoyar el
aprendizaje, la docencia, la investigacion y la formacion
continua, y para contribuir al cumplimiento de la mision y la
vision de la Universidad y de la Biblioteca en su conjunto.
Cada afio, en funcion de la nueva situacion, de la
consecuciéon de los objetivos y la comparacién con otras
organizaciones se deciden las nuevas actuaciones.

La oferta de servicios se establece en funciéon de las
necesidades de los usuarios y las fortalezas propias de la
organizacién y, como anticipacién, en base a las nuevas
oportunidades. El conjunto de servicios se mantiene en
continua evolucion, actualizacion y desarrollo de nuevos.

Entre los aspectos mas relevantes en la calidad de los
procesos de servicio, destacamos: el trato personal (valor
afectivo), la biblioteca como espacio y el control de la
informacion, que se hacen realidad a través de una amplia
serie de procesos y buenas préacticas. Los tres parametros
han experimentado una mejora significativa y se comparan
favorablemente frente a referencias externas.

La BUAH ha desarrollado en estos afios una cultura de
innovacién y mejora continua que se apoya en las mejoras
de sus sistemas y procesos, con amplia participacion de sus
Grupos de Interés. En cada dmbito de actuacion hay mejoras
tangibles, como se indica en el mapa de agentes que sigue.

PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS. MAPA DE AGENTES

TITULO 5 Enlaces y
il Evidencias el R medidas
La BUAH inici6 en 2005 la elaboracién del Mapa de procesos y del “Manual de Procedimientos
Administrativos”, liderado por la Direccion y con la participacion de todo el personal bibliotecario.
. B Desde entonces ha ido evolucionando y actualmente, cuenta con un Sistema de gestion por procesos,
Sistema de gestion | \1ana ¢ inventario de procesos clave: Figuras A.36 y A.37). Los procesos estan identificados,
de procesos definidos, desarrollados y documentados (fichas con entradas, salidas, propietario, equipo del proceso,
indicadores, etc. y diagramas de flujo). i
Estén definidos los limites y las interrelaciones, internas y con otros procesos, incluso cuando las 'guras
a ya ' Sy 05 P ’ . A36 y
521 actividades sobrepasan los limites de la BUAH, y se involucran interlocutores externos: usuarios, A37
’ proveedores y otros G.I. relevantes, pasaporte Madrofio. En todos estos casos se mantienen acuerdos 1b 1' 103
Mapa de procesos. |y na estrecha colaboracion, para facilitar y resolver adecuadamente las interfases con sus procesos. 21 241
Manual de Los procedimientos contienen: Objeto, Alcance, Procedimiento, Responsabilidades, Referencias, e
Procedimientos Glosario, Anexos y Diagrama de flujo, asi como indicadores y objetivos incardinados con el Plan
Administrativos Estratégico. El alcance del sistema afecta a toda la actividad bibliotecaria: gestion y servicios.
Cuadro de Mando | | 5 gocumentacion se difunde a través de la web.
Integral Indicadores. Cada indicador se desarrolla segiin un disefio estandarizado: Compromiso asociadbo,
Indicador, Férmula de Calculo, Frecuencia de Medicion, Periodo de Medicion, etc. El conjunto se
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organiza en el CMI segun tipologia, estrategias del PE y procesos a los que se asocian.

Propietario de

Todos los procesos tienen un propietario y un equipo de proceso, responsables de su funcionamiento éptimo y su

5a.2 proceso mejora. Todos los lideres y profesionales clave son propietarios de procesos o estan implicados en equipos de
proceso. Asi mismo, los objetivos estratégicos dan lugar a equipos de trabajo, que tienen “propietarios” coordinadores.
La BUAH trabaja orientando su estrategia a proyectos de innovacion y/o mejora, y potencia el trabajo
en equipo y la formacién de su personal como herramienta clave de innovacién y mejora. Las labores y
avances de los equipos y los cambios introducidos en los procesos se documentan y comunican a
Mejora e innovacién todo§ los grupos de in.ttlerés. Se comprueba la gfectividad de los nuevos procesos y de los cambios Figuras
en los procesos analizando la consecucion de los resultadp§ pl’?)/IStOS.. ‘ A18 A20
En 3c se explican los sistemas de participacion activa del personal en los procesos de mejora, en A 38’ A 39’
funcién de las oportunidades y prioridades, fundamentadas en el analisis de informacion interna ' A M
5a.3 (sugerencias, resultados y causas, rendimiento, trabajo en equipos) y externa (de los usuarios, los ch 2('1 3¢
proveedores, las publicaciones profesionales, las nuevas ofertas, efc.), en una alerta constante. ' 5b¥ '
Asimismo, en las jornadas sobre buenas practicas (consorcio Madrofio, Grupos de trabajo REBIUN) y 6a 6b. 7a
Planes estratégicos. en los prqy_ectos consorciados, se identifican y anallgar) las mejores practicas de otras organizaciones, ' 9b‘ ’
Actuaciones de con el objetivo (je gdaptgrlas enloque pu_edap’contnbwr a mejorar nyestrgs Procesos y servicios. Enla
mejora e innovacion figura A.18 se indican ngempIos de pa‘rtlmpamon externa que van mas alla Qe la mera formamon._En la
figura A.20 se mencionan como ejemplos las areas de mejora surgidas de Autoevaluaciones,
encuestas y grupos de mejora. Las figs. A.38, 39 y 41 proporcionan ejemplos de mejoras en la BUAH.
., Desde el momento de su creacion, el Sistema de procesos ha estado sometido a seguimiento y mejora
Evaluacin, en funcion del grado en que permitia cumplir con los objetivos establecidos, en base a su eficiencia, a
T los estandares de calidad propuestos por las normas ISO y, en especial, como medio de gestién
perfeccionamiento sugerido por el Modelo EFQM. Se reviso totalmente en 2009 y reestructurd en 2010, y se ha sometido a
mejora continua desde entonces. La participacion es total: se evalla en las reuniones de revision del | 1b.3, 2b.1,
5a.4 Plan Estratégico, en la .Comisién Técnica, reuniones de Servicios, reunio.nes técnicas'y. las actividades | 2c, 5a.1-3
’ Planes estratégicos, | de los grupos de mejora. El Sistema se adapta a las nuevas realidades, servicios, tecnologia, Results:
Comision Técnica, exigencias del entorno, y continuos cambios y avances que ocurren en otras referencias externas. todos
Cuadro de Mando Cuadro de Mando Integral (CMI): A lo largo de 2014 se ha trabajado en el “Proyecto para definicién de
Integral procesos y marcadores”, cuyo objetivo ha sido la nueva definicién del mapa de procesos y establecer
un sistema de indicadores que, utilizando la herramienta Midenet, permita el despliegue y seguimiento
del CMI, su evaluacion y la asuncién de nuevos compromisos para la mejora en la gestion.
La BUAH tiene desarrollados e implantados una serie de medios para captar y analizar informaciones
de todos los G.I. relevantes, incluyendo alumnos y PDI, y de las nuevas tendencias y modelos
Captacién de europeos, lo que le permite identificar la necesidad de nuevos servicios y mejoras en la prestacion de
necesidades los existentes, e incluso anticiparse a las expectativas de los usuarios. Los tipos de peticiones que se
obtienen, que resultan en acciones como respuesta se refieren a: informacion bibliografica, solicitud de
bibliografia basica, sugerencias de compra, solicitud de cursos de formacion, acceso a documentos, 221 3c3
contacto con bibliotecarios especializados, evaluacién de recursos electronicos, necesidades formativas 34 '2’ 4a' 2’
para el PDI, Opine (pag. web), base de datos de quejas y sugerencias, encuestas de satisfaccion, e- PR
Sb.1 Solicitudes de mail. blo i i i irec i ida | 9C3 541,
g , blogs, etc. Existen formularios normalizados o direcciones de correo establecidas para la recogida
alumnos. Evaluacion | de informacion que ayudan a garantizar una rapida respuesta de la BUAH. 52'2’65be‘
de recursos A estas fuentes de informacion afiadimos la propia creatividad y “experiencia cliente” de los empleados, %
electronicos. canalizada a través de los sistemas de participacion internos y externos. Asimismo, el analisis de las
En.cuestas a tecnologias emergentes, informaciones en la web, demostraciones y presentaciones de productos y su
usuarios. Que1a§ Y | posible impacto, y las relaciones con los proveedores y partners especializados, constituyen una
sugerencias. Opine | continua aportacion de ideas y oportunidades de innovacion. Todos estos sistemas estan descritos en
subcriterios especificos (p.e. 3c, 4c, 4d, 4e, 5a) en que se desarrollan enfoques relativos a innovacion.
Promover nuevos servicios bibliotecarios esta contemplado en la L.E 5 del Plan Estratégico, aunque
también en las LE 3y 4 se incluyen actuaciones para la mejora del servicio. Los servicios se disefian
atendiendo a las necesidades generales de los usuarios y a las particularidades de sus segmentos.
Desarrollo y mejora | El proceso de desarrollo e implantacion de los servicios contempla distintas fases en su ciclo de vida:
de los servicios estudio, viabilidad, disefio, desarrollo, puesta en marcha y difusion, mantenimiento y retirada o mejora.
La puesta en marcha de nuevos productos y servicios esté condicionada a: la demanda de los usuarios,
la estrategia y politicas de la Institucion, las directrices emanadas de ofras instituciones, los convenios y Fi
acuerdos de colaboracion y los recursos disponibles. Iguras
5b.2 U o o . . . ) A40yA41
na vez tomada la decision, se planifica el nuevo producto o servicio teniendo en cuenta: sus fines y
objetivos; aspectos econoémicos, materiales y de personal, y las fases de implantacion. Se disefia su 921 2a.2
Proceso de disefio y nprmatlva y procedlm[entos de; gestion y, normalmen?e';, se empieza por una experiencia piloto, que 5b1 5'6 ’
desarrollo de los sirve para la evaluaqon delo |rT1p.Iantado y su extension posterlor. Normalme.r?te.se distribuyen por 6a 66 7a
servicios segmeptos de usuarios o por b|b||otecas., progurando buscg'r siempre un eqU|I|br|o'p.a.ra ate.nder - P
equitativamente las necesidades. Esta dinamica de captacion de necesidades, analisis de informacion,
creacion y mejora de servicios y prestacion de los mismos, esta totalmente sistematizada y
procedimentada, e implica a todos los usuarios y a todos los empleados de la BUAH.
Servicios de la La BUAH ofrece un conjunto de servicios orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de sus
5b.3 BUAH usuarios, y relacionados con el acceso y la difusion de todos los recursos de informacion, segun se
Servicios de la BUAH | indica en las figuras A.40 y A.41 del Anexo. Como parte de éstos, se desarrollan cursos virtuales y
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presenciales que ofertan créditos de libre configuracion, realizados por personas de la BUAH.

Incidencia, uso y

La BUAH se preocupa de la incidencia y uso de sus servicios, por ello realiza mediciones sistematicas
para mantenerlos actualizados o cambiarlos parcial o totalmente, o incluso cerrarlos. Ejemplos:

GEDCITRE evaluacion de publicaciones, mejora de las tecnologias, uso de recursos (impresos y electronicos), uso 4d.2,4d.3,
5b.4 Evaluacion de de los blogs, etc. N 5d.2
publicaciones. El ciclo de vida de los servicios de la BUAH se proyecta tanto a corto como a largo plazo, ya que se | 6a, 6b, 9a,
Indicadores de uso trata de apoyo a la formacién y a la investigacion, de alumnos, antiguos alumnos, investigadores, 9b
de recursos, de los | incluso ciudadanos, lo que evidentemente tiene un impacto sobre la sostenibilidad econdmica, social, y
blogs, etc. la ambiental en lo que se refiere a nuevas tecnologias que significan ahorro de recursos.
La evaluacion y, en muchos casos, la anticipacion respecto a la aplicacién de NNTT para los productos
Evaluacién, y servicios es una constante, y una necesidad para su propia existencia en la realidad social y entorno
revision y de la BUAH como CRAI, siendo un servicio estratégico en el EEES. Los medios para identificar y
perfeccionamiento anticipar nuevos servicios (5b.1) sirven también para evaluar las caracteristicas y funciones mas
importantes y si responden a las exigencias. La vigilancia tecnologica plantea una prevision a
corto/medio plazo dado el ritmo de cambio de la tecnologia y el Plan de Inversiones anual contempla Figuras
mejoras en el mantenimiento de las instalaciones, equipos e infraestructuras. A33 A34
5b.5 En las figuras A.40 y A.41 se indican ejemplos de nuevos productos y servicios implantados los A35 A 40’
Nuevos productos y | dltimos afios. En los subcriterios 4c, 4d y 4e se ponen miltiples ejemplos de mejoras en ' A M
servicios y mejoras | infraestructuras, tecnologias y facilidades como parte de la politica tecnologica (figuras A.33, 34 y 35). yA
enlos existentesy | Los beneficios para los usuarios son muy amplios. Ejemplos: Nuevas funcionalidades y niveles de
medios para su prestacion, amplio acceso, comodidad y flexibilidad en la utilizacién de medios, puestos especiales,
prestacion facilitacion de la reproduccion sin papel, cursos con créditos, conocimientos, uso y ventajas sobre las
novedades, poder almacenar y visualizar articulos y libros electrénicos en texto completo, ahorro de
papel, gestién de las citas, facilidad para establecer sus alertas informativas, ampliacion de horario, efc.
G . Los usuarios de la Biblioteca se clasifican en: 1) usuarios de pleno derecho: personas que integran la
rupos de usuarios ) L . . . ) ; Inf. Clave 4
comunidad universitaria: PDI, Estudiantes y PAS. 2) usuarios autorizados: personas a quienes se les Figura A.10
5c.1 . permite el uso de los servicios en virtud de los convenios, conciertos y acuerdos, o a titulo individual. '
Grupos de interés y L s X . o = 2a.1.5b.1,
canales de relacion a captacion de necesidades y expe'ct.atlvas, la anticipacion en funcién de los nuevos modelos 52,
europeos Y el desarrollo de nuevos servicios se han expuesto en 5b.1y 5b.2.
Todo lo relativo al Sistema de Gestion, medios, tecnologias y conocimiento, se trata especificamente en Info. Cl
M°d?l° de otros subcriterios (1b, 5a, 4b, 4c, 4d, 4e, 3b, etc.). La estructura de la BUAH se adecla a las (;' ; ve
organizacion necesidades del servicio, de los usuarios y de la sociedad como usuaria potencial de los servicios. Fi y
- R, R X ! igura A.32
5¢.2 Las Bibliotecas estan distribuidas de acuerdo con las localizaciones de las diversas materias de la UAH, 1b. 3b. 4b
Requisitos del EEES. | € integradas en campus. Actualmente se ha adaptado a los requisitos del EEES en que el modelo se 40’ 4d, 4e,
Modelo CRAI concibe como un CRAL. En el curso académico 2014-2015 se puso en marcha la Biblioteca Central de 5a] 6a, 86{
Humanidades, CC. Sociales y Juridicas como CRAI, impulsando la convergencia de servicios. P
El Plan de Comunicacion 2012-2014 de la BUAH establece una estrategia de gestion de la
comunicacion interna y externa en funcion de los G.I. Incluye estrategias de marketing para
promocionar los productos y servicios entre los distintos tipos de usuarios, teniendo en cuenta de forma
diferenciada los perfiles de alumnos y del PDI en la prestacion de Productos y Servicios distintos.
Informacion y Se utilizan vias de comunicacion e informacion y medios adecuados a usuarios y usos: listas de
difusion eficaz de | distribucion por Centros/Facultades, por Departamento, Delegaciones de alumnos, folletos y carteleria,
produ_ct.os y envio de noticias a los blogs de delegaciones de alumnos, noticias y novedades a los profesores, etc.
servicios Se informa sobre planes, novedades, recursos, servicios, tecnologia, novedades web, nuevas
Estrategias de adquisiciones, preguntas mas frecuentes, jornadas, congresos, efc.
marketing La figura A.22 resume los canales externos e internos normalmente utilizados. A esto se pueden afiadir
los recursos de proveedores de servicios que adquiere la biblioteca, sobre todo los de mayor utilidad
para usuarios, por ejemplo el "blog de formacion en linea proporcionada por proveedores".
Asimismo, la Comision de Biblioteca, las reuniones con el Consejo de Estudiantes y Delegaciones de Fi
alumnos, los distintos formularios de la BUAH, el correo electrénico, teléfono y cuantas vias de las que A glgu,;ag 1
5¢.3 se dispone, son utilizadas tanto como vias de informacion, como de difusion y promocion de la BUAH. : A ’22 =0
Carta de Servicios: documento dirigido a los usuarios que recoge compromisos de calidad concretos A 42y
en los servicios, con indicadores de calidad cuyo cumplimiento se mide (figura A.42). 3 2' 303
Plan de Guias de Servicios: Existe una Guia general y guias de las diferentes bibliotecas, que informan de las 3('1 2 65 ’
Comunicacion 2012- caracteristicas especificas de cada una y los servicios que prestan. Ademés, se dispone de guias 6b .8‘a 9‘b
2014 especificas y manuales de servicios (préstamo, reservas programadas, busqueda y acceso al e
Carta de Se‘rvicios documento, “Pasaporte Madrofio”, consultas bibliograficas, guias tematicas, guias de bases de datos,
Guias de Sewicioé guias para busqueda de tesis, publicaciones periédicas, formacion de usuarios, efc.).
Formacion de " | Formacién de usuarios: Sesiones de caracter general y especializadas para proporcionar informacion
usuarios sobre la BUAH, sus servicios, instalaciones y la distribucién de las colecciones y para facilitar la
Web de la Biblyioteca localizacién y utilizacion de los fondos bibliograficos, el acceso a los recursos de informacion y el
aprendizaje continuo. Actividades: presentaciones a los alumnos de Ter curso; visitas guiadas; cursos
basicos y cursos especializados, jornadas, conferencias, y eventos varios. También se ha trabajado y
continua trabajando en apoyar la autoformacion mediante video-tutoriales (grupos de mejora, fig. A.20).
Toda esta informacion esta en la Web de la BUAH que sustituye cada vez mas al material impreso.
Evaluacion, Esta en constante estudio mejorar las vias y el grado de conocimiento tanto de la Biblioteca como
5c.4 revision y Servicio, como de los productos y servicios que ésta ofrece. La sistematica de seguimiento de las

perfeccionamiento

prestaciones, los indicadores del CMI y los resultados clave, permite analizar el grado en que se
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Grupos de mejora.
Mejoras realizadas

conocen y utilizan los servicios de la BUAH, y la adecuacion de los mismos a las necesidades. El Plan
de Comunicacion 2012-2014, que actualiza el anterior Plan de Comunicacion y Marketing 2007-2011
(figuras A.21 y A.22), es un buen ejemplo de mejora, como lo son muchos de los aspectos con que
ahora se cuenta para la informacion y difusién, ya comentados. La pagina web, uno de los recursos
mas importantes de la BUAH, esta en constante revision, a través de grupos de trabajo.

Prestacion de los
servicios.
La experiencia
cliente

La prestacion de los servicios se realiza de acuerdo con los procedimientos establecidos, a través de
los medios y las guias, con: un amplio horario (incluso festivos y horario nocturno), recursos de
informacién electrénicos accesibles desde cualquier Biblioteca, e incluso por acceso remoto (VPN) y un
repositorio siempre abierto a cualquier persona que desee consultarlo. En la figura A.43 se indican
detalles sobre la prestacion de los servicios. La “experiencia cliente” tiene una vertiente presencial y

5d.1 X ) . . . L
una remota. Comienza en el primer contacto, presencial o a través de los medios, y continta con la
Procesos clave. prestacion del servicio, la medicion de la calidad y el analisis de la informacion del usuario. La
Encuestas a experiencia no tiene un final identificado, ya que los alumnos pueden seguir siendo usuarios tras la
usuarios. finalizacion de sus estudios. A través de estos contactos y medios es como la BUAH presta sus
Resultados. servicios y conoce el grado en que responde a las expectativas de sus usuarios.
La prestacion de los servicios constituye el nucleo central de los procesos, incluyendo el desarrollo,
adquisicion, implantacion y gestion de los medios. Todos estos procesos clave estan desarrollados en
procedimientos y, en su mayoria, se presentan en forma de Guias de utilizacién a disposicion de los
Cadena de valor. usuarios. Su eficiencia y eficacia se mide a través de los indicadores de proceso y de percepcion.
Procesos Otro proceso asociado a la prestacion de los servicios es la gestion de la coleccion, con los
sistematizados procedimientos para la adquisicion de los recursos, respondiendo en muchos casos a las Figura A.43
sugerencias de compra de los usuarios, asi como la evaluacion de la coleccion. 5b, 5e
Evaluacion de Revistas y Publicaciones periédicas. Objetivos. 1) Racionalizar la coleccion, 6a, 6b, 9a,
anulando titulos que ya no son pertinentes ni cubren las necesidades de informacion; 2) Racionalizar el %b
presupuesto; 3) Flexibilizar la coleccion; 4) Completar el paso del formato papel al electrénico para
p aquellos titulos de la coleccion que sean pertinentes y de elevado uso.
rocesos clave. . o ) . ~ C
Manual de Indicadores de eyaluaplon: T|tu|o,. detalles, precio, uso en los Ultimos 5 afios, acceso, ubicacion,
5d.2 e propuesta de continuacion o anulacion, ahorro por anulaciones de las no necesarias
procedimientos. . " .
Criterios de seleccion L.|bros. Enl 201{1 se ha heghg un gran esfugrzo para f:ompletar la blbllloglraﬂa recomendada en las
de recursos de dlf_erentes’tltulamones, adquiriéndose nuevos titulos y mas ejempla.res, p.r|’nC|pa|(nente de Iqs _manuales
informacion. y |Ibl_’OS mas demandados por los usuarios. Se ha hecho una fuerte’m\_/erswn en I|b.ro‘s eIectromg:os.
Evaluacion de Rew_sta&_s. Se hg' II_evado a cabp un nuevo procednryepto publico de suministro de titulos de
Revistas y publicaciones periodicas y renovaciones en formato electronlqo. ‘ o o
Publicaciones SCOPUS. Es de destacar Ig suscripcion a SQOPUS, herramienta de myeshgamon y de d|fu3|9n Qe los
periodicas. resultado§ de [+D+l, Iad.emas'de la renovacion de todos los recursos disponibles con la ampliacion de
Adauisici algunos titulos para distintas areas de conocimiento.
quisiciones e . : L .
inversiones en H?rarlos. Han experlrlne'ntado una notable gmp||a0|on con la apgrtura del CRAI 24 h. todos los dias del
fondos. afio. El resto de las blblloFecas ha.n mantenido Iqs horanog habituales de 8:30 a 21:90 h.., Qe lunes a
viernes, pero se han seguido ampliando los horarios en periodos de examenes en varias Bibliotecas en
horario nocturno, fines de semana y festivos para dar servicio a todos los campus.
En los subcriterios 4d, 4e y 5b se han desarrollado los medios técnicos, de informacion y las
LQS personas caracteristicas de los servicios, que son los recursos con que cuentan las personas de la BUAH. A esto
disponen de hay que afiadir la labor directa en las Bibliotecas donde los profesionales atienden y asesoran a sus
JECUISOS, usuarios personalmente, y las labores de promocion, Joradas de Recepcion del Estudiante, cursos de
competen(.:!as y formacion, etc. que se orientan a que los usuarios conozcan lo que se les ofrece.
delegacion Los profesionales de la Biblioteca tienen los conocimientos, competencias y formacion necesarios Figuras
para desempefiar su labor cara al usuario (3b). Conocen perfectamente los productos y servicios, asi A 42y
5d.3 como Ias_facilidades_y herramientas avgr)zadas de que disponen eII(_)s_ y los usularios. A43
’ La asuncion de funciones y responsabilidades esta totalmente definida y arraigada en la cultura de la | 1d.2, 3b.5,
Sistemas y medios | BUAH. Existe un Manual de Funciones con los perfiles de cada puesto de trabajo, y una delegacion de | 4d, 4ey 5b
técnicos responsabilidades que se efectia desde la direccion hacia los responsables de las bibliotecas, y hasta 7a
Manual de funciones. | l0s profesionales en cada puesto de trabajo. La sistematizacion en la toma de estadisticas de todo tipo
Normativa proporciona instrumentos y evidencias para analizar el rendimiento y las cargas de trabajo del personal,
sirviendo en la toma de decisiones para equilibrar las dedicaciones en la BUAH.
Normativa. La utilizacién del material y los medios de la BUAH estan sujetos a una serie de normas, de
las cuales se indican las mas importantes en la Figura A.43 y en la Carta de Servicios (figura A.42)
Gestion del impacto Los p_ro_ductos y servici,o_s de la ?UAH y sus operaciones de prestacion no generan resid_ups peligrosos.
La Biblioteca en los ultimos afios ha desarrollado proyectos para ampliar su coleccién en formato
5d.4 de productos y - e, A . . . 9a, 9b
servicios. electronlco, digitalizacion, etc. e implantar los recursos necesarios para fa_C|I|tar_ Igs servicios en este
medio. Esto supone un ahorro de papel y la reutilizacion de la informacion (disposicion mdiltiple).
Comparacién con | Se trabaja con las organizaciones pertenecientes a Rebiun y Madrofio en proyectos conjuntos e Figura A.18
5d.5 referencias |nt§rcarpb|9 de |nformag|én. En esta. memoria se incluyen comparaciones con cugtro B|b||otecas 1c.2,2b.2,
’ i universitarias (dos publicas y dos privadas) que son referencias EFQM 500+: Universidad de Granada, 3c.3
Comparaciones Universidad de Cadiz, Universidad Europea de Madrid y 400+ Universidad Pontificia de Comillas. Resultados
Evaluacion, Todos los procesos disponen de datos estadisticos e indicadores que se recogen periédicamente. Los Figuras
5d.6 revision y procedimientos son controlados por las personas responsables y se revisan y adaptan a las | A.38,A.39
perfeccionamiento | necesidades y demandas de los usuarios y a la normativa vigente. Se implica a clientes, partners y y A41
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Encuestas. Mejoras proyeedores en Ia.optiryr’ﬂzacién qe la eficacia y eficiencia de I9§ procesos y Qe !os servicios: 1¢.2,2b.5,
en procesos y Lg experiencia cliente” proporciona resullltados de percepcion, y aprendizaje que proviene de los | 4a, 53, 5d.5
- diversos tipos de contacto (5e), que se utilizan para la mejora de productos y servicios, de la cual se | 6a, 6b, 7a,
servicios. Canales de . . L : N ) o
comunicacion. ponen eJemp!os en varios subcriterios y en las flguras_A.38 y A.39. Aesto se afiade ]a S|stemat|ca de | 7b,8a,9a,
) . gestion y mejora de los procesos (5a), y las comparaciones externas. El conjunto de informaciones se 9
Quejas, sugerencias . . . S iy :
analiza atendiendo a las correlaciones entre rendimiento, percepcion y calidad de los procesos.
Los G.I. se han descrito en 2a y la tipologia de usuarios en 5¢.1. La relacién con los usuarios es de
Los usuarios de los | importancia estratégica para la BUAH y se recoge en el PE, respecto a la comunicacion (LE 3). El Plan
servicios. de Comunicacion contempla una perspectiva no sélo de dar respuesta al dia a dia de las necesidades
Estrategias de del usuario, sino con una visién de satisfacer sus necesidades a largo plazo, que sea la base de su
comunicacion satisfaccion a través de una atencion excelente. La BUAH posee una amplia variedad de canales de
comunicacion, muchos integrados en los propios procesos de los servicios, tanto formales como los
5e.1 informales (figura A.22). El contacto directo con los profesores y alumnos proporciona un “feedback”
Planes Estratégicos. constantg que siemprg es tenido en.cuenta. ' B - . '
Plan de Este conjunto de actividades y medios permite mantener un servicio de atencién continuo a los usuarios
Comunicacion 2012 - desde sus inicios, lo que se prolonga a largo plazo, durante los afios de estudio y posteriormente, en Figuras
2014 muchos casos, durante toda la vida de quienes fueron estudiantes en la UAH. La adaptacion del | A.22yA.42
modelo de Biblioteca como CRAI ha significado nuevos espacios y servicios, nuevas tecnologias, nueva | 2a.1, 3c.2,
organizacion y funciones del personal, que ha reforzado también las formas de atencién al usuario. 3c.3,3d.2,
Todos los canales de comunicacion, internos y externos, estan disponibles para todos los usuarios, con | 5¢.1, 5¢.3,
Canales de distinto nivel de privilegios, a través de su cuenta de usuario. Se da respuesta a todas las demandas sin 5e.6
comunicacion excepcion. El compromiso de rapida respuesta esta establecido en la Carta de Servicios (figura A.42). 6a, 6b, 8a,
sistematica. Se realiza el seguimiento del grado de satisfaccion, fidelidad y recomendaciones de los usuarios, en 9
Otros canales especial de aquellos servicios on-line que cuentan con estadisticas de uso de los mismos: blog De
Cine, blog Sin Dudas, BBDD, guias teméticas, efc. También las reuniones formales e informales
5e.2 . proporcionan una valiosa informacién sobre las percepciones y expectativas de los usuarios.
Carta de Serwf:los. Se gestionan acuerdos en las diversas reuniones: Jefas de Biblioteca con la Subdireccion; Jefaturas
Plgn de medios Técnicas y Comision Técnica, y ademas con profesores, estudiantes, decanatos, delegaciones de
somgles. Re;dl de alumnos, etc., para aumentar los niveles de comunicacion, la transparencia y la confianza mutuas.
Fr’rlec.i|os somavss. La incorporacion a la Red de Medios Sociales y el desarrollo de la Web Social de la BUAH, en linea con
agina web (Web uno de los objetivos de Il PE, ha posibilitado un nuevo modo de comunicacién entre la Biblioteca y los
Social de la BUAH). usuarios favoreciendo una imagen mas abierta y participativa con indudables beneficios para todos.
La BUAH ha adoptado desde 2011 un modelo estandarizado de encuesta a usuarios utilizado por otras
Medida y mejorade | pipjiotecas publicas, lo que le permite comparar sus resultados. Se trata del modelo LibQual
la satisfaccion desarrollado por la Association of Research Libraries para medir la calidad de los servicios a partir de
las percepciones de los usuarios. Consta de 22 preguntas que se agrupan en tres grandes | Figura A.39
5e.3 Encuestas a dimensiones: Valor afectivo del servicio, La Biblioteca como espacio, Control de la informacion. Para 6a, 6b
usuarios. Registros e responder a cada pregunta _tlene una escala~ de puntgamén de 1 (valor mimmo) a9 (valor _ma'X|mo)l.
informes. Estas encuestas, que realiza cada dos afios, conjuntamente con la internas y otras informaciones,
como quejas y sugerencias, han significado la captacién de oportunidades y la implantacidn de mejoras.
Quejas, A través del formulario Opine, del Buzén de Quejas y Sugerencias, por correo electrdnico y por otros
reclamaciones, canales, los usuarios envian sus opiniones y comentarios, quejas, sugerencias y felicitaciones. La
felicitaciones BUAH registra, analiza y da respuesta a las mismas, tanto para solucionar las causas puntuales, como
5e.d Sistema de quejasy | para, en lo posible, erra.dicarlas.. Considera estas informaciones una fuente de informagién vital para, en 6a, 6b
’ sugerencia de correlacion con ofras informaciones de encuestas y de los empleados, tomar acciones de mejora
usuarios. puntuales o estratégicas en los procesos, instalaciones, medios y practicas relativas a los servicios que
Felicitaciones. proporciona. Asi mismo, analiza las felicitaciones recibidas y las comparte con el personal.
e AT Guias y Normas de la BUAH. A disposicion de sus usuarios para asegurar el buen uso de los
sobre uso recursos, p.e.: Reglamento de Ig BL/AI—[, N_ormativa de préstarr_lo, Licenqi_a para depositar en e_Buah y
responsable autoarchivar documentos, Politica mst:juc:onal de acceso abierto y utilizacion temporal de recursos,
Normas de uso de las salas de trabajo en grupo, carteles y campafias acerca del buen uso de los
Reglamento de la bienes de la BUAH. Estp se refuerza con las acciones presenciales de.irllformacién y fornjacién, en que
BUAH. se asesora a los usuarios sobre el buen uso de los productos y servicios, lo que contribuye al mejor Figura A.40
: aprovechamiento de los medios, y se apoya con tutoriales y video-tutoriales accesibles en la web :
5e.5 Normativa BUAH. . ] L . ) ) . 6a, 6b, 9b
Politica de acceso (AIngUAH, Estrategias de l?usqueda’y recuperacion de InfO(maCIor], Fuentes de qurmamon, Gestor e
abierto. Tutoriales y b/bl/ogra.f/'co Refwork§, Tutoriales y guias de recursos electron/cosf Busqueda en gl gatalogo, efc.). .
video-tutoriales. Formaclon a usuarios. Cursos, tqtonales y recursos y formahvps con gl objetivo de proporcionar
Cursos y recursos de hablllld'ades |nd|v!QUaIes a |o§ usuarios en eII uso y gestion della} informacion. La formaf:lon impartida
formacion a usuarios también ha permitido profundizar en el conocimiento de los servicios y recursos de la Biblioteca. Se han
programado distintos niveles atendiendo a la tipologia de los usuarios y a sus demandas.
El Servicio de Biblioteca es de los mejor valorados por los usuarios en las encuestas realizadas por la
Evaluacion, UAH. Esto se debe en parte a la utilizacién de la informacién que proviene de los usuarios para la | Figura A.39
5e.6 revision y mejora de los servicios. A titulo de ejemplo, en funcién de los comentarios y valoraciones en las | 6a, 6b, 9a,
perfeccionamiento | encuestas, se han realizado mejoras que se resumen a continuacion: 9

. Encuesta de Satisfaccion de Usuarios (2003): Mejoras en 31 areas de la gestion bibliotecaria
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Encuesta al PDI para el Plan Estratégico (2007): 55 mejoras en 5 areas

Encuesta a usuarios con discapacidad (2007): Equipamiento adecuado y privilegios especiales

Encuesta de Satisfaccion de usuarios (2011): 32 acciones identificadas

Encuesta de Satisfaccion de usuarios (2013): 52 acciones de mejora en 5 areas

Encuesta de Satisfaccion de usuarios (2015): En fase de analisis

e Quejas y sugerencias: 74 acciones (2011 a 2014) como resultado de las quejas y sugerencias

También en los subcriterios 4d, 4e y en 5a, se proporcionan multiples ejemplos de mejora.

Podriamos afirmar que la filosofia de mejora continua de la BUAH ya es parte de su cultura, sobre todo
por querer ofrecer en cada momento un servicio de excelencia.

Encuestas y
resultados
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INTRODUCCION A LOS RESULTADOS

Ambito y relevancia. Los resultados que se presentan
corresponden a los indicadores que contribuyen a la
consecucion de la misién y las acciones estratégicas de la
Biblioteca Universitaria, que responden a las necesidades y
expectativas de todos sus grupos de interés.

Fiabilidad, oportunidad y precision. Los resultados
presentados son fiables y precisos, y se calculan seguin las
formulas establecidas en los respectivos procesos. Se
encuentran disponibles para quien los necesita y en el
momento en que los necesita. Existe una puesta al dia
sistematica dentro de plazos establecidos, de acuerdo con
las necesidades de los usuarios.

Segmentacion. La segmentacion es total y es la clave del

analisis para la toma de acciones especificas. Todos los

resultados se segmentan atendiendo a criterios muy amplios:

o Clientes- usuarios: por tipo de clientes-usuarios, por
centros, por tipo de servicio, por caracteristicas de los
servicios, por tipo de documentacion utilizada, tipos de
recursos, medios de acceso, cursos, efc.

o Personas de la Biblioteca: por tipo de empleado, por
Biblioteca, por accién formativa, etc.

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6a- Percepciones

ENCUESTAS A USUARIOS

1. Encuesta Libqual +. Desde 2011 se
realiza una encuesta estandar que permite la
comparacion con otras bibliotecas.
Evolucién Libqual BUAH: Figura 6a.1.

Los resultados se segmentan por tipologia de
usuarios (Fig. 6a.2) y por Centro (datos
disponibles). Comparativa Satisfaccion Global: Fig. 6a.3 (Escalas: B

Promedio

Valor afectivo del servicio
La biblioteca como espacio
Control de la informacion

e Busquedas, consultas, descargas: por medio de
busqueda y consulta, por tipos de monografias, tipos de
productos, por titulos, etc.

o Adquisicion de recursos de informacion. Colecciones:
por colecciones y productos

o Infraestructuras, instalaciones, puestos de lectura,
equipos informaticos de uso publico y de gestion: por
centros y por tipo de servicio

e Secciones: actividad de las distintas secciones centrales

o Instituciones con que se colabora: Rebiun y Madrofio

No se presentan todos por espacio, pero estan disponibles.

Comparaciones: Las comparaciones se indican en cada
apartado y tipo de resultado.

Confianza en la sostenibilidad basada en las relaciones
causa-efecto entre Agentes y Resultados: Los resultados
tienen una total vinculacion con los procesos, programas y
practicas, y con la mejora de los medios internos. Esto se
trata de evidenciar mediante las referencias cruzadas.

Se conocen las relaciones causa-efecto entre las decisiones
y acciones tomadas y los resultados conseguidos.

[ 2011 | 2013 [ 2015 |
[ MIN_| VO | MIN| vO [ MIN | VO | ADE |
677 799 719 826 678 814 +136
673 625 703 662 674 703 +0.29
667 68 72 708 679 743 +0.34
672 703 744 732 677 743  +0.66

Figura 6a.1 Evolucion por dimensiones LibQual+; MIN: objetivo a sobrepasar; VO: Valor
observado; ADE: Adecuacion: diferencia VA-MIN

UAHy GR: 1a9; CA: 1a5.).
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| = Valor afectivo = Biblioteca como espacio = Control de informaci
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Fig. 6a.2 Resultados por segmentos (Escala 1 a 9); PDI: Personal Docente e
Investiaador: A.P: Alumnos Posarado: A.G: Alumnos Grado

Valor afectivo

La Biblioteca como espacio
Control de informacion
Promedio

Comparaciones por dimensiones
LibQual. Con otros paises afio 2011,
(ultimos disponibles) y Biblioteca Univ.
de Granada (GR), referencia 500+ que
utiliza LibQual, afio 2015, (Fig. 6a.4).
En la Figura A.39 (Anexo) se incluyen
acciones que se tomaron para mejorar
entre 2011-2013 y 2013-2015.

Figura 6a.3 Evolucion de la Satisfaccion Global y
comparaciones 2015

. am [ 2015 |
BUAH | Suecia | Lund | USA | Ingl | BUAH | GR |

7.99 6,68 6,01 7,04 6,60 8.14 7,64
6.25 5,55 530 669 588 7.03 6,93
6.85 6,09 584 7,02 644 713 7,37
7,03 6,11 572 692 631 743 7,31

Figura 6a.4 Comparaciones con otros paises y Granada encuesta LibQual+ (Escala 1a 9)

Los resultados de 2015, calculados sobre 244 encuestas, son muy recientes y pendientes de analizar para tomar acciones.
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2. Encuesta a personas con discapacidad. La | GGz oo e
BUAH realizé una encuesta especifica a personas = Satisfecho con este equipamiento 100%  --
con discapacidad en 2008 con el objetivo de detectar | Ha solicitado ayuda al personal de la Biblioteca 83%  17%
necesidades, nivel de uso y grado de satisfaccion de = Satisfecho de la ayuda recibida 100%

este colectivo para realizar mejoras. Se formé un | Conoce la existencia de politicas de discapacidad 2% 8%

Grupo de Servicios Especiales y en el afio 2009 se = Satisfaccién general con los servicios especiales de laBUAH ~ 92% 8%
pasd otra encuesta, cuyos resultados fueron muy  Figura 6a.5 Encuesta a personas con discapacidad P: positivas; N: negativas

significativos, por lo que no se ha vuelto a pasar la
encuesta a este colectivo especificamente (figura 6a.5). %

7 3
3. Encuesta de percepcion sobre uso del catalogo (OPAC) (Figura 6a.6). En | ™
2009 se puso en la web y en el catalogo de la Biblioteca una encuesta sobre el | 60 | 2 55
catalogo cuyo objetivo era detectar nivel de uso y el grado de satisfaccion. A raiz | 5 |
de los resultados obtenidos se realizaron varias mejoras y el acceso se ha ")
duplicado entre 2013 y 2014 (figura 6b.2). u
4. Encuesta de valoracion de formacion a usuarios. (Figura 6a.7) La finalidad | ,, |
es facilitar el aprendizaje, la docencia y la investigacion. Se programan distintos

. . . . . 10 |
niveles atendiendo a la tipologia de los usuarios y a sus demandas.
u 4

| 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | Gradode  Facilidaddeuso Claridaddela  Claridad dela
Contenido (3 preguntas) 4.4 4 45 43 4.1 satisfaccion ayudaenlinea terminologiaylos
Organizacion (6 preguntas) 42 3,4 4.4 3,9 39 Mensajes
Profesorado (7 preguntas) 41 3,7 45 41 42
Figura 6a.7 Encuesta satisfaccion formacion de usuarios (Escala 1 a 5) Fig.6a.6 Valoracion general del catalogo (%)

6b- Indicadores de rendimiento

1000000 5000000 180000
388314 0.08
. 900980 0 451238 , -
173,085 :
#00.000 e e 4000000 / T —
700000 150000
VELm / 12000
§00.000 1000000
/ 100000
500000 250000 /
80.000
100000 200000 / ZIL50
300,000 1500000 121324990498 60.000
42 1467241 0000
200000 190000 = =
100000 500000 200
0 0 ]
W9 M0 AH AR M3 2 W9 W0 W w2 M3 M W09 W0 w1 2 3 04
Fig. 6b.1 Consultas de la web de la BUAH Fig. 6b.2 Evolucion consultas catalogo Fig. 6b.3 Préstamos a domicilio

Consultas al catalogo PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO ARTICULOS DE REVISTAS

La tendencia se debe ala | BIBLIOTECA COMO CENTRO SOLICITANTE | 2011 [ 2012 [ 2013 | 2014 |
mejora del catalogo y su Total de solicitudes pedidas a otros centros 2684 2629 2476 2582
contenido (Fig. 6b.2). Solicitudes positivas 2.250 2.100 2.064 2218
Préstamos a domicilio Pl documentos completos. Solicitudes de préstamo 534 540 523 469
Tendencia positiva aun Porcentaje de copias recibidas de bibliotecas REBIUN en < 6 dias (*) 88% 93% 95%
MANGIMMVWWIOUIII BISLIOTECACOMOCENTROPROVEEDOR | |
libros-e (Fig. 6b.3). Total de solicitudes recibidas de otros centros 2.201 2462 1.614 1.436
Solicitudes positivas 1.940 1.841 1.390 1.202

Préstamo interbibliotecario Pl documentos completos. Solicitudes de préstamo 512 574 526 490

La, . BUAH ~ como  centro Fig.6b.4 Préstamo interbibliotecario. Articulos de revistas (*) Objetivo Carta de Servicios CS04, ver figura 6b.12
solicitante 'y como  centro

proveedor. La actividad tiende a descender debido al aumento de recursos electrénicos disponibles en Internet (Fig. 6b.4).
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Fig. 6b.5 Préstamos interbibliotecario. Préstamo Fig. 6b.6 Préstamo de portatiles Fig. 6b.7 N° de cursos impartidos
de libros oriainales.
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Figura 6b.10 N° de Quejas, sugerencias y

Fig. 6b.8 N° de asistentes a cursos impartidos / )
acciones de mejora.

Fiaura 6b.9 Felicitaciones

Total de cursos impartidos

Figura 6a.7: Total de Cursos impartidos (Basica y Especializada). Hay dos indicadores en la Carta de Servicios correspondientes a
Formacion Basica y a Especializada (cursos impartidos/titulaciones de grado y cursos impartidos/ solicitados, respectivamente).

En ambos se cumplen o sobrepasan las metas (ver figura 6b.12, CS06 y CS07).

Quejas y sugerencias

Se toman acciones précticamente en el 100% de la Q y S recibidas, en cumplimiento del objetivo de contestar en dos dias. El
resultado alto de 2012 fue debido a 40 quejas puntuales en el mismo dia, en el edificio de Medicina por no estar puesto el aire
acondicionado (aun no estaba programado, por fecha: mayo). La solucion fue inmediata.

Comparaciones
Con Bibliotecas de referencia 500+ de las siguientes Universidades: GR: Universidad de Granada; CA: Universidad de Cadiz y
UEM: Universidad Europea de Madrid; y 400+ UPC: Universidad Pontificia de Comillas (figura 6b.11)

[ 2012 | 2013 | 02014

| BUAH | BUAH | BUAH [ UEM [ UPC | GR [ CA |
Préstamos por usuario 4 4,46 5,19 3,51 3,09 7,66 4,34
Visitas web por usuario 26,76 24,82 2712 14,14 28,63 16,18 -
Consultas al catalogo por usuario 35 61 138 7,76 11,56 69 16

Solicitudes pedidas a otros centros (*) 2.629 2,476 2582  1.561 0 2.241 326
Solicitudes recibidas de otros centros (*) ~ 2.462 1.614 1.436 258 0 7.035 453
Figura 6b.11 Comparaciones. Actividades por usuario y solicitudes (*) Muy dependiente del nimero de
usuarios. Las comparaciones son solamente orientativas.

Compromisos de la Carta de Servicios
En la figura 6b.12 se resume el nivel de cumplimiento de los compromisos incluidos en la Carta de Servicios. Los resultados en
general cumplen las metas, a veces las sobrepasan significativamente y siempre se sitian muy por encima del umbral critico.
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critico

CS01. Porcentaje de respuestas satisfechas sobre problemas de acceso a recursos

Biblioteca B h
Universidad Alcald s u a

97,58 98,56
electrénicos en 3 dias habiles
CSpZ. Porcentaje de dias Qe apertura en horarlqs extras (.) ; 34130 30200 16049 150,82 9% 100
(Dias de apertura en horarios extras / Total de dias en periodos de examenes
CS03.Total de quejas sobre avisos de reservas (el n° de reservas se sitla alrededor de q

A X 0 0 0 0 2% 0
las 8.000 anuales, nunca ha habido ninguna queja)
CS04 Porcer)taje QQ documentos en formato electrénico enviados por el SAD en un 91 88 93 95 80 100
plazo de 6 dias habiles
CS05 Porcentaje de n°® de consultas electronicas contestadas antes de 2 dias habiles 62,50 100 100 100 85 100
CS06 Porcentaje de cursos de formacion basica impartidos por titulacion de grado 148 183 158 150 80 100
CS07 Porcentaje de cursos especializados impartidos vs solicitados 100 100 100 100 98 100
CS08 Pertinencia de la informacion contenida en los tuits (N° retuits / N° tuits) - 26,85 26,35
CS09 N° de seguidores de Twitter - 778
. . T = g

CS10 Porcentaje de documentos depositados en e-BUAH en relacion al n® de 100 100 100 100 85 100

documentos autorizados
Figura 6b.12 Cumplimiento de los objetivos de los indicadores de la Carta de Servicios; (*) Se sobrepasa significativamente, 529 en 2015

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Ta- Percepciones

1. ENCUESTA DE CLIMA (Figura 7a.1). En 2007
la UAH pas6 una encuesta de clima laboral para
conocer el grado de satisfaccion e identificar
areas a reforzar. Los resultados en cada uno de
los siete indices oscilaron entre 3,1y 3,5 (escala
de 1 a 5). Los datos y comentarios se utilizaron

Relaciones enel trabajoy coordinacion

Motivaciény reconocimiento

Formacion

para reforzar los aspectos prioritarios. En 2011 se
repite esta actividad, con una metodologia
mejorada frente a la anterior, pero cuyo contenido
no permite una comparacion fiable entre ambas.
Desde 2011 se realiza cada dos afios.

Se segmenta por grupos profesionales y por
antigliedad (datos disponibles). Los planes accién

Comunicacion y funciones

Implicacién enla mejora continua

Condiciones ambientales

Conocimientode la misién, visiony valores

en funcién de los resultados se indican en la \
Figura A.39 (anexo). Los datos de 2015 son muy 0
recientes y aun no se ha realizado el anélisis e
identificado planes de mejora.

Comparaciones en Satisfaccion Global 2015.
BUAH: 84%, GR: 73,20%, CA: 74,80%. El dato
utilizado en la BUAH es el resultado en la

10 20 30 40 50 60 70 80 90

m2011 =2013 m2015

Figura 7a.1 Resultados de la encuesta de clima

pregunta:  “En  general, Vd.
calificaria de satisfactorio trabajar PREGUNTAS DE OPINION Mucho
¢ Cual crees que es el objetivo mas importante de la comunicacion interna?
2, ENCUE,STA SOBRE | Sentirse integrado en la Institucion 1 9 75
COMUNICACION INTERNA Y ' Obtener informacion para mi trabajo 0 0 90
MARKETING (Figura 7a.2). Mejorar el clima laboral 0 7 75
Se realizd una encuesta en 2011 | Atender mejor al usuario 0 1 90
para captar informacion como | ;Crees que ha mejorado la comunicacion interna? 6 30 64
input al disefio del Plan de | Sicrees que ha mejorado, ¢cuales crees que han sido las causas?
comunicacion 2012-14 (con una = Hay méas medios para comunicarnos 7 7 81
participacion del 82%). El andlisis | Los medios que hay son mas eficaces 5 12 64
se realizd segmentado por Ha aumentado la cultura de la comunicacion en la BUAH 7 16 62
grupos  profesionales 'y  por Hay mayor implicacion en la Biblioteca como colectivo 7 18 58
antigiiedad. Si hubiera *buzén de sugerencias” directo con Direccion, ¢lo utilizarias? 11 76 14

Figura 7a.2 Resultados encuesta de comunicacion interna BUAH. NOTA: algunos porcentajes no
suman 100 ya que no se contestaron todas las preguntas por parte de los participantes.
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3. ENCUESTA SOBRE DETECCION DE NECESIDADES FORMATIVAS (2011)

Se entregaron 100 cuestionarios de los que se contestaron 75.

En el momento de incorporarse a su puesto de trabajo, el 66,6% del PAS consideraba que su formacién era poco o nada adecuada
frente al 100% del personal bibliotecario que la considera bastante o0 muy adecuada. Respecto al personal directivo, el 72,7% la
consideraba bastante adecuada y el 27,2% poco adecuada. En el momento actual, el 93,75% del personal auxiliar y administrativo,
el 92,85 del personal bibliotecario y el 90,9 del equipo directivo la consideran bastante o muy adecuada. En los Ultimos dos afios, el
92% habia asistdo a wuna o Vvarias

actividades formativas organizadas por la 201t L2012 L 2013 L2014 ]

institucion y s6lo un 4% no habian asistido a

ninguna.

Calidad percibida. La calidad percibida de la
formacién se indica en la figura 7a.3.

Objetivo: 4 sobre 5.

7b- Indicadores de rendimiento

PLANTILLA

Contenido (3 preguntas) 4,07 4,53 3,33 4,26

Profesorado (7 preguntas) 4,32 4,80 4 476
Organizacion (4 preguntas) 3,65 410 3,73 39
Valoracidn global 4,01 4,47 3,68 4,30

Figura 7a.3 Resultados de satisfaccién con la formacion (Escala 1-5)

L] k i i i g,
n
60
50
w NI SIS $EEEEE $EEE $zEEE—  E——

2008 2010 Wi 2012 2013 214

120% 50

100%

Qv nh o Wh gy % Uk

W
%
i

20%

0%
2009 2010 a1 012 03 214

2009 2010 21 2012 2013 2014

‘ m Bibliotecarios Personal Administrativo y Auxiliar - =a—=Total wPersonalfijo  wPersonal confratado ‘ ullenosded aflos  =Entred y 9afios  m10afios o mis
Figura 7b.1 Evolucin de la Plantilla Figura 7b.2 Porcentaje de personal fijo y Figura 7b.3 Antigiiedad de Ia plantilla
contratado
1 PUESTO -I_ % sobre total

0 43 L 1 1

2011 2012 2013 2014
NBUAH m=REBIUN

Fig. 7b.4 Personal de Biblioteca vs total PAS
de UAH. Seleccion comparacién REBIUN:
Universidades Publicas y presenciales

Fijos 10%
Laborales Eventuales 4 5%
Total laborables 12 15%

De carrera 52 65%
Funcionarios Interinos 16 20%
Total Funcionarios 68 85%

Fig. 7b. 5 Estabilidad de plantilla

m o fuciocines en
S 2011y 2012 se

1.345.728 1.839.722 21.140 3.206.590 deben alano

1.516.555 1.701.923 12.260 3.230.738 sustitucion de

1483267 1708406 6820 3498493 L nocpaing e

1.372.882 1.668.976 - 3.041.858 larga duracion.
1.432.684 1.725.106 > 3.157.790
1.393.619 1.717.217 - 3.110.836

Figura 7b.6 Coste de personal BUAH

RATIOS USUARIOS/PLANTILLA Y BIBLIOTECARIOS/PLANTILLA (figura 7b.7). En ambos casos se compara favorablemente.
0000000000000 Jo2 Jo3 | 2014 00|
| BUAH | BUAH |

[ BUAH | GR [ CA |
Usuarios propios/plantilla total 42092 421,06 41465 3375 385,49
Bibliotecarios profesionales/plantilla total 0,38 0,38 0,38 0,25 0,36

Figura 7b.7 Comparaciones Ratios Usuarios/plantilla y Bibliotecarios/plantilla
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FORMACION y PARTICIPACION EN GRUPOS DE MEJORA

) 20
%
200
) 2 28 ;
2
% 150 .
n
100
15 = 2
1 3 N N
5 i)
0 w8 W0 WM W WM W4 2L
] 2011 2012 2013 2014
2011 12 2013 2014 —+—Directivos y Bibliotecarios —#— Administrativo y Auxiliar ——Total uGrupos mN°de personas
Figura 7b.8 Cursos Plan de formacion Figura 7b.9 N° Asistentes a cursos y eventos Figura 7b.10 Participacion en Grupos de
meiora

Asistentes a cursos y eventos (figuras 7b.8 y 7b.9). Cumplido el Plan de Formacion (figura A.17, Anexo). La cifra de 2013 de
personal Administrativo y Auxiliar (Figura 7b.9) fue atipica, debido a cuatro eventos significativos ese afio frente a lo programado,
con amplia asistencia.

ABSENTISMO LABORAL. ACCIDENTABILIDAD

- o =
A
E WS
3
o
+
o

2009 2010 201 2012 2013 2014

2000 2010 1 2012 2013 2014 009 000 20011 012 2018 2014
Figura 7b.11 Porcentaje de absentismo anual Figura 7b.12 Accidentes de trabajo Figura 7b.13 Accidentes de trabajo con o sin
baja laboral
Figura 7b.11. Subida causada por dos bajas de larga duracion en el Equipo Directivo y 1::‘;‘
Servicios Centrales, sin que fueran cubiertas. awﬂ 83 -
¢ (0/0
0%
0%
hoces L awa oo [ it Lavia L aos Lt oy
Frecuencia 17 8,61 0 4%
Gravedad 0,07 0,40 0,40 0 0 0 0%
Incidencia 13 25 1265 0 0 0 iﬂ:j“
Duracién media de ’
bajas 8 - ! ’ : ’ " 2007 01 13 W5
Figura 7b.14 Indices de Accidentabilidad

mAlcala mCA =GR
Salud Laboral y Prevencion. El Servicio de Salud Laboral y Prevencion realiza

periodicamente un estudio de siniestralidad conforme a las exigencias contenidas en la Figura 7b.15 Participacion del personal en las
Ley de PRL y se toman acciones. La figura 7b.14 muestra los resultados de los indices. encuestas de clima. Comparaciones 2015
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RECONOCIMIENTOS. La Biblioteca es reconocida como referencia en excelencia e iniciativa dentro de la UAH.

2007

2008

Il Concurso de Ideas y Proyectos del PAS: Primer Premio, Area de Biblioteca por el Proyecto: “Comunidades de practica para el servicio

de Biblioteca de la UAH".

Premios a los Grupos de Mejora de los Servicios Administrativos y Universitarios. Primer Premio al Grupo de Mejora “Actualizacién de

la pagina Web de la Biblioteca: disefio y contenidos”.

Convocatoria de Ayudas para el desarrollo de Proyectos de Innovacion de los Servicios Administrativos Universitarios 2007.

Concesion de una ayuda de 12.000 € a la BUAH por el proyecto “BUAH. Sistema de mensajes de texto automaticos para bibliotecas”.

Premio a las Mejores Practicas de los Servicios Administrativos y Universitarios.

e  Premio al Grupo de Mejora “Proporcionar al Personal Docente e Investigador herramientas de evaluacion y analisis de la actividad
investigadora: indices de citas, factor de impacto, seguimiento de la produccion cientifica”.
Premio al Grupo de Mejora “Elaboracién de guias tematicas”.

e  Mencion especial al Grupo “Servicios especiales en la Biblioteca para usuarios con discapacidad” por tratar un tema de especial
sensibilidad social.

VI Concurso de Ideas y Proyectos del PAS: Primer Premio, Area de Biblioteca, por el Proyecto: “Internacionalizacion de la universidad.

UAH Newsletter

Concursos de Ideas y Proyectos del PAS: Varias personas participan individualmente. 3 premios.

Premios a los Grupos de Mejora. Participan varios grupos. 1 premio.

Mejores Practicas de los Servicios Administrativos y Universitarios. Participan varios grupos. 4 premios.

Convocatoria de Ayudas para el desarrollo de Pytos de Innovacion: Proyecto i-Tiva. Propuesta de la Direccion. Concesion de 12.000€

Figura 7b.16 Premios concedidos a personas de la BUAH en convocatorias de la Gerencia de la Universidad (no hubo convocatorias en 2013 y 2014)

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a- Percepciones
DONACIONES Y CATALOGACION (Figura 8a.1)

EXTENSION BIBLIOTECARIA

La Biblioteca realiza numerosas actividades y participa en eventos externos que le permiten cumplir una funcién social y la
colaboraciéon con el entorno: visitas de profesionales; alumnos en practicas de otros centros; fondos para exposiciones;
publicaciones; participacion en eventos como ponentes, etc. (Subcriterio 8b).

o Coleccion “Yurkievich” (Literatura, Filologia, Historia): 6.000 = e Fundacion General de la UAH (Noviembre-1995)

volumenes. e REBIUN Acuerdo de cooperacion bibliotecaria interuniversitaria
e Catalogacion de 5.000 volimenes de la Coleccion “Manuel (1990)
Fernandez-Galiano” (Filologia Clasica). o Asociacion de Antiguos Alumnos de la UAH (Febrero-1997)

e Proyecto de catalogacion de la Biblioteca de la Sociedad de = e Ministerio de Defensa (Enero-1997)
Conduefios (2004-2009). Catalogados 2.045 (1.701 de fondo = e Centro de Investigacion Geografica (IGN) (Abril-1998)

moderno y 344 de fondo antiguo).

o Automatizacion de la Biblioteca de la Fundacion Pablo Iglesias: En
2012: 40.908 y 46.461 en 2014

e Proceso técnico de la Biblioteca de la Escuela de Enfermeria de
Guadalajara: 2.300 vol.

o Digitalizacién de la Coleccion de Fotografias procedentes de la
donacion de la Embajada de EEUU: 7.000 fotografias sobre las
relaciones bilaterales de Espafa y EEUU en los afios 60 y estan
accesibles en abierto en el repositorio e-BUAH.

o Catalogacion de la Coleccion “Gonzélez Robles”. Colecciéon de
libros, catalogos, folletos, revistas y otra documentacion de archivo
personal inventariada y calculada en mas de 3.500 piezas

o Catalogacion de la Colecciéon “Garcia San Miguel” (Ciencias
Juridicas), de 1.718 volumenes.

o Catalogacién del fondo antiguo del Area de Medicina. Terminada a
final del curso 2012-2013.

o Consorcio Madrofio (1999)

o Acuerdo Madrofio para el uso de las salas de lectura Madrofio (1999)
o Fundacion Pablo Iglesias (Junio-2000)

o Centro Internacional de Formacion Financiera (CIFF) (2001)

o Institucion de Estudios Complutenses (CSIC) (Julio-2002)

o Escuela Oficial de Idiomas de Alcala (Octubre 2003)

e Sociedad de Conduefios (2004)

o Pasaporte Madrofio para profesores e investigadores (2007)

o Asociacion de Amigos de la UAH (2007)

o Fundacion Dialnet de la URI (2011)

o Biblioteca Nacional (2012)

e EUROPEANA con el MECyD (2013)

o UC3M para practicas de alumnos de Grado (2013)

o Programas de cooperacion e intercambio (Erasmus-Sécrates, Séneca
e Convenio de colaboracion entre la Universidad de Alcala y la
Fundacion General de la Universidad de Alcala y la Fundacion
Instituto de Cultura Gitana (junio-2014)

Figura 8a.1 Donaciones y catalogaciones Figura 8a.2 Convenios con Instituciones externas

CONVENIOS EXTERNOS

Los convenios externos establecidos por la BUAH con diversas instituciones, suponen un reconocimiento a la imagen y prestigio de
la misma, asi como una aportacién social por parte de ésta. La figura 8a.2 resume los convenios externos actuales mas
significativos. El proposito es muy amplio: uso de activos, proyectos conjuntos para el proceso técnico de colecciones, formacién de
personal, intercambio de recursos y otros.
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BUAH COMO MOTOR PARA LA CIENCIAY LA CULTURA

Repositorio institucional e-BUAH (Figura 8a.3)

Desde el 2008 la BUAH ha impulsado la politica de acceso abierto a los resultados de la investigacion y a otros documentos, con la
puesta en marcha del repositorio e-BUAH. La subida se debe a la mejora del repositorio, la incorporacion de normas europeas y un
esfuerzo puntual importante. Objetivo relacionado con el CS10 de la Carta de Servicios: cumplimiento al 100% (fig. 6b.12). El
repositorio ha subido significativamente de posicionamiento en el ranking internacional (méas informacion figura 9a.13). El contenido
crece continuamente, e incluye el Fondo Histdrico con obras impresas y manuscritas de los siglos XVI a XX, que se han
digitalizado, siendo accesibles a través de la pagina web a cualquier persona a nivel local, nacional e internacional (Figura 8a.4).

20,000 2500
18617 o e 1.616

18.000 / 1600 10
16.000 / 2000 1400

14.000 / 1200
12.000 1500

1000
10.000
8.000 1 1.000 "
: 5953 . 800
6.000 §415
100 // 500
140
2000

400
200

¥
0 0

000 2009 2040 2011 2012 2013 2014 200 2010 2011 2012 013 014 2Mm 2012 2013 2014 2015

1.353

1.000

Figura 8a.3 Documentos depositados en e- Figura 8a.4 Evolucién del Fondo antiguo Figura 8a.5 Alumnos matriculados en la
BUAH Universidad para Mayores de la UAH

LA BUAH ABIERTA A LA SOCIEDAD

Universidad de mayores: La Biblioteca participa en el programa “Universidad para Mayores de la UAH”, pionero en nuestro pais,
que surgio6 hace 16 afios. (Figura 8a.5)

Usuarios externos: El nimero de usuarios externos de la BUAH es cercano a los 350 (figura 9b.1).

COBERTURA EN MEDIOS Y COMUNICACION (Figura 8a.6)

COBERTURA EN MEDIOS Y COMUNICACION

- 7 noticias relacionadas con:
e laobtencion del Sello de Excelencia Europea 400+
e el proyecto de construccion del Centro de Recursos para el aprendizaje y la Investigacion (CRAI) en el Cuartel de “El Principe”
e laimplementacion de la herramienta Summon (“Buscador” de recursos de informacion).

- Entrevista a M. Carmen Fernandez-Galiano, Directora del Servicio de Biblioteca de la Universidad de Alcala.

- Informe del Rector al Claustro. Sobre el proceso para la renovacion del Sello de Excelencia Europea 400+, la aprobacion de la politica
institucional de acceso abierto y la nueva herramienta Summon. 7 de mayo 2013.

- Novedades y los servicios de la Biblioteca. Se han utilizado otros medios de comunicacién con los usuarios (pantallas electronicas,
carteleria, guias, folletos, etc.) para informar puntualmente de las novedades y los servicios de la Biblioteca

2013

- 12 noticias relacionadas principalmente con la apertura del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) en el Cuartel
de “El Principe” y diversas actividades.

2014 " Informe sobre el CRAI (Sr. Gerente y Sra. Directora de la Biblioteca) en el Consejo de Gobierno, en sesion ordinaria de 25/09/2014

- Informe del Rector al Claustro. Celebrado el 27/10/2014. Presentacion por el Sr. Rector de las lineas estratégicas y programaticas del
curso 2014/2015 del Acta correspondiente, se recoge amplia informacion sobre la puesta en marcha del CRAI y futuras actuaciones.

- También se han utilizado otros medios de comunicacién con los usuarios (pantallas electronicas, carteleria, guias, folletos, etc.) para
informar puntualmente de las novedades y los servicios de la Biblioteca.
OTROS

- Noticias en la web: 79 en 2013 y 90 en 2014, noticias de impacto inmediato.
- Tablon de Anuncios. A través de Comunic@ se han publicado 11 en 2013 y 7 en 2014, noticias dirigidas la mayoria al PDI.
- Blog de Noticias. 93 en 2013 y 60 en 2014, noticias relativas a las diversas actividades y areas de gestion.

- Blog de la SAR (Seccion de Automatizacion y Redes). 26 en 2013 y 14 en 2014, noticias relacionadas especialmente con las actualizaciones de las
diversas herramientas de busqueda y la activacion del acceso a los recursos electronicos de nueva adquisicion.

Figura 8a.6 Noticias de la BUAH en medios
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8b- Indicadores de rendimiento
APORTACION A LA SOCIEDAD
Consorcio Madrofio. El servicio Maleta Viajera consiste [l

en el traslado de documentos de una Institucion a otra por [EXICHN 722 817
mensajeria. La BUAH como proveedor aporta alrededor de [EEXETIM 652  1.006
un 10% del total, significativo para su tamafo. (Figura HEXZEEM 678  1.258
8b.1). UAH: Universidad de Alcal; UAM: Auténoma de Madrid: EZXFEM 984  1.847
UC3M: Carlos Il de Madrid: UCM: Complutense de Madrid; 819 1732
URJC: Rey Juan Carlos; UPM: Politécnica de Madrid; UNED: [ETECEM 743  1.733

Nacional de Educacion a Distancia.

Préstamo Interbibliotecario. Aportaciones participando

como proveedor de documentos a REBIUN y otros % 2476 4219
centros nacionales y extranjeros. (Figura 8b.2). 2010 | 2-018 4.657
Apoyo al discapacitado. La figura 8b.3 muestra el BFITIN 2452 4818
Censo de personas con discapacidad en la Universidad. f'gli 451'252273
La Bibli ha instal ial r : :

a Biblioteca ha instalado puestos especiales para BT 4% 4899

usuarios con discapacidad (4c y figura A.30).
PARTICIPACION Y COLABORACION EXTERNA

Biblioteca como proveedor de documentos Madrono
| UAH | UAM | UC3M URJC | UPM | UNED |

932 1.962 684 455 588
828 2006 348 494 518
611 2395 436 495 2.505
671 3.527 429 652 1.423
751 3255 356 570 1.222
795 3.266 450 564 929

Figura 8b.1 Aportaciones al Consorcio Madrofio.

Biblioteca como proveedor de documentos REBIUN
| UAH [ UAM | UC3M | UCM [ UPM [ UNED |

3.803 12932 2207 1.836
3.742 11675 1715  1.572
3.620 11.581 1545  1.838
3.204 12834 893 1.749
3173 308 731 1.495
3.220 8.656 742 1.341

Figura 8b.2 Aportaciones a otros centros

La participacion de la BUAH en actividades externas a las que contribuye y de las que
recibe informacion es muy amplia (fig. A.18).

APORTACIONES A EXPOSICIONES, VISITAS O EVENTOS DE LA BIBLIOTECA
La figura A.19 muestra resefias de exposiciones realizadas por la BUAH o en las que
ha realizado aportaciones.

GESTION AMBIENTAL

La Universidad desarrolla una politica ambiental a la que se adhiere la Biblioteca (4c).
La BUAH colabora con la Oficina Ecocampus en la recogida de residuos, lleva a cabo
una politica de reciclado y colabora en las iniciativas de la UAH en materia de
Responsabilidad Social. La Universidad de Alcala es reconocida como una de las
mejores en aspectos de sostenibilidad ambiental segun los rankings que se resumen
en la figura A.44. La BUAH es parte de la gestién de la UAH en este sentido.

Consumos de agua, electricidad y gas

Estos datos los proporcionan los Servicios
Generales de la UAH. Las bibliotecas estéan
ubicadas dentro de los edificios, no son
independientes en su gestién y por lo tanto los
datos son totales UAH, no es posible sacar datos
parciales (figura 8b.4).

[Aguam3)  [REZEN
Energia eléctrica (kw-h 16.890.639
Gas natural (kW-h 11.550.244

Figura 8b.4 Consumos

58

Toéner (unidades

200
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125 125
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Fig. 8b.3 Censo alumnos UAH con

Cantidades totales UAH | 2011 [ 2012 | 2013 | 2014

discapacidad
109.800 100.966 106.787
17.209.353  16.786.393  15.604.688
13.733.624 12474438  10.356.941

Cantidades totales UAH 201 | 2012 | 2013 | 2014 |
27 24

28

Otros consumos. Consumos y datos 52 1 27 22
gestionados por la Biblioteca (figura 8b.5). Papel (folios 130.000 27.500 67.500 55.000
. . Figura 8b.5 Consumos gestionados por la BUAH

Reciclados. Figuras 8b.6 a 8b.8
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9. RESULTADOS CLAVE

9a- Resultados clave de actividad

PRESUPUESTOS. FINANCIACION EXTERNA
Se dispone de un programa econdémico propio (figura 9a.1). El presupuesto ha | 200
sufrido un recorte debido a las restricciones propias de la crisis. La financiacion W

externa viene del Consorcio Madrofio. La CM, financia principalmente la compra | 1500 L7830 —
consorciada de licencias para el acceso a recursos electronicos que se reparte 13641 1500287 1500267
segun un porcentaje de participacion en el Consorcio (11% la BUAH). Por otro | 1.0
lado, la Biblioteca se ha beneficiado en el 2009 y 2010 de la convocatoria del
Ministerio de Cultura para el proyecto de digitalizacion del fondo antiguo (n° de 500.000
documentos digitalizados: 247; financiacion recibida: 19.533 €).

ADQUISICIONES "
Las variaciones en la inversion en fondos bibliograficos se justifican por los
cambios debidos al paso a lo electronico y la gestion de los concursos en distintos
afios. Las mayores inversiones se realizan

2500.000

2009 2010 2011 212 213 2014

Fiqura 9a.1 Presupuesto asignado a BUAH

en recursos de informacién en soporte Comora de | Suscripeién a Compra o '"‘;e‘:c'lm O || (e e
electronico llegando a un 70% que supera m:nogra;fi:s publicaciones g::ee:°d2 reczrs:: i soporte
N e Co -
a REBIUN (68%), (figuras 9a.2 y 9a.3). periddicas datos informacion electronico
COLECCIONES 329.704 862.699 637.569 1.938.371 745.968
Compuestas por monografias y materiales 544.574 812.785 385.853 1.743.212 1.060.176
especiales en distintos formatos y bases de 383.261 1.099.791 431.666 1.915.828 953.672
datos (fig. 9a.4 a 9a.10). Es de destacar el 297.465 1.051.957 226.746 1.576.968 1.023.156
incremento continuo de monografias y 339.731 756.643 318.129 1.416.104 998.980
revistas en formato electrénico y de las 293.513 273.952 869.604 1.437.596 1.011.777
bases de datos disponibles. Figura 9a.2 Evolucion de inversiones en adquisiciones (€)
W " - 140.000 495.000
n 120000 13 i
W it 45,000
100,000 -
[
i 0.000 475000
y 8 " 4100
45,000
N 10000 w0
2 20000 455.000
0 0 #0000
i 212 213 14 4
0 440,000
0 oM a 012 13 au ‘ n Monografias electronicas  m Revistas electronicas ‘ 2009 2010 01 2012 a1 214
Figura 9a.3 Inversion en soporte-e vs total (%) Fig. 9a. 4 Monografias y revistas electronicas Figura 9a. 5 Monografias en papel
000 %
1200 s LB 0 21255
1000 2076 W %
20000
6400 bz
6400 ) a
10.000 7
6200 .
6000
5000 -
5300
5500 0 [
Wy W0 WM w2 A3 i 212 203 a1 2 22 Pl 14
Figura 9a.6 Publicaciones periodicas en papel Figura 9a.7 Monografias audiovisuales Figura 9a.8 Bases de datos
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Figura 9a.9 Total de ejemplares en catalogo

Figura 9a.10 Recursos electronicos propios en
acceso abierto

Figura 9b.11 N° Registros incorporados por la
BUAH al Proyecto Enrichment

Proyecto Enrichment Espaniol. Las contribuciones de la Biblioteca con registros en la base de datos comin han superado
ampliamente el compromiso inicial de aportar un minimo de 20 registros mensuales. La BUAH ha sido una de las instituciones que
mas registros ha aportado. El nimero anual desciende debido a que los libros adquiridos en papel mantienen una tendencia a la
baja en favor de los electronicos (figura 9a.11).

Comparaciones. La figura 9a.12 incluye comparaciones de ratios con las referencias 500+.

I 3
L BUAH

Publicaciones periodicas papel por PDI

Publicaciones periddicas electronicas por PDI
Gasto en recursos de informacion por usuario
Fig.9a.12 Comparaciones de ratios con referencias

REPOSITORIO INSTITUCIONAL E-BUAH

Se potenci6 la politica de acceso abierto desde
la propia Universidad, el Consorcio Madrofio y
REBIUN. Desde entonces, ha ido aumentando el
depdsito en e-BUAH con los resultados de la
investigacion en todas las &reas de investigacion,

| 014 |
[ BUAH_| BUAH | UEM | UPC_| GR [ CA |

3,85 427
15,91 18,37
46,83 42,04

Totales depositados anuales
Total acumulado

muy significativamente en 2014 (figura 9a.13).
Como resultado de las mejoras introducidas por el grupo de trabajo, el Repositorio e-BUAH, ha escalado del puesto 439 (2013) al
196 (2014) en el ranking de repositorios del mundo en que han participado 1.796 instituciones.

9b- Indicadores clave de rendimiento de actividad

USUARIOS

Volumen vy tipologia de usuarios de la BUAH: figura 9b.1. El uso de las =

salas de lectura (visitas por usuario) ha descendido debido al aumento de la
disponibilidad de recursos electrénicos en acceso remoto (VPN)

60 58255

No

obstante, las instalaciones de la BUAH son mas utilizadas que las = =

referencias (figura 9b.2).

27.655 1.746
28.187 1.762
29.038 1.828
31.066 1.808
31.258 1.651
30.328 1.677

Fig. 9b.1 Numero de usuarios de la BUAH

Usuarios Usuarios
Docentes
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0
u I
286 "
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w
3
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33.674
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0,93 8,14 4,02 317
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™ Documntosn suan | ans | v | avrr | ara | a0ta | avs |

2.975

1975 974 734 719 10.330

4415 5953 6.836 7.568 8.287 18.617

Fig.9a.13 Repositorio institucional e-BUAH
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Fig. 9b.2 N° de visitas por usuario. Comparaciones
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BUSQUEDAS, CONSULTAS Y DESCARGAS
Busquedas en recursos electronicos y descargas de articulos (figura 9b.3). La bajada se atribuye a que ha bajado la financiacién

en proyectos de investigacion.

INSTALACIONES Y EQUIPOS. OTROS SERVICIOS
Superficies, puestos de servicio, de lectura, salas, disponibilidad. Han crecido espectacularmente con la apertura del CRAI en
2014, siendo la superficie por usuario mejor que la mayoria de las comparaciones (figuras 9b.4 y 9b.5) y el n° de alumnos por
puesto de lectura menor que la mayoria de las comparaciones 500+ (figura 9b.8) (ambos datos son muy positivos).

Disponibilidad (fig.9b.6): relacionado con la Carta de servicios indicador CS2, la meta se sobrepasa ampliamente (fig. 6b.12)

Inversiones mas importantes los ultimos 5 afos:
- CRAI: 13 millones €. 11.500 m2 en 5 plantas, 1.200 puestos de trabajo en total.
- Biblioteca de Ciencias: 568 m2, 281 puestos de trabajo en total.

600.000

’ S8 51897

500.000
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300.000 i
200.000

189908 186477 min
100.000

2009 010 01 w2 u 014

=+=Biisquedaso consultas en lecuuseleciénicbj
g

=8=Documentos descargados derecursos e-de pa

25.000

20438
20.000

15.000 —13552 13552 13.552
10.000
5.000
201 2012 2013 2014

Fig. 9b. 3 Busquedas y documentos
descaraados

Figura 9b.4 Superficie BUAH (m2)

0404
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Figura 9b.5 Superficie m2 por usuario.
Comoarativa

2011 2012 2013 2014
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Figura 9b.6 Dias y horas apertura de la BUAH

400

2009 2010 21 012 2013 2014

Fig. 9b.9 N° de ordenadores de uso publico

Figura 9b.7 N° de Puestos de lectura

-mmmm

BUAH 105 105 92 116
UEM 171 201 204 206
UPC 257 202 215 233

GR 90 7 7 76
CA 21 20 24 25

Fig. 9b.10 Estudiantes por puesto informatizado.

Comparaciones

BUAH

2011 m2012 w2013 w2014

Figura 9b.8 Alumnos por puesto de lectura

£0.000

50010 8428 #8 41413
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Figura 9b.11 SMS enviados (avisos devolucion
y avisos reservas)
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Mensajes SMS. Consiste en enviar mensajes SMS a los usuarios para mejorar la gestion de las devoluciones y las reservas de
documentos, y facilitar a éstos informacion que les permite mejor aprovechamiento del servicio (figura 9b.11).

Maquinas auto-préstamo/auto-devolucion. Su uso agiliza y facilita los tramites a los usuarios y a la BUAH: hay 7 maquinas de
auto-préstamo y 4 buzones de auto-devolucion (ha crecido de 3 a 4 en 2014).

RED DE MEDIOS SOCIALES

La Biblioteca participa en la Red de Medios Sociales de la UAH con cuentas activadas en diversos medios en cumplimiento del
objetivo del Il Plan Estratégico 2012-2014: “Desarrollar y fomentar la utilizacion de las nuevas herramientas de comunicacion social
vinculadas a la web 2.0, Las estadisticas de uso se sintetizan en las figuras 9b.12 y 13.

La figura 9b.13 muestra redes muy exclusivas de las Bibliotecas de la Politécnica y Arquitectura, con una participacion
relativamente pequefa. La BUAH se propone analizar su estrategia de Red de Medios Sociales tras la experiencia de estos afios
para racionalizar su plan en 2016.

N° de usuarios 2560 2682 4121 2.630
Tematicas N° total veces visitados 5.275 4754 22993  7.605
N° de usuarios 362 867 507 309
Proveedores N° total veces visitados - 2214 1.469 714
N° de usuarios - 1.739 1.927
Blog DeCine N° total veces visitados 9.135 8.753 7.508 7.145
DVDs prestados 2.608 3.302

Blog SinDudas N° de usuarios 1.970 1.686 1.732 1.526
9 N° total veces visitados 3.429 2.714 3.018 2.329
Figura 9b.12 Uso de Blogs y Wiki
TWITTER PINTEREST FOURSQUARE STORIFY

BN DA e
14 77 23 77 - -
21 38 7 13

Biblioteca 2013 3077 982 16 296 334 904

Politécnica 2014 2010 943 974 98 686 120 - -

Biblioteca 2013 1665 303 11 105 23 453 64 44 6 4 7 443

Arquitectura 2014 1.899 488 620 128 64 1.190 66 7 - - 2 31

Biblioteca 2013 408 99 21 0 - - - - - - - -

Ciencias de

la salud 2014 1650 158 74 95 - - - - -

CRAI

Economiay 2014 721 66 76 14 - - - - -

Derecho
I YOUTUBE | Slideshare | ISUU_ |
L | s | o v | | i

subidos | Reproducciones | Visualizacion
Cuentas generales 2011 16 552 - 5 - - - -
BUAH 2012 8 3.430 - © - - - -

2013 13 6.717 10.120 19 6 2.316 6 160
2014 34 12.641 19.226 19 6 698 6 567

Figura 9b.13 Participacion de la BUAH en la Red de medios sociales  T: Tuits; R: Retuits; F: Favoritos; M: Menciones; Doc: Documentos
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AAPP Administraciones Publicas

ANECA Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
ACRL Association of College and Research Libraries

ALA American Library Association

ARL Association of Research Libraries

ALFIN Alfabetizacion Informacional

BBDD Bases de datos

BUAH Biblioteca Universitaria de Alcala

CDE Centro de Documentacion Europea

CRUE Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas
CRAI Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
DAFO Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

EEES Espacio Europeo de Educacién Superior

EEI Espacio Europeo de Investigacion

EFQM European Foundation for Quality Management

G.l Grupos de Interés

IUIEN Instituto Universitario de Investigacion de Estudios Norteamericanos
LOPD Ley Orgénica de Proteccion de Datos

NNTT Nuevas Tecnologias

OPAC On-line Public Access Catalogue

PDI Personal Docente e Investigador

PAS Personal de Administracién y Servicios

Pl Préstamo Interbibliotecario

PRL Prevencion de Riesgos Laborales

REBIUN Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas

RPT Relacién de Puestos de Trabajo

RFID Radio Frequency IDentification

RREE Recursos Electrénicos

RRHH Recursos Humanos

SAR Seccion de automatizacion y redes

SAU Servicios Administrativos y Universitarios

SEDIC Sociedad Espafiola de Informacion y Documentacion Cientifica
SSli Sociedad de Servicios de Ingenieria Informatica

TICs Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién

UAH Universidad de Alcala

UICPD Unidad de Integracion y Coordinacion de Politicas de Discapacidad
UMA Universidad de Malaga

UPC Universitat Politecnica de Catalunya

URI Universidad de La Rioja
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AGENTE RELACIONES CON CRITERIOS INFORMACION CLAVE Y ANEXO
N TiTULO INFO CLAVE ! 2 3 4 > 6 | 7 A
alb/c|d/e|la/blc|d c|d c cldela/blalb ANEXO

1.a1 | Los lideres en la BUAH 6 0 X A3,A5
1.a.2 | Objeto fundamental y Sefas de Identidad 1,3,6 0 X
1.a.3 | Compartir un liderazgo en valores 6 0 X X X
1.a4 | Transparencia y confianza 0 X XX XXX X A7
1.a.5 | Orientacion estratégica desde el liderazgo 0| X X X X A5, A13,A22
1.a.6 | Revision y mejora de la eficacia O/0[X|X|X X X XX [X|X
1.b.1 | Conjunto equilibrado de resultados. Prioridades 0 X X|X|X|X A4
1.b.2 | Desarrollo de capacidades de la organizacion (0] X XX AT
153 I\En:aclzr:csirg:z :iegsisI:;%%sDecisiones fundamentadas en datos. 6 0 X x| x x| x A5 A6
1.b.4 | Confianza de los Grupos de interés 6 0 X X X
1.b.5 | Revision y mejora de la eficacia 0 X|X|X|X
1.c.1 | Grupos de interés externos. Relaciones 0 X X X|X|X|X X A.10, A.18, A.20,
1o | e o el rcione. o] | |x ; x| x x|
1c3 :)et;:z ;c;;rs;sed; {)ezr:;clpacmn externa. Se acttia de forma 0 X X A18, A19
1.c.4 | Comunicacion. Transparencia X|0 X X A7,A22
1.c.5 | Se promueve la vertiente social del proveedor 0
1.c.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X| X X[ X[X[X A20,A21,A22
1.d.1 | Referencia de cultura y generacion de ideas 0 XX XX A8,18,19,20
1.d.2 | Delegacion. Gestion por objetivos (0] X XX X A5 A14
143 'I')eec?':(r;lil:" ic(:tra]lt:;).otencial de los empleados, apoyo y 0 X | x X | x A8, AA1_274‘1A-20’
1.d.4 | Fomento de igualdad de oportunidades 0 XX
1.d.5 | Acoger la diversidad 0 X A.30
1.d.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 6] XX
1.e.1 | Mecanismos de captacion y analisis X O X|[X X[ XX A9
1.e.2 | Procesos de decision del cambio. Flexibilidad y adaptacion X 0 X A12
1.e.3 | Gestion del cambio 0 X X A.18,A.32
1.e.4 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X X A13,A.32,A35
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Ne TiTULO INFO CLAVE ! 3 > A L L ANEXO

cjdjefalbfc|d|a c bjc/d/iela/bja/bja|bja|b

2.1 gé:g;j::;;‘;e;ispz;z:zf: de didglogo y captacion de X 0| X X x| x[x|x|x| [x| |x A0, A28, A.29

2.a.2 | Otros tipos de analisis 0 X | X X A1

2.a.3 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X X|X|X|X|X X X A.10

2.b.1 | Andlisis interno: Indicadores 0 XIX[X[X|X[|[X]|X|X A4 A14

2.b.2 | Competencias y capacidades clave de los partners X 0 X

2.b.3 | Nuevas tecnologias 0 X X X X|X|X A.35 A.41

2.b.4 | Andlisis y adopcion de nuevos Modelos de gestion 0 A.32

2.b.5 | Analisis interno: Comparaciones 0 XIX[X[X[X]|X]X]X A18,A.29

2.b.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 XIX[X[X[X]|X]X]|X

2.c.1 | Planes Estratégicos. Proceso de formulacion X|X|0|X A12, '2\13:; A5,

262 gz:tc:%ci)ﬁdca%ntenidos de los Planes estratégicos. 0 X X x I x I x x| x| x!|x A13, A 14

2.c.3 | Se identifican los Resultados Clave 0 X XIX[X[X|X[X]|X|X A13,A14

2.c.4 | Gestionar los riesgos estratégicos X[X|O

2.c.5 | Competencias clave para generar valor X X0 X X A.18,A.20

2.c.6 | Evaluacion y revision. Eficacia de la estrategia 0 X XX X[X|X[X]X]|X A.20

2.d.1 | Despliegue de actuaciones y objetivos 0 X X A13,A.36, A.37

2.d.2 | Los recursos 0|X X X X XX

2d.3 gn;:aa:e); it;bjetivos de innovacion y perfeccionamiento de la x| o X x I x I x x| x| x!lx

2.d.4 | Comunicacion e implantacion efectiva 0 X X X A13,A22, A24

2.d.5 | Seguimiento y evaluacion de la implantacion del PE 0 XX X[X|X[X]X]|X A13,A14

3.a1 | Resultados a alcanzar por las personas X X0 X

3.a.2 | Alineamiento de personas con estructura y estrategias 1 X[ X|0 X | X A13,A.16

3.a.3 | Implicacion de los empleados en el plan de personas (0] X X A.26

3.a.4 | Proceso de seleccion X0 X

3.a.5 | Equidad e igualdad de oportunidades X (0] X

3.a.6 | Gestion de la movilidad X (0] X

3.a.7 | Mejora de las estrategias, politicas y planes de RRHH 0 X X | X A.39




%% Universidad MEMORIA EFQM 2015

mestsisz=3uah #85 de Alcal4 MAPA DE RELACIONES
Ne TiTULO INFO CLAVE ! 2 3 4 > A L L ANEXO
alb|c|d|efa|bfc|d|fa|bfc|d|/e|a|b|c|d|efa|b|c|dfela|bla|b|a|b|al|b

3.b.1 | Funciones y Puestos de trabajo 1 0 X
3.b.2 | Gestion por objetivos (GPO). Evaluacion del desempefio X X 0| X X X
3.b.3 | Necesidades de Formacion. Plan de Formacion 0] XX A17,A18
3.b.4 | Evaluacion y mejora de la formacion 0] XX A13
3.b.5 | Las personas disponen de competencias, recursos y oportunds X 0|X XXX X X
3.c.1 | Alinear objetivos y facultar a las personas X|X|0 X
3.c.2 | Cultura de la creatividad y la innovacién X X X (0] XX XX A3, 321 38, 39,
3c.3 | Trabajo en equipo. Grupos de mejora X X|10|X X XX X[X|X[X]X]|X A'1§’22gé2§’931’
3.c4 | Los empleados portadores de imagen. Contribucion a sociedad X 0| X X XX X[X]|X A.18,A.19
3.c.5 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento (0] XXX [X[X]|X]X]X
3.d.1 | Necesidades de comunicacion X X (0] X
3.d.2 | Sistema de comunicacion. Plan de comunicacion X X X (0] X X X A3, 25523’ 24,
3.d.3 | Los empleados comprenden su contribucion X X 0 X|IX|[X[X|X]|X]|X[X
3.d.4 | Intercambio de conocimiento y buenas practicas X X0 X A18
3.d.5 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X[ X[X[X X A21,A22
3.e.1 | Politica laboral 0 X A.26
3.e.2 | Sistemas de reconocimiento X X 0 XX
3.e.3 | Beneficios Sociales 0 X
3.e.4 | Equilibrio entre la vida personal y laboral 0 X
3.e.5 | Serespetay acoge la diversidad X X 0 X X A.30
3.e.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X
4.a.1 | Vision estratégica X XX 0 A.27
4.a.2 | Tipos de colaboraciones. Redes REBIUN y Madrofo X XX 0 X A.18,A.28
4.a.3 | Gestion de proveedores. Evaluacion y seguimiento 0
4.a.4 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0
4.b.1 | Estrategias, planificacion y objetivos presupuestarios XXX 0 X A6,A13
4.b.2 | Dinamica de gestion y ejecucion presupuestaria 0
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alblc(dieja|bjc|dfa|bjc|d|elalb|c|d|e|a|b/c|d|e|a|bja|bja|b|al|b
4.b.3 |Inversionesy sus efectos XX 0X X X X X
4.c1 | Estrategias para la gestion de edificios y materiales 0 A.27, 30, 31, 32
4.c.2 | Instalaciones: funcionalidad, adaptacion y mantenimiento X X 0 X X | X X A.30, 31,32
43 Seguridad, higiene y confort: entorno seguro y saludable para X 0 X X | x X
las personas

4.c.4 | Gestion ambiental X 0 X X X A4, A44
4.c.5 | Gestion de inventarios 0
4.c.6 | Estandares econdmicos, ambientales y sociales 0
4.c.7 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 X X | X X A31,A32
4.d.1 | Estrategias en Tecnologia X | X X0 X X X | X| A13,A27,A33
4.d.2 | Vigilancia tecnoldgica. Aplicacion de las NNTT. Innovacién. X| X O|X|X|X X XXX X | X'| A30,32 33,35,
4.d.3 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento O[X|X|X X XXX XX 41
4.e1 | Gestion de la informacion y el conocimiento X X|0 X X A3, 2;‘533’ 3,
4.e.2 | Seguridad de la informacion 0]
4.e.3 | Trabajo con redes y aliados X X X X|0 X X A18,A.29
4.e.4 | Evaluacion y mejora X X X X|0 X X|IX|X[X|X A.20, 32, 35
4.e.5 | Lainnovacion aporta valor X X X X|0 X X|X|X[X[X A.20, 32,35
5.a.1 | Sistema de gestion de procesos X X X (0]
5.a.2 | Propietario de proceso 0
5.a.3 | Mejora e innovacion en los procesos X | X X 0| X XXX X A8, 221 38,39,
5.a.4 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento X X | X (0] XIX[X[X|X|X[X|X
5.b.1 | Captacion de necesidades X X | X X O[X|X[X|X]|X
5.b.2 | Desarrollo y mejora de los servicios X 0 X[ X|X[X A40,A41
5.0.3 | Servicios de la BUAH X 0 X[X|[X[X A.40, A41
5.b.4 | Incidencia, uso y ciclo de vida X (0] X XX XX
5.b.5 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento 0 A33, 321 35,40,
5.c.1 | Grupos de usuarios 4 X X0 A10
5.c.2 | Modelo de organizacion 1,6 X X X|IX[X|X|X 0] X X A.32
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cjdjefalbfc|d|a c cldjefalb b

5.3 E:;;Teﬁl:sndi c::::fl::gnt;flcaz de productos y servicios. X 0 X | x X | A20,21,22, 42

5.c.4 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento X 0] XX X| A20,21,22, 42

5.d.1 | Prestacion de los servicios. La experiencia cliente O[X|[X]|X X A43

5.d.2 | Cadena de valor. Procesos sistematizados O[X|[X]|X X AA43

5.d.3 | Las personas disponen de recursos, competencias y delegacion X 0 A42,A43

5.d.4 | Gestion del impacto de productos y servicios. 0 X

5.d.5 | Comparacion con referencias X X X 0 X|X X A.18

5.d.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento X X X 0 X | X X

5.e.1 | Los usuarios de los servicios. Estrategias de comunicacion X X X O|X|X X A.22, A42

5.e.2 | Canales de comunicacion sistematica. Otros canales X X X 0| X|X X A22,A42

5.e.3 | Medida y mejora de la satisfaccion OX|X A.39

5.e.4 | Quejas, reclamaciones, felicitaciones 0| X|X

5.e.5 | Asesoramiento sobre uso responsable O[X|X X A40

5.e.6 | Evaluacion, revision y perfeccionamiento O|X|X X A.39

O: Agente donde se describe

X: Agente o Resultado relacionado




