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HECHOS Y DATOS

Nombre y ubicacion de la sede principal

Universidad de Alcald. Biblioteca. Plaza de San Diego, s/n, Alcala de Henares 28801 - Madrid.

Sector de actividad

Sector publico. Educacién superior.

Propietarios y relacion con la UAH

La Biblioteca Universitaria se define en el art. 215 de los Estatutos de la Universidad de Alcala (2003, 2012, 2021) como una unidad funcional que gestiona
recursos y medios documentales contenidos en diferentes soportes materiales, para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la formacion continua, asi como
para apoyar las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad en su conjunto.

Propoésito, vision y valores

La Biblioteca tiene definidos su propésito, visién y valores desde 2008, cuando se desarrollé el | PE 2008-2011; siendo en 2018 con el diseio del IV PE cuando los
actualizé. Ya se esta trabajando en el V PE 2024-26, pero en 2023 se ha prorrogado el anterior, disefiando el Plan de Gestion anual, incardinado en la nueva

estrategia de la Universidad.

Propésito: “Ofrecer servicios excelentes para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la innovacion, facilitando la generacion, gestion y transmision de

<

conocimiento contribuyendo en la consecucion de la estrategia de la Universidad de Alcalg”.

Vision: “Ser un servicio excelente, sostenible e innovador que responda a las expectativas de los grupos de interés en un entorno de evolucion constante: espacios,
tecnologia, alianzas, gestion de informacion y servicios’”.

Valores: “Compromiso, Transparencia y ética en la gestion, Progreso, Innovacion y proactividad, Ejemplaridad y profesionalidad, y Sostenibilidad”
Ambito geografico

La Biblioteca de la UAH cuenta con 8 puntos de servicio, repartidos en tres campus, Alcala ciudad, Campus Cientifico Tecnolégico y Guadalajara y dos localidades
(Alcald de Henares y Guadalajara).

Hitos historicos clave



Segln consta en su pagina web, la Universidad de Alcala fue fundada en 1499 por el Cardenal Cisneros, Regente de Espafa, como proyecto educativo
absolutamente novedoso y avanzado en Espafa de las corrientes renacentistas y humanistas de Europa. Durante los siglos XV1y XVII, la Universidad de Alcala se
convirtié en el gran centro de excelencia académica. En el Gltimo tercio del siglo XVIII, comenzd a decaer; este siglo fue especialmente critico para los estudios
universitarios en Espaina, que se vieron sometidos a reformas transcendentales en sus métodos de ensenanza. La UAH fue trasladada a Madrid a mediados del
siglo XIX, como resultado del proceso de desamortizacion.

El aliento de los alcalainos, el prestigio de su pasado, la recuperaciéon de la memoria histéricay el nuevo impulso que dio a la educacién 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 aportacién histérica a las letras y a las ciencias, la belleza y riqueza de sus edificios, hicieron que el 2 de diciembre de
1998, 1a UNESCO declararala UAH Patrimonio de la Humanidad.

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 2003
se llegaron a crear hasta 15 bibliotecas, incardinadas en la creacién de los distintos centros, que han ido creciendo y evolucionando segun las nuevas demandas.
También se han ido consolidando sus recursos humanos y econémicos. En el 2014, se cred el Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) que
propicid la centralizacién de las 6 bibliotecas del Campus Histérico (Alcalad-Ciudad) en un solo edificio.

Empleados, centros de trabajo y ubicacion

La plantilla la forman 81 puestos de trabajo repartidos de la siguiente manera: 1 Direccion (A1), 2 Subdirecciones (A1), 1 Secretaria de Direccion (C1), 5 Jefaturas
de Secciones Centrales (A1/A2), 5 Jefaturas de Biblioteca por Areas (A1), 42 Bibliotecarios (A1/A2), 35 Auxiliares de Biblioteca (C1/C2) , 4 Administrativos.

La Biblioteca esta estructurada en tres campus: Campus Historico (Alcala-Ciudad), donde se localiza el CRAI-Biblioteca, la Biblioteca de Trinitarios y el depdsito
Maria de Guzman; en el Campus Cientifico-Tecnoldgico (externo-Alcald), se localizan las Bibliotecas de Medicina y Ciencias de la Salud, Farmacia, Ciencias, la
Politécnicay la Sala de Estudios de Ciencias Ambientales; y en Campus de Guadalajara se ubican las Bibliotecas de Educacién y Multidepartamental. La mayoria
de los Servicios Centrales se encuentran en la Biblioteca de Medicina y Ciencias de la Salud (Campus externo), excepto Acceso al Documento, en el CRAI.

Parametros economicos clave

La BUAH cuenta con un presupuesto propio. En su Memoria Econdmica anual se recogen las previsiones y las partidas presupuestarias necesarias para cumplir sus
objetivos estratégicos y objetivos operativos. En 2023 se ha elaborado la memoria de presupuesto a tres anos.

Cifras mas relevantes en el presupuesto de la BUAH (afio 2022)

e Presupuesto gastos corrientes: 114.309,61 €
e |nversiones enseianza e investigacion: 1.524.108,31 €



Transferencias: 2.800 €
Presupuesto total (incluida ayuda convocatoria Maria de Guzman FECYT): 1.673.705 €
Ejecucion del presupuesto: 98 %

Principales hitos y logros

En laruta hacia la excelencia la innovacién y la sostenibilidad, la Biblioteca lleva mas de 15 afios realizando ciclos de mejora'y 13 utilizando el Modelo EFQM como
marco de referencia. Algunos de estos hitos son:

2006, 2007,2008 y 2011: Obtuvo distintos premios en las convocatorias de Gerencia.

2009: Se evaltio por primera vez por el Modelo de Excelencia Europea (EFQM), obteniendo el Diploma de Excelencia Europea 300+

2011: La Biblioteca realiza su segunda autoevaluacion con el Modelo EFQM, obteniendo el Sello EFQM 400+.

2013: La Biblioteca renueva el sello EFQM 400+

2015: La Biblioteca vuelve a renovar el sello 400+. La Comisidn de Biblioteca siguié afrontando iniciativas de mejora como en afos anteriores, y obteniendo
en

2017: El Sello EFQM 500+, nivel de 500 - 550 puntos.

2019: Renovd el sello 500+, situdndose en la horquilla 500-550 puntos de nuevo.

Grupos de interés clave
(Ver Anexo 003).

RETOSY ESTRATEGIA

Anilisis estratégico

La BUAH cuenta con una trayectoria y sistematica consolidada en el analisis de su ecosistema y de sus retos estratégicos. La BUAH ha desarrollado sus Planes
Estratégicos con una perspectiva de tres afios. Actualmente estd en vigor el IV Plan Estratégico 2018-2022. Como en los anteriores planes estratégicos, las lineas
estratégicas responden a las grandes areas de interés para la Biblioteca, sus usuarios y servicios.

Los elementos identificados como mas influyentes son:

Las principales megatendencias en su entorno: Incremento de las exigencias legales, Mercado laboral: habilidades blandas, Inclusion y diversidad, Alianza de
Universidades, Cambios demograficos, Ciencia abierta, ODS y la Agenda 2030, Incertidumbre geopolitica y financiera, Avances tecnolégicos, Inteligencia
artificial (I1A), Transformacién digital, Administracién electrénica. (ver Anexo 005).

La deteccién de sus principales Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (analisis DAFO) (ver Anexo 004).

La prioridad en las necesidades de sus grupos de interés clave.



Todos estos elementos han permitido la conceptualizacion del propésito de la BUAH, la revisidon de su visién, la identificacién y valoracion de las mejoras a
implementar en su préximo Plan Estratégico 2023-2026 y en el plan de gestién anual 2023 (ver Anexo 006).

Estrategia de la BUAH. Plan Estratégico 2018-2022

La BUAH tiene una experiencia dilatada en el proceso de elaboracién de su planificacion estratégica desde 2008, afio en el que realizé su | Plan Estratégico (PE).
Actualmente, la BUAH estd empezando a elaborar el V Plan Estratégico 2022-2026 y ha tomado como referencia el informe d ela evaluacion de 2019, el analisis
de su ecosistema, el Plan Estratégico de la UAH y el DAFO actualizado en 2022 de la BUAH, y las necesidades actuales y futuras de sus Gls clave. Salvo
excepciones, el periodo que abarca los resultados acaba en 2022, con el IV Plan Estratégico de la BUAH 2018-22. En consecuencia, se hace hincapié en aspectos
del IV Plan Estratégico, cuya vigencia se extendié hasta diciembre de 2022.

El PE de la BUAH se desarrolla en linea con el Plan Estratégico de la UAH 2036, el IV Plan Estratégico de REBIUN (2020-2023), el Plan Estratégico del Consorcio
Madronoy esté ligado con los ODS (ver Anexo 007)

El Plan Estratégico de la BUAH 2018-22 contenia 4 lineas estratégicas orientadas a los factores clave para el cumplimiento del propésito de la BUAH:
LE 1. ORGANIZACION Y COMUNICACION INTERNA

LE 2. PROMOVER Y AFIANZAR RELACIONES CON LOS GI

LE 3. SOSTENIBILIDAD Y RSC

LE 4. TECNOLOGIA

Factores Clave de Exito (FCE)

La Biblioteca tiene identificados los siguientes FCE, que son las principales caracteristicas y cualidades necesarias para alcanzar su propdsito y su vision:
e Mejorar la eficienciay eficacia en la gestion de las personas y aumentar la eficacia en la comunicacion interna (Linea 1)
¢ Implementar de forma efectiva un enfoque basado en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los Grupos de Interés (Gl). Mejorar la visibilidad
e impacto de laBUAH en los Gl (Linea 2)
e Integrar la sostenibilidad en la estrategia de la BUAH (Linea 3)
e Mejorar la experiencia del usuario en el acceso a la informacion, impulsar la innovacion para evitar la obsolescencia tecnolégica (Linea 4)
e Promover valores, innovacién y cultura desde la responsabilidad social y la sostenibilidad (Todas las Lineas).

Ventaja competitiva

La BUAH comenzd a trabajar sobre el proyecto en el repositorioe-cienciaDatos en julio de 2015 y los primeros datos empezaron a subirse en el repositorio en
2017. E_cienciaDatos, es un repositorio multidisciplinar que alberga los conjuntos de datos cientificos de los investigadores de las universidades publicas de la
Comunidad de Madrid y la UNED, miembros del Consorcio Madroio, con el fin de dar visibilidad a dichos datos, garantizar su preservacién y facilitar su acceso y


https://edatos.consorciomadrono.es/

reutilizacion. Actualmente la BUAH estd posicionada en el primer lugar en el repositorio en cuanto a datos depositados. Ademas de impartir formaciones y charlas
sobre los mandatos y directrices relacionados con la ciencia abierta y los datos de investigacion. Mantenimiento y actualizacion de la informacién del portal
InvestigaM del Consorcio Madrofo.

El Plan de formacion de la BUAH ha conseguido estar embebido curricularmente en muchas de las titulaciones de la Universidad, y cuenta con la evidencia de estar
incluida la participacion de la Biblioteca en algunas Guias Docentes, a diferencia de otras Bibliotecas Universitarias.

Se ha dado, ademas, un progresivo incremento de la produccién cientifica depositada en e_Buah a través fundamentalmente del Portal del Investigador UXXI.

La BUAH cuenta desde 2022 con un Grupo de Trabajo de Bibliometria. Previamente, siempre ha proporcionado a la UAH los datos bibliométricos requeridos.
Actualmente el GT recopilay proporciona datos de produccién cientifica e indicadores de impacto de la Universidad de Alcala a las distintas unidades de la
Universidad que lo soliciten, corrige el perfil institucional y de investigadores en bases de datos internacionales con el objetivo de mejorar el posicionamiento
institucional, y apoya a la Comision de Seguimiento de la Normativa de la afiliacién de la UAH.

Realiza exposiciones en las Bibliotecas, especialmente en el CRAI dadas sus singulares caracteristicas, amplitud, espacio y dimensiones

Con el objeto de abrirnos a sociedad se han celebrado dos ediciones (2021 y 2022) del “Laboratorio ciudadano” en el CRAI, como lugar de encuentro, de
colaboracion, innovacién y aprendizaje, enmarcado en un desarrollo sostenible, diverso e inclusivo. Premiando tres ideas y realizando talleres en el CRAI. La
edicion de 2021 las tres ideas seleccionadas fueron: Alcavoz, Contiene espacio, y Rio Joven. La segunda edicion de 2022, las tres ideas seleccionadas fueron:
Arquifaur, Comicteca, y Vocinares2.

Adaptacién del OAl a EDM parar Europeana, y la visualizacion de las colecciones especiales del repositorio e_Buah (fondo histdrico y fotografias) en Hispana/
Europeana.

Se inaugurd en noviembre de 2022 el “Punto Violeta” en la planta baja del CRAI, que nace con la colaboracién de la Unidad de Igualdad de la UAH, para promover
laigualdad, la inclusién de la diversidad. Contribuyendo a la interaccion de la comunidad universitaria y su entorno hacia una sociedad mas justa, inclusiva e
igualitaria, alineada con los ODS (principalmente el 4y el 5).

OPERACIONES, PARTNERS Y PROVEEDORES
Estructura organizacional y principales funciones
La BUAH cuenta con una estructura organizativa acorde con su propdsito, visién y estrategia, con el fin de realizar la prestacidn de servicios en condiciones

6ptimas para los usuarios, obtener los mejores resultados y dar soporte al desarrollo e implantacién efectiva de los planes estratégicos. La Biblioteca refleja sus
principales compromisos en la “Carta de Servicios” (ver Anexo 009).

La Biblioteca se estructura en: una Unica Direccién dependiente del Vicerrectorado de Investigacion y Transferencia y dos Subdirecciones, Tecnologiay de
Coordinaciéony Logistica.


https://ebuah.uah.es/dspace/
https://biblioteca.uah.es/buscar-informacion/otros/punto-violeta/

Existen distintas secciones en los Servicios Centrales: Normalizacion, Automatizacion y redes, Gestion de la Coleccion, Acceso al Documento, Circulacion, que
coordinan e integran de forma normalizada muchos de los procesos y procedimientos a seguir en las Bibliotecas y contribuyen a fijar las estrategias y politicas y
estan comprometidos con el cumplimiento de los objetivos y metas de la Unidad.

Existen 10 puntos de servicios con sus correspondientes Jefaturas de Area, que engloba en el Campus externo la Jefatura de las Bibliotecas de Medicina, Farmacia
y Ciencias; la Jefatura de la Biblioteca Politécnica; en el Campus Histérico: con la Biblioteca de Trinitarios, el depésito Maria de Guzman y el CRAI-Biblioteca, con
dos Jefaturas; y en el Campus de Guadalajara: la Biblioteca de Educacién y la del Multidepartamental con otra Jefatura, en total 5 Jefaturas de area. En las
Bibliotecas de Area se tiene el impacto del servicio directo a la comunidad universitaria y se atienden sus necesidades especificas, segn las titulaciones, gracias a
un personal muy profesionalizado que actiia como bibliotecario tematico. Son responsables de la satisfaccién 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.

Sistema de Gestidn por procesos

El Sistema de Gestidn de Procesos de la Biblioteca (SGP) contiene un conjunto documental y operativo que incluye: Mapa de procesos, procesos, indicadores,
manuales operativos, tutoriales e instrucciones técnicas.

El Mapa de Procesos posiciona los procesos estratégicos, clave y de apoyo y sus interrelaciones (ver Anexo 010). Los procesos estan desarrollados y
documentados; cada uno incluye informacion clave: propietarios, mision, equipo, resultados clave, entradas, proveedores, salidas/clientes, actividades, variables
de control, etc. Ademas, incluyen flujogramas que contienen las actividades y un sistema de medicion de indicadores de rendimiento. La herramienta MIDENET
hace la funcién de un manual de procesos, proporciona acceso y facilita la gestion.

Procesos operativos

La secuencia comienza con la investigacidon de mercado, andlisis de resultados e identificacion de necesidades. Cada proceso tiene un propietario con funciones y
responsabilidades definidas, que revisa y actualiza sus procesos, mide su eficacia y eficiencia, define los indicadores y objetivos.

La Biblioteca dispone de medios para identificar la necesidad de nuevos servicios y mejorar los existentes, mediante la recogida y andlisis de informacién de los
grupos de interés, asi como de informacién y datos internos procedentes de la evaluacion de resultados, de los procesos, de autoevaluaciones, de los grupos de
trabajo, de sugerencias de personal, de las preguntas y demandas de los usuarios, etc.

Partners y proveedores clave

La Biblioteca participa en redes de colaboracidon y tiene establecidos acuerdos y alianzas con entidades privadas y publicas (ver Anexo 002). Participa en el
desarrollo de nuevos proyectos e iniciativas con sus asociados. Las relaciones, proyectos y convenios se orientan a un mayor aprovechamiento de los recursos



econdémicos y humanos, a ofrecer mayor accesibilidad y visibilidad a los recursos compartidos, y a compartir conocimientos y facilitar el uso de las TICs. Algunos
ejemplos:

e (Catdlogo Colectivo Madrorio

e Catdlogo Colectivo de REBIUN

e ORCID: Estandar de identificacion Unico y persistente para todos los investigadores, cuya implantacién en la Universidad de Alcala fue un proyecto liderado
por la BUAH.

e Dialnet, de la Fundacion Dialnet y Universidad de La Rioja, siendo la aportacion de la Universidad de Alcald en 2022, de 66 revistas actualizadas, 4578
registros nuevos (revistas, libros y tesis), 750 registros enriquecidos, 3050 autores revisados; y en Dialnet Métricas: 28 revistas analizadas, 97067 citas
identificadas.

e RecolectadelaFECYT.

e Adquisicion consorciada de recursos-e con el Consorcio Madrofio.

e Realizacidn de exposiciones sin'y con colaboracién (PDI, otras unidades de la UAH).

e Estudio para la actualizacién de los puestos accesibles en colaboracion con la ONCE, la Unidad de Igualdad de la UAH, la OTEC (Oficina Tecnoldgica de la
UAH).

También colabora con Servicios de la UAH y con grupos de investigacion en diferentes proyectos y actividades, tales como: Formacién sobre acceso abierto parael
grupo de investigacion de un Proyecto Europeo "Got Energy Talent MSCA-COFUND” de forma conjunta con la URJC; la formacién sobre “Data Stewardship y
gestion de datos de investigacion”; en una actividad a Doctorado sobre Acceso Abierto, la participacion en el Erasmus KA 107 Mobility; colaborando con la Unidad
de lgualdad para la la creacion del “Punto Violeta” en el CRAI, etc.

Impacto en la Sociedad

El impacto positivo que la BUAH ejerce en la Sociedad es directo, tal y como se recoge en el propio propésito, la vision y el Plan Estratégico. Los ODS se integran
cada vez mas en la estrategia y en la operativa de la Biblioteca, por lo que se pretende que sirvan de guia para la elaboracién del préoximo V Plan Estratégico de la
BUAH (ver Anexo 007).

Los datos de su impacto también se han podido detectar con la celebracién del Laboratorio Ciudadano, la encuesta a usuarios externos y el analisis de las
preguntas que se reciben diariamente especialmente en el CRAI al estar abierto a la ciudadania, poniendo a disposicion de los ciudadanos y otros grupos de interés

externos, servicios e instalaciones adecuadas.

Otro impacto menos directo de medir, pero ampliamente estudiado es el de la apertura de la ciencia a la sociedad a través del acceso abierto tanto a la publicacién
cientifica depositada en el repositorio e_Buah, como a los datos de investigacion en el repositorio e_cienciaDatos.

MERCADO, CLIENTES Y PRODUCTOS, SERVICIOS Y SOLUCIONES


http://www.consorciomadrono.es/
https://www.rebiun.org/
https://www.recolecta.fecyt.es/
http://www.consorciomadrono.es/
https://gotenergytalent.uah.es/
https://biblioteca.uah.es/buscar-informacion/otros/punto-violeta/

Clientes

Los principales clientes de la BUAH son los usuarios de sus servicios y estan definidos en el articulo 8 del Reglamento de la BUAH y se clasifican en usuarios de
pleno derecho y usuarios autorizados.

Los usuarios de pleno derecho son todas las personas que integran la comunidad universitaria, es decir:

e Elpersonal docente e investigador de la Universidad de Alcald y centros adscritos.

e Los becarios de investigacion de la Universidad de Alcald y centros adscritos.

e Los alumnos de la Universidad de Alcald y centros adscritos.

e Elpersonal de administraciony servicios de la Universidad de Alcald y centros adscritos.

e Elpersonal que trabaje de forma permanente en los centros, departamentos e institutos de investigacion de la Universidad debidamente acreditados por las
autoridades de dichas instancias.

Son usuarios autorizados aquellas personas a quienes se les permita el uso de los servicios bibliotecarios de la Universidad de Alcal, en virtud de los convenios,
conciertos y acuerdos suscritos entre la mismay otras Universidades debidamente acreditados por las autoridades de dichas instancias.

Los compromisos sobre la prestacion de los servicios estan recogidos la Carta de Servicios que constan de compromisos y sus indicadores correspondientes (ver
Anexo 009).

La BUAH mantiene y actualiza mecanismos de detencién de necesidades y expectativas, presentes y futuras, de sus Gls clave a través de canales de comunicacion
directos e indirectos (ver Anexo 003), entre los que destacamos: encuestas de satisfaccion; encuestas para detectar necesidades formativas; de RR.SS.; de
proveedores; a usuarios no pertenecientes a la comunidad universitaria; etc. Se cuenta con alianzas/acuerdos estratégicos y equipos de trabajo externos (REBIUN,
Consorcio Madrofio, Expania, Dialnet); asistencia a foros y congresos, y reuniones con los proveedores quienes suministran informacion que facilita los estudios
de mercado y del sector. La recogida y anélisis a través de algunos medios es continua, lo que permite conocer los cambios que permiten mantener al dia
estrategias, actuaciones y servicios.

Toda lainformacion se canaliza a través del érganos colegiado en los que participan los lideres, como son la Comision de Biblioteca y la Comisién Técnica, lo que
permite asegurar una respuesta adecuada a las demandas actuales y futuras. Consecuencia de ello surgen nuevas herramientas, como Accede (para la reserva de
puestos de lectura parala comunidad universitaria), el fututo portar cientifico, e_cienciaDatos, etc.; o nuevos servicios, como el grupo de trabajo de Bibliometria;
el Punto Violeta (CRAI-Biblioteca), la ludoteca de juegos de mesa en la Biblioteca de Educacidn; asi como numerosas mejoras en productos y servicios. La BUAH
tiene la primera posicién en el depdsito de datos del Consorcio Madrofio (e-cienciaDatos).

Actividades y servicios


https://biblioteca.uah.es/export/sites/biblioteca/.galleries/Galeria-Documentos-Biblioteca/Reglamento_BCA.pdf
https://biblioteca.uah.es/export/sites/biblioteca/.galleries/Galeria-Documentos-Biblioteca/Carta_Servicios.pdf
https://uah.accede.cloud/
https://biblioteca.uah.es/buscar-informacion/otros/punto-violeta/
https://portalcomunicacion.uah.es/diario-digital/actualidad/la-biblioteca-de-la-facultad-de-educacion-de-la-uah-estrena-una-ludoteca-de-juegos-de-mesa.html
https://edatos.consorciomadrono.es/

La BUAH ofrece servicios relacionados con el acceso y difusion de recursos de la informacion a sus clientes, entre los que destacan:

e Lecturaen sala. La Biblioteca mantiene un horario de apertura de lunes a viernes, de 8:30 a 21 h, en todas sus bibliotecas; tiene horarios especiales de lunes
a domingo, usualmente de 8:30 a 00:00 0 01:00 (dependiendo lo que apruebe la Comision de Biblioteca), laborables, fines de semana y festivos, en época de
exdmenes (aproximadamente dos meses antes de lo que marca el calendario académico, hasta el tltimo dia de exdmenes), abriendo una Biblioteca por
Campus (usualmente Medicina y Ciencias de la Salud, y Educacion). Ademas, cuenta con la apertura 24 * 7 del CRAI-Biblioteca en el Campus Histérico,
todos los dias del afo.

e Espacios y equipamientos: Ofrece espacios, confortables y diversos para el aprendizaje (salas de trabajo en grupo), la docenciay la investigacion (despachos
para PDI), dotados con los equipos informaticos adecuados y algunos adaptados a las necesidades especificas de las personas con diversidad funcional.

e Consulta a Buscador: consulta a los diferentes recursos de informacion (impresos y electrénicos).

¢ Biblioteca electrénica: colecciéon de documentos en formato digital: bases de datos, revistas electrénicas, libros, etc.

e Préstamo:

e Préstamo domiciliario de material bibliografico y documental, por un tiempo limitado y fuera del ambito de la Biblioteca.

o Autopréstamo, renovacion y autodevolucion en seis bibliotecas.

e Autopréstamo de portatiles en el CRAI-Biblioteca.

e Préstamo intercampus. Sistema de préstamo y devolucion de libros entre las Bibliotecas de distintos campus, que evita el desplazamiento de usuarios.

e Préstamo Pasaporte Madrono. Préstamo a/de otras bibliotecas universitarias madrileias.

e Préstamo interbibliotecario, que permite obtener documentos que no se encuentran en la BUAH.

e Préstamo de objetos: portatiles, calculadoras, regletas, etc.

¢ Informacidn bibliografica: Consultas especializadas, a través del correo electrénico, presencialmente o por teléfono. Consisten en busquedas asistidas,
formacidn personalizada, busquedas por encargo (si son muy complejas o se necesita mucho tiempo para resolverlas).

¢ Formacion de usuarios: De especial importancia en un entorno cada vez mas digital. Se ofrecen actividades formativas, presenciales y a través del Aula
Virtual de la UAH, para desarrollar competencias informacionales en el uso y gestion de la informacién, abarcando distintos niveles formativos (basico,
medio y avanzado), y elaborando material de autoaprendizaje, como “La Biblioteca para nuevos alumnos”, “La Biblioteca para alumnos de TFG/TFM”, “Citara
y elaborar bibliografia”, etc. Formacion en competencias digitales, se extiende desde la participacion en jornadas de bienvenida; sesiones introductorias, a
grupos 0,y a estudiantes de Grado, Master y Doctorado-

e Apoyo a lainvestigacion: Asesoramiento en las distintas fases de elaboracién de una publicacién cientifica (donde publicar, gestionar citas bibliograficas,
como firmar, cémo difundir su produccién para obtener mayor visibilidad, facilitar la publicacion en abierto (APCs), depositar las publicaciones en el
repositorio institucional e_Buah, |la gestidn de los datos de investigacion y dando el doi de datos); asesoramiento sobre derechos de autor, propiedad
intelectual y acceso abierto; apoyando en los procesos de evaluacién de la actividad investigadora para las convocatorias de acreditacion y sexenios; facilita
el andlisis de la produccién cientifica del personal investigador y le asesora para conocer los indicios de calidad como autor y los indicios de calidad de las
publicaciones, etc.

¢ Reproduccion de documentos de la BUAH, respetando la normativa vigente.

e Adquisicidny suscripcion a recursos de informacidn a solicitud de la comunidad universitaria: bibliografia recomendada en las Guias docentes, demandas
de usuariosy PDI.



e Actividades de extensiéon bibliotecaria: exposiciones presenciales, visitas guiadas, Laboratorio ciudadano.

ESTRUCTURA Y ACTIVIDADES DE GESTION

Estructura de Gobierno corporativo

La Comision de Biblioteca es el érgano colegiado. Esta presidida por el Vicerrector de Investigacion y Transferencia y son miembros la Direccion de la Biblioteca 'y
representantes del PDI, el PAS y el Consejo de Estudiantes. Se hace un seguimiento de los objetivos de la Biblioteca y de las actividades y servicios. Se aprueban
diferentes propuestas, entre ellas, los horarios extraordinarios, la memoria anual del servicio y se informa de la ejecucion presupuestaria.

Los principales 6rganos que asumen la responsabilidad de actuacién de la BUAH son: el Equipo de Direccidén (Directoray 2 Subdirectoras), y la Comision Técnica.
En ellos y en otras actividades a distintos niveles, participan todas las personas responsables de la gestion y los resultados de la BUAH: Direccion de la Biblioteca,
Subdirectoras, Jefes de Seccion y Responsables de Bibliotecas de Area. Esta estructura facilita la coordinacién y la participacién en la gestién en cada centro de
actividad de la Biblioteca, ademas de contar con los grupos de mejora.

Esta estructura facilita un modelo de liderazgo participativo, que fluye desde la direccion a través de los rganos de gestion y operativos. Este sistema de liderazgo
se extiende a la colaboraciéon con otras unidades de la Universidad, y con otras entidades externas.
La eficacia del liderazgo se evallia seglin la Guia de la Cultura, la de Liderazgo y las encuestas a los diferentes Gls (ver Anexo 008).

La Culturaen la BUAH

La culturay el estilo de liderazgo se fundamentan en un conjunto de guias y normas de conducta, entre otros: Reglamento de la BUAH, Normativa de la UAH, Guia
de Liderazgo, Carta de Servicios y Planes estratégicos, Guia de la cultura de la BUAH, La BUAH y los ODS, entre otros, y en unos valores aceptados que presiden su
forma de sery actuar

Los valores por los que se rige la BUAH son los que establecen las pautas de conducta, y se tienen en cuenta a la hora de llegar a acuerdos y decidir prioridades y
proyectos para ofrecer a los usuarios los mejores servicios, valorados a través de las encuestas a los diferentes Gls.

¢ Ejemplaridad y profesionalidad en el trabajo con el referente de la calidad, el rigor y honestidad.
e impulsando la gestidn participativa siguiendo las pautas de la guia de liderazgo.
e incorporando en sus servicios las necesidades y expectativas detectadas de sus usuarios.

e Sostenibilidad para contribuir a la creacion de los valores, ambiental, social y econdmico, alineados con los ODS.
o considerando la participacion de todas las personas fundamental para la sostenibilidad de la Biblioteca.



Revision de la estrategia y gestion del desempeno

La BUAH trabaja por objetivos desde los afios 90. Desde 2008 (con su 1er Plan Estratégico), se establecen como parte del despliegue del PE y como parte del
marco del Plan de gestion anual. Se realiza una revisidon del cumplimiento a través del CMI con la herramienta Midenet.

Como parte de laimplantacion estratégica y su seguimiento, cada afio se establecen 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 grupos de trabajo para su desarrollo.

Periddicamente se revisan los objetivos y las actuaciones de los grupos de trabajo en la Comisién Técnicay por los coordinadores de cada grupo.
Los informes periddicos de resultados permiten introducir correcciones en el caso de desviacién de los objetivos previstos.

En la Memoria anual se informa de las estrategias y acciones llevadas a cabo, que se presentan en los correspondientes 6rganos de gobierno, principalmente en la
Comisién de Biblioteca. Cada afio, se planifican las acciones del periodo siguiente a la vista de los resultados obtenidos. Los indicadores y cuadros de mando son
herramientas de evaluacion y gestion que apoyan en la toma de decisiones.

Durante la pandemia, la Biblioteca ha dado ejemplo de su gran capacidad de adaptacion al cambio, potenciando la formacién virtual a través del Aula Virtual de la
UAH (Blackboard), adaptando las instalaciones para convertirlas en espacios seguros (con protocolos y medidas adaptadas a las distintas etapas que iba
estableciendo la normativa), e impulsando la coleccion digital (#YoMeQuedoEnCasa con mas informacidn y recursos a distancia) y el acceso a la informacién a
través de la pagina web (Biblioteca abierta online).

Actividades de Gestion

La BUAH cuenta desde hace afios con sistemas de gestion que ha ido mejorando y sigue haciéndolo, y realiza actividades orientadas a la excelencia, lainnovaciény
la sostenibilidad, siendo lo mas relevante:

e Gestion por objetivos.

e Plan Estratégico. Desarrollado desde 2008, seglin un proceso riguroso y participativo.

¢ Sistema de Gestion de la Calidad. Iniciado en 2009 y sometido a revisién y mejora continua en 2011, 2013, 2015, 2017 y en 2019.

e Cuadro de Mando Integral. Desde 2015. Existen ademas el panel de gestion de Analytics, los EXCEL de recogida de datos diversos.

e Mapade procesos. El primer MP se elabora en el afio 2006 y se han revisado periddicamente (Ultima version 2022). En él se incluyen y posicionan los
procesos como se indica mas adelante.

e Cartas de Servicios.

e Participacion externa. Benchmarking. La BUAH es parte activa en redes de colaboracién de Bibliotecas, en el intercambio de buenas practicas, informacion,
datos estadisticos, y los procesos de decision y estrategias para responder a los mejores y avanzados estandares (ver Anexo 011).



Buenas practicas de gestion

Las BBPP de la BUAH son aquellas actividades o proyectos que suponen avances o excelencia, innovacién y sostenibilidad, en los servicios y en la gestién interna,
que proporcionan buenos resultados para los Gis, que pueden ser referencia para otras organizaciones en las comparaciones y en la co-creacién. La BUAH ha
identificado una serie de BBPP que considera pueden servir de referencia para otros (ver Anexo 012).



PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA




RESUMEN

Definir el propésito y la visidn
(ver Enfoques del 1 al 3 correspondientes a este subcriterio).

Siguiendo el Modelo EFQM como referencia, la BUAH ha definido su Propdsito y revisado su Visién, como palancas inspiracionales y motivacionales para todos
sus Gls clave. Se han establecido diferentes acciones a fin de que se identifiquen con ambos conceptos, aumentando asi su compromiso. Con objeto de conocer
cudl es el grado de cumplimiento o de consecucién de ambos elementos, la BUAH tiene establecido un Cuadro de Mando especifico, correlacionado con el
Propésito, a Vision y la Estrategia de la BUAH.

Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH tiene identificados, analizados y ponderados sus Gls clave: un 30% para Clientes y un 25% para Personas (Gls que ejercen mayor interés e influencia
sobre la BUAH); un 20% para Inversores y Reguladores; un 15% para Sociedad y un 10% para Partners y Proveedores. Mantiene y actualiza los mecanismos de
deteccion de sus necesidades y expectativas, actuales y futuras, a través de distintos canales de comunicacion, que permite comprender si la estrategia se adecua a
sus necesidades y anticiparse a las mismas. Al igual que sus clientes y usuarios, las personas de la BUAH es un Gl critico. Por ello, entender y responder a sus
necesidades y expectativas es crucial para establecer una gestién adecuada, asi como mantener con ellas una comunicacién y didlogo interno adecuado. Las
Nuevas Tecnologias es un elemento importante y diferenciador de cara a ofrecer el mejor servicio y propuesta de valor, por lo que se implica a los Gls para
entender cdmo las NNTT pueden ser un facilitador.

Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

Identificar, comprender y actuar sobre el ecosistema en el que se desenvuelve la BUAH es imprescindible para su éxito. Por ello, la BUAH con fuentes parala
deteccion de posibles cambios en su entorno, que le permiten realizar ejercicios y realizar andlisis especificos y estratégicos, como un DAFO y establecer
estrategias. En base a estos analisis, la BUAH tiene identificados sus Factores Clave de Exito para focalizar sus recursos. Todos estos elementos permiten
identificar y elaborar el ecosistema Unico de la BUAH, representando los aspectos y organizaciones influyentes e influenciadas por la Biblioteca y empleando esta
perspectiva para identificar cudles son los retos y oportunidades y como se puede crear valor sostenible, mediante la influencia positiva posible como lideres del
ecosistema, mediante el Propésito, Visidn, Estrategia, Cultura, Sistema de Gestién y Resultados cosechados y establecer una gestién de riesgos estratégicay
operativa acorde con este analisis.

Desarrollar la estrategia
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).



La BUAH ha finalizado recientemente su |V plan estratégico para el periodo 2018-2022, en el que ha consolidado los avances conseguidos en anteriores planes
estratégicos, y afronta los nuevos desafios que la Universidad de Alcald y la Sociedad plantean, con la elaboracién de un nuevo Plan. El proceso de desarrollo del PE
ha seguido una metodologia y proceso estructurado, y esta alineado con la estrategia de la Universidad de Alcald. A fin de hacer realidad y materializar la
estrategia de la BUAH, el PE consta de 4 lineas estratégicas, desplegadas en 8 objetivos estratégicos, que constituyen la hoja de ruta que marca la actividad de la
BUAH. La Transformacion, como concepto y palanca, es clave en la busqueda de la consecuciéon de la Visién en la BUAH y, en consecuencia, es un elemento
imprescindible en la estrategia de la Organizacion. En el PE se han tenido en cuenta las acciones, objetivos y lineas estratégicas para llevar a cabo la transformacién
necesaria parala BUAH en el medio y largo plazo.

Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH, en sintonia con su personalidad juridica, tiene estructurado un modelo de gobierno y de liderazgo para cumplir con su Propésito, incluyendo un Modelo
de Liderazgo. Dicho gobierno se acompana de un sistema de gestién consolidado, en donde el Modelo EFQM es una referencia, y la éptica hacia la excelencia, la
innovacion y la sostenibilidad. Este sistema de gestion estd implantado para impulsar y facilitar la consecucién del Propésito, Vision y Estrategia, y responder de
forma sostenible a las expectativas de los Gls clave. La estructura organizativa de la BUAH permite una gestion adecuada a las necesidades actuales establecidas, y
en adaptacion para el futuro y, especialmente, la alineacion de las personas. La monitorizacién, evaluacidn y revision del sistema de gestion se realiza
principalmente mediante el sistema de Cuadro de Mando MIDENET.

Enfoques seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los enfoques principales que se exponen a
continuacién. Otros enfoques, planes, proyectos, procesos y acciones referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacién.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los enfoques seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los enfoques se
haidentificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho enfoque actla de palanca, impacta, produce resultados o esta mas
correlacionado o es consecuencia de planes, proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios; a su vez, se sobreentiende que el subcriterio al que
ya pertenece el enfoque estd ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccion.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacién esté a disposicion del Equipo Evaluador.

1.1: DEFINIR EL PROPOSITO Y LA VISION



1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Propoésito y Vision de la BUAH: inspiracion y motivacion.
La BUAH ha definido su Propdsito siguiendo el Modelo EFQM como referencia y en linea con los objetivos estratégicos y valores de la institucion. La BUAH
es reconocida como centro de recursos para el aprendizaje, la docenciay la investigacion y de servicio a la sociedad como parte de los procesos de creacion
del conocimiento. La Vision explica hacia donde quiere llegar, como meta a largo plazo, en el deseo de la BUAH por ser un referente.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Paraladefinicién del Propésito se han realizado diferentes reuniones, aprovechando la actualizacion del DAFO y de los procesos en laBUAH, y la
solicitud de los objetivos operativos para 2023 de Gerencia.
e Se buscany analizan ejemplos de organizaciones sobresalientes, del propio sector y fuera del sector.
e LaBUAH elabora los Planes Estratégicos de forma participativa, y son aprobados en la Comision de Biblioteca, y difundidos a toda la comunidad
universitaria.
e LaBUAH siempre ha tenido una clara orientacién estratégica, vinculada a la educacién y al progreso de su entorno.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
El Propdsito y la Vision de la BUAH se revisan, al menos, en cada ciclo estratégico, aprovechando las reuniones especificas con el personal y las
interlocuciones con los diferentes Gls Clave. En los cuestionarios de satisfaccion a usuarios y encuestas de clima laboral, y se pregunta sobre el nivel de
entendimiento de la Visidon y el Propdsito, a fin de valorar posibles revisiones, tanto de los conceptos del Propdsito, como de la Visiéon. Los datos de las
encuestas se comparan con otras bibliotecas universitarias. En funcién de estos resultados, se planifican acciones orientadas a reforzar los diversos aspectos
de mejora.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Difusion de Propésito y Vision en reuniones, utilizando los medios de comunicacion y difusion internos y externos; PE 2018-22; los objetivos operativos para
2023 de Gerencia; Andlisis DAFO; Guia de la Cultura; Resultados encuestas de satisfaccion a los Gis; Carta de Servicios; Guia de Liderazgo; Actas de las
reuniones.

1 RESPONSABLE
Direccidén; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.



1 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Comunicacion y difusion del Propésito y Vision de la BUAH.
La BUAH tiene canales de contacto y actividades que implican a los Gis clave en los procesos de comunicacién, lo que permite retroalimentar la concepcién
de dichos conceptos y su posible revision.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
El Propésito y la Vision ha sido difundidos y comunicados a los diferentes Gls clave a través de diferentes medios, destacando:
Gl Clientes: Carta de Servicios, Carteleria, Pagina WEB.
Gl Personas: Intranet, Pagina Web, Guias (Cultura, Liderazgo, BUAH y los ODS, El observatorio de la BUAH).
Gl Inversores y Reguladores: Reuniones especificas de estrategia, Memoria, Plan Estratégico, Pagina Web.
Gl Sociedad: objetivos operativos 2023 enviados a Gerencia. Pagina Web.
Gl Partners y Proveedores: encuestas, Pagina Web.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Cuando se realizan cambios en los diferentes medios de comunicacién externos e internos, la BUAH gestiona que el Propdsito y la Vision estén presentes. Las
mediciones de las encuestas de satisfacciéon a los Gls permiten conocer el grado de entendimiento y qué acciones se pueden poner en marcha para la mejora.
Por ejemplo, las encuestas y las sugerencias de los usuarios han motivado multiples acciones trabajadas posteriormente por los grupos de trabajo, o en
servicios nuevos y mejorados, o en remodelacién de instalaciones y de equipamiento y en nuevos sistemas de comunicacion.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Difusién de Proposito y Visidon en reuniones, medios de comunicacion y difusién internos y externos; Resultados encuestas de satisfaccion a los Gls.



2 RESPONSABLE
Direcciodn; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.2: Transformar la organizacién para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cuadro de Mando para conseguir el Propdsito, la Visidon y la Estrategia.
La BUAH tiene identificados los indicadores y mecanismos de seguimiento de la consecucion de la estrategia como progreso hacia el cumplimiento de su
propésitoy el logro de su vision, en el CMI en la herramienta Midenet.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH tieney actualiza un conjunto de indicadores que le permiten analizar el progreso de la implementacion de su estrategia a través de los
objetivos operativos desplegados en los planes de gestion anual.
e LaBUAH cuenta con un CMI que contiene un conjunto de indicadores cuyas mediciones, seguimientos y analisis sistematicos le permiten conocer el
rendimiento de sus procesos y actividades. El conjunto de indicadores clave contempla todos los Gl, y a todos los aspectos de calidad de los servicios,
procesos, personas, sociedad, econémicos, actividad y estrategia.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los mecanismos de seguimiento y analisis son sistematicos, dependiendo de la periodicidad de las mediciones, normalmente anuales, salvo en proyectos que
se revisan periddicamente en funcién del calendario de implementacion. Se revisé y establecié un nuevo CMI en el contexto del Plan Estratégico vigente
2018-2022. Los principales 6rganos de seguimiento y analisis son la Comisién Técnica, la Comisién de Biblioteca y las reuniones de equipo directivo de la
Biblioteca. El seguimiento del cumplimiento del PE es crucial para conocer el progreso hacia la visién.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Indicadores CMI en herramienta Midenet; Cuadro de gestién en Analytics; Tablas EXCEL.



3 RESPONSABLE
Direccion; Jefes de Biblioteca.

3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



1.2: IDENTIFICAR Y ENTENDER LAS NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Identificacion y ponderacion de los Grupos de Interés (Gis)clave.
La BUAH tiene definidos y segmentados los Grupos de interés, que comprenden a usuarios propios (estudiantes, PDI y PAS); usuarios externos registrados en
virtud de acuerdos y convenios o autorizados; usuarios consorciados por los acuerdos del Consorcio Madrofo; partners y proveedores clave y, por ultimo, los
ciudadanos. Esto permite alcanzar su Visién como servicio excelente, sostenible e innovador que responda a las expectativas de los Grupos de Interés. La
ponderacion es de un 91,12% de usuarios propios y un 9,12% de usuarios externos registrados.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Implantacion de un enfoque basado en el conocimiento de las N&E de los Gis, como factor clave de éxito en la gestion:
e Alumnos, PDI, PAS y ciudadanos y personas: mediante contacto directo, cursos a usuarios, participacién en los érganos de gobierno, encuestas,
guejas/sugerencias, pagina web, buzones, RRSS y otros medios de comunicacion.
e Entidades/colaboradores/socios: convenios y proyectos de colaboracion con otros servicios e instituciones, alianzas internas, Delegaciones de
Alumnos y Consejo de Estudiantes; Rebiun y Madroio. Segln sus objetivos, la BUAH establece acuerdos de colaboracién que contribuyan a cumplir
con su Propdsito y estrategias y a progresar hacia su Vision.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision es constante, reflejdandose en las memorias anuales, el Plan Estratégico, los planes de gestién, la documentacién interna de los grupos de trabajoy
las encuestas de satisfaccion.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Resultados de las distintas encuestas a usuarios, de climay a proveedores; Resultados de las estadisticas de uso de los recursos y servicios; Convenios
firmados con instituciones, acuerdos, contratos con empresas; Plan Estratégico 2019-22; Memoria anual; la UAH en cifras; BlogSindudas; sistema de

sugerencias de empleados.

1 RESPONSABLE
Direccién; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Area: Coordinadores de los grupos de trabajo.



1 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Necesidades y expectativas de los G.I. externos. Respuesta y anticipacion.
La BUAH tiene identificados a los Gl externos y sus expectativas y necesidades. Comprenden a los usuarios registrados en virtud de convenios y acuerdos o
autorizados; servicios y unidades de la propia UAH, las entidades, colaboradores y socios; los ciudadanos y la sociedad en general.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Através de formularios de consultas en linea: pagina web institucional y de la BUAH; encuestas de opinién; correo Biblioteca, quejas y sugerencias...
e Grupos de trabajo, reuniones e intercambio de datos e informacion, acuerdos (REBIUN, Madrofio)
e Paginas web: repositorios e_buah y e_cienciaDatos; biblioguias de informacion; recursos electrénicos de acceso abierto, acceso a salas de lectura
(CRAIl 'y Educacion); visitas.
e Consejo de Gobierno, colaboracion entre servicios, reuniones de trabajo (UAH).
e Reuniones, acuerdos, contratos, encuestas y colaboraciones con las empresas.
e Laboratorio CRAI CIUDADANG@.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Revisién constante en reuniones Comision Técnica, Comisién Biblioteca y grupos de trabajo.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2019-2022, planes de gestion, evaluacién EFQM; contratos, convenios, acuerdos; la Universidad en cifras, Laboratorio ciudadan@; BlogSindudas;
encuestas de percepcién a usuarios externos del CRAI.

2 RESPONSABLE
Direcciodn; Jefaturas Servicios Centrales; Jefaturas de Area.



2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Necesidades y expectativas Personas. Informacion objetiva de los empleados para la mejora.
La BUAH ha implantado una cultura participativa como factor clave de éxito en la gestioén. Se dispone de diferentes fuentes de informacién para mejorar
estrategias, politicas y planes de RRHH: encuestas, sugerencias y canales de comunicacion interna.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
¢ Se canalizan las necesidades del personal a través de la Encuesta de clima, las propuestas de cursos de formacién (basicos, especializados y de
habilidades directivas) que pasan a formar parte del Plan de Formacién Anual de Gerencia, la encuesta de evaluacion de la formacion, sugerencias,
correo electrdnico; contacto directo, Jornada Informativa de la Biblioteca anual; asistencia a cursos externos de REBIUN, Madrofio y otras
instituciones; apoyo en visitas guiadas y jornadas de puertas viertas.
e Participacion voluntaria de todo el personal en los grupos de trabajo; participacion en el PE.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
En cadaciclo anual se revisan las estrategias y los objetivos. Todos los procesos son controlados por la Gerencia, la Vicegerencia y el Servicio de RRHH, Junta
de Personal y Comité de Empresa, de acuerdo a la legalidad y la normativa. La dindmica de los grupos de trabajo se impulsa y supervisa en la Comision
Técnica.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan de gestion anual; PE 2019-2022; evaluaciones EFQM; andlisis de resultados de encuestas; informes de grupos de trabajo.

3 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas de Area; Jefaturas Servicios Centrales.



3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Necesidades de comunicacién y didlogo. Personas.
La BUAH tiene establecidos y utiliza de forma habitual los canales de comunicacion para responder a las necesidades y expectativas de las personas. Ademas,
se comunican los objetivos, planes y estrategias y posteriormente a través de la comunicacion sistematica de los logros, los grupos de trabajo y el seguimiento
de indicadores y consecucién de objetivos en reuniones y canales de comunicacion.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Contactodirecto, presencial y por teléfono, atencién individualizada.
e Encuestas de satisfaccidn de usuarios, encuestas de satisfaccion de la formacion de usuarios, formularios de consultas (Blog Sindudas, informacion
bibliografica), Consejo de estudiantes, correo Biblioteca, quejas y sugerencias... PAgina web institucional y de la BUAH, visitas, encuestas de opinion;

RRSS
e Comunicacién interna, reuniones de trabajo, grupos de trabajo, necesidades de formacién a incluir en el Plan de formacién de la UAH, reuniones de la

Comisidén Técnica; Jornada Informativa y de Comunicacién de la Biblioteca (anual).

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Serevisa alo largo del afio, detectando las posibles necesidades de mejora.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; planes de gestién anuales; evaluaciones EFQM; plan de comunicacién de la BUAH.

4 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Areas.



4 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



1.3: COMPRENDER EL ECOSISTEMA, LAS CAPACIDADES PROPIAS Y LOS PRINCIPALES RETOS

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Fuentes y analisis de la BUAH sobre cambios en el entorno.
La BUAH realiza actividades y cuenta con fuentes de informacién para identificar, analizar y comprender los cambios y tendencias del entorno, las
megatendencias y los ODS en los que impacta y valora que acciones serian necesarias para responder adecuadamente a cualquier impacto, que pueda influir
en su estrategia.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Enlaelaboracién del ecosistema de la BUAH se recoge que su ecosistema mas directo es la UAH y el conjunto de instituciones universitarias y
organismos publicos nacionales e internacionales. Especialmente resefable serdn los retos derivados de la Alianza “European University Alliance for
Global Health (EUGLOH 2.0)” de la UAH.

e Se haelaborado un documento a modo de “Observatorio de la BUAH” que proviene de analizar diversos documentos con las principales prospectivas
de futuro para las bibliotecas universitarias, como prospectiva para afrontar los principales retos futuros.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision de las tendencias, ecosistema / megatendencias y aspectos clave del entorno es parte del seguimiento y revision de la implantacion de las
estrategias de la BUAH, que abarca los andlisis DAFO, los objetivos operativos para 2023 enviados a Gerencia, el PE de la UAH, los planes de REBIUN y del
Consorcio Madroio. Anualmente se realizan comparativas con REBIUN. Se analiza cualquier cambio que pueda afectar a la estrategia y actividades de la
Biblioteca y se actlia en consecuencia en el momento en que se produce (respecto a normativa, sostenibilidad, proteccién de datos, igualdad, etc.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-22; los objetivos operativos 2023 enviados a Gerencia; IV Plan Estratégico de REBIUN 2020-2023; Ecosistema de la BUAH; Andlisis DAFO;

Observatorio BUAH (Informe de Tendencias); Comparativas con REBIUN.

1 RESPONSABLE
Direcciodn; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.



1 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Ejercicio de Analisis DAFO.
La BUAH realiza un andlisis DAFO como una de las metodologias principales para detectar Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades, con la
metodologia CAME (corregir, aceptar, mantener y explotar) con el objetivo de identificar las areas de mayor prioridad para decidir las lineas estratégicas y
que ha servido para disefar los objetivos operativos 2023 enviados a Gerencia.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elanalisis DAFO esta coordinado por el equipo de Direccidn que, a su vez, obtiene la opinidn de la plantilla de la BUAH de forma consensuada.
e Paralaelaboracién del mismo, se emplea un anélisis interno (indicadores y percepciones) y externo (observatorio de nuevas tendencias) y
benchmarking especialmente de las mejores buenas practicas de otras bibliotecas universitarias.
e Como resultado del mismo se establecen los inputs organizados, y se consensuan para realizar el DAFO y las estrategias asociadas.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
El andlisis DAFO se realiza, al menos, en cada proceso de planificacion estratégica, o cuando las circunstancias asi lo recomienden. Es destacable el nivel de
participacion en el analisis DAFO realizado para el PE 2018-22 fue a través de reuniones presenciales, mientras que, en la actualizacién del 2022, fue
realizado de forma mas extendida (desde cada biblioteca y recogidos después los datos aportados), dando la posibilidad a todo el personal a participar.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Analisis DAFO; PE 2018-22; Informes de Internos de Planes de Gestion anuales; Documento “Observatorio de la BUAH (Tendencias); PE UAH: Ecosistema

de la BUAH.



2 RESPONSABLE
Direccioén; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Analisis y Definicién de los Factores Clave de Exito (FCE).
La BUAH analiza cudles son los FCE necesarios para cumplir con su estrategia y Propédsito y, en consecuencia, alcanzar su Vision. Esto permite definir
aquellos elementos clave en los que la BUAH debe focalizar esfuerzos, recursos, planes de accidon y metas y lograr sus objetivos estratégicos promoviendo sus
valores, cultura, su compromiso con la UAH, la innovacion y la sostenibilidad en un marco de transparencia y ética en su gestion.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
¢ Durante los procesos de elaboracién de los Planes Estratégicos se realiza un andlisis interno y externo de la BUAH, el Propdsito, Vision, y los diferentes
elementos y lineas estratégicas.
e Serealizaun consenso de los FCE de la BUAH actuales y a potenciar.
e Las circunstancias derivadas de la pandemia la Biblioteca ha reaccionado rapida y eficazmente ante las distintas fases del confinamiento y desescalada.
Es un buen ejemplo con que la cultura de la BUAH permite afrontar un riesgo imprevisto con inmediatez.
e LaBUAH trata de mantener una posicion de referencia dentro de su ecosistema.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
El analisis y definicion de los FCE se realiza, al menos, en cada proceso de planificacion estratégica, o cuando las circunstancias asi lo recomienden.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Factores Clave de Exito definidos; Ecosistema de la BUAH; Observatorio de la BUAH (Informes de Tendencias); IV Plan Estratégico de REBIUN 2020-2023;
PE BUAH 2018-22; Gls clave de la BUAH; Pagina Web.

3 RESPONSABLE
Direccidn; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Elaboracion del Ecosistema de la BUAH.
La BUAH analiza, elaboray representa su Ecosistema para conocer cuéles son los aspectos y las organizaciones que ejercen una influenciaen el
ambito/mercado, entorno global y megatendencias, y los Gis en el ecosistema en el que se desenvuelve la BUUAH vy, por otro lado, sobre qué y quienes ejerce
la BUAH influencia en dicho ecosistema.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Segun los andlisis realizados internos y externos (DAFO, entorno, ambito, necesidades y expectativas actuales y futuras de los Gls, retos y
oportunidades... se consensua cudles son las megatendencias que afectan en nuestro entorno global, los elementos criticos de nuestro mercado-
ambito y la identificacién de los Gis para crear un valor sostenible y afrontar los retos y oportunidades.

e Con el objetivo de lograr una influencia positiva como lideres del ecosistema, mediante el Propésito, Vision, Estrategia, Cultura, Sistema de Gestiény
Resultados conseguidos.

e Se elaborauna representacién grafica para comunicar a nuestros Gls clave los elementos que conforman este ecosistema.



4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los elementos que conforman el ecosistema de la BUAH y su representacion grafica se evaluard, revisard y se perfeccionara cuando existan cambios
importantes en cualquiera de dichos elementos y, en cualquier caso, en cada ciclo de revisidn estratégica de la BUAH. Como consecuencia de los diferentes
trabajos realizados de andlisis seglin el nuevo PE 2023-26. La versidn actual es el primer ecosistema de la BUAH.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Ecosistema de la BUAH; Observatorio BUAH (Informe de Tendencias); IV Plan Estratégico de REBIUN 2020-2023; PE 2018-22; Gls clave de la BUAH; Pagina
Web.

4 RESPONSABLE
Direccioén; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

4 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Futuros escenarios y gestion de riesgos.
La BUAH ha implementado diversos mecanismos que le permiten recabar y analizar los cambios y tendencias que se producen en el ecosistema
(Observatorio BUAH en constante actualizacidn), que se aplican tanto en los procesos de establecimiento de las estrategias, como en la observaciony
deteccion de cambios que afectan a la gestion de recursos, procesos y servicios.



5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Enlaelaboracion del PE 2018-22 se tuvieron en cuenta planes estratégicos de referencia nacionales e internacionales.
e Se hagenerado el informe de tendencias a modo de observatorio de la BUAH para realizar una prospectiva de hacia donde van las Bibliotecas,
universidades y la sociedad.
e Seanalizan los posibles riesgos en la estrategia y su control, para establecer las actuaciones en el PE y en los indicadores, especialmente son de
destacar los riesgos que afectan a la colecciény a las infraestructuras tecnolégicas.

5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
El seguimiento de tendencias y posibles riesgos se realiza periédicamente realizando comparativas con REBIUN. Los anélisis del entorno se realizan de
manera mas informal y con una periodicidad variable. La Biblioteca también analiza cualquier cambio que pueda afectar a sus proyectos y actividades y actua
rapidamente (ej.: los distintos planes de desescalada durante la pandemia).

5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE BUAH 2018-22; PE 2036 UAH; IV Plan Estratégico REBIUN 2020-2023; Observatorio BUAH (Informe de Tendencias); Ecosistema de la BUAH; Andlisis
DAFO; algunas comparativas con REBIUN; Grupos de trabajo.

5 RESPONSABLE
Direccioén; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

5 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



1.4: DESARROLLAR LA ESTRATEGIA

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Implicacion de los Grupos de interés clave en el PE 2018-2022.
La BUAH recaba informacién e implica a sus Gl clave para la definicién de sus planes estratégicos para asegurar la respuesta a sus necesidades y expectativas.
El personal que elabora el PE, el de toda la BUAH, comunidad universitaria, proveedores y aliados pueden estar presentes en la estrategia. La BUAH
comunica las estrategias y planes de actuacién para asegurar la coherencia en su implantacién y el compromiso de los que participan.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH realiza un analisis DAFO con el personal de la BUAH. Recoge informacion de la comunidad UAH (estudiantes, PDI como usuarios principales)
a partir de la Comisién de la Biblioteca, Consejo de Estudiantes y otros canales de opinién.
e Seredacta el nuevo PE por miembros de la Comisidn Técnica y se comunica directamente en reuniones, jornadas, y a través de medios (web, correo-e,
memoria anual).

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La implicacion y aportaciones de los Gl clave, se analiza en el mismo proceso de planificacién y se hace seguimiento en las reuniones de la Comisién Técnica, o
de los grupos de trabajo o contactos con los grupos.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Cronograma de realizacion del PE; Aportaciones de los Gl: Memoria anual de la BUAH.

1 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas de Servicios centrales; Jefaturas de Biblioteca.



1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Plan estratégico de la BUAH (PE 2018-2022).
La BUAH desarrolla sus planes estratégicos de acuerdo con su propdsito, mision y vision, e informaciones de sus Gl. La BUAH tienen amplia experienciaen el
desarrollo e implantacién de los planes estratégicos (4° Plan). El PE se elabora desde 2008 con la implicacién de los Gl y supone la difusién publica del
proposito de la Biblioteca. El actual plan consta de 4 lineas estratégicas, desplegadas cada una en objetivos estratégicos que marcan la actividad de la BUAH.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Mediante un proceso participativo la BUAH elabora el plan con las siguientes fases y documentos:
e Grupo coordinador: Comisién Técnica
e Andlisis estratégico de los anteriores planes.
e Andlisis externo.
e Andlisis interno.
e Analisis DAFO.
e Elaboracion del primer borrador.
e Reuniones de la Comision Técnica para introducir aportaciones de los Gl clave.
e Redaccién del nuevo PE 2018-2022
e Presentaciony comunicacion al personal de la BUAH
e Exposicion ala Comision de la Biblioteca y aprobacién final del Equipo de Gobierno de la UAH.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)

Se hace el seguimiento periddicamente del cumplimiento de los objetivos y de las acciones. Anualmente, se hace un informe con el avance y cumplimiento del
PE.



2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; DAFO; Cuadro de Mando Integral: Informes de necesidades y expectativas de los Gi: Actas de la Comisién Técnica.

2 RESPONSABLE
Direccién; Comisiéon Técnica.

2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Procesos, proyectos y estructura. Establecimiento de objetivos.
La BUAH desde hace afios gestiona por procesos y mediante el establecimiento de los objetivos a los que quiere llegar. Como parte de la implantacién del PE,
cada afno se enmarcan los objetivos en las lineas estratégicas, alineadas con la Universidad. En el vigente PE 2018-2022 son: L1. Organizaciony
Comunicacién interna; L2. Promover y afianzar relaciones con los Gl; L3 Sostenibilidad y Responsabilidad social corporativa; L4 Tecnologia. Las acciones para
Ilevar a cabo los objetivos del PE se ejecutan en grupos de trabajo.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Las acciones definidas se materializan en proyectos que desarrollan grupo de trabajo liderados por una persona responsable encargada de impulsar su
implantacion. En ellos participa el personal de la BUAH.
e Elseguimiento del PE se realiza con la ayuda de la herramienta MIDENET, en la que se han alineado los objetivos estratégicos y operacionales con los
indicadores de los procesos, que son cualitativos o cuantitativos, siguiendo modelos de REBIUN y Madroiio.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
El seguimiento de los objetivos se realiza en las reuniones de los grupos de trabajo y en la Comisién Técnica, donde se valora el avance y mejoras conseguidas,
para el informe anual del PE.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
IV PE 2018-2022; Analisis DAFO; MIDENET; informes de seguimiento de los grupos de trabajo; Memoria anual de la BUAH; Intranet; web BUAH.

3 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas de Servicios centrales; Jefaturas de Biblioteca.

3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Estrategia unida a lainnovacién y a la transformacion.
La BUAH ha contemplado en todos sus planes estratégicos metas y objetivos para la innovacién, cubriendo todos los aspectos propios de gestién y los
relativos a sus servicios. En el Il PE 2015-17 incluia lainnovacién orientada a:” Estructurar y ofrecer servicios emergentes para apoyar el aprendizaje, la
docencia y la investigacion”,y en el actual PE 2018-2022 la LE4 enfoca a “Mejorar la experiencia del usuario en el acceso a la informacion”y a “impulsar la
innovacion’.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
A partir de los andlisis externos e internos (DAFO, encuestas, indicadores de los servicios) se detectan necesidades y expectativas de los Gl, teniendo en
cuenta los recursos disponibles y la necesidad de los nuevos, manteniendo una orientacion hacia la innovacion y mejora continua.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se mantiene una alerta continua a las necesidades detectadas en la BUAH y se revisan en la Comisién Técnica para su estudio y desarrollo, y si responden a
los conceptos de sostenibilidad econdmica, social y ambiental.



4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
IV PE 2018-2022; MIDENET; informes de seguimiento de los grupos de trabajo; Memoria anual de la BUAH; Intranet; web BUAH.

4 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas de Servicios centrales; Jefaturas de Biblioteca.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



1.5: DISENAR E IMPLANTAR UN SISTEMA DE GESTION Y DE GOBIERNO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Modelo de Gobierno de la BUAH.
La UAH es una Institucion de derecho publico, dotada de personalidad juridica, que desarrolla sus funciones de acuerdo con la legislacién vigente. La
Comisién de Biblioteca es el 6rgano delegado del Consejo de Gobierno de la UAH, correspondiéndole las funciones de estudio, asesoramiento e informe
previo al Consejo de Gobierno sobre los asuntos relevantes referidos a la Biblioteca. El principal 6rgano que asume la total responsabilidad de actuacién de la
BUAH es el Equipo de Direccidén con la asistencia de la Comision Técnica.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Enlos érganos de la BUAH y en otras actividades a distintos niveles, participando todas las personas responsables de la gestion y de los resultados de
la Biblioteca.
e Elaborando el Reglamento, la memoria anual, el presupuesto, etc.; estableciendo directrices, normas de uso, documentos de trabajo, etc.
e Estaestructurafacilitay coordina la participacién en la gestién hasta los niveles operativos en cada centro de actividad y un modelo de liderazgo
abierto y compartido.
e LaBUAH colabora con otras unidades de la Universidad y con otras entidades externas.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Bianualmente via renovacion del sello de excelencia EFQM. Los PE periédicamente en consonancia con la Universidad. Los reglamentos y normativas se
actualizany se llevan a la aprobacién del Consejo de Gobierno. Ademas, se revisan a través de las encuestas a los diferentes Gls e internamente en reuniones
y la Comisién Técnica.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Estatutos de la UAH; Reglamento de la Biblioteca; Normativas y Politicas; Carta de Servicios; Guia de Liderazgo; Guia de Cultura de la BUAH; Organigrama.

1 RESPONSABLE
Consejo de Gobierno de la UAH; Comisién de la Biblioteca Universitaria; Organos de la BUAH.



1 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Sistema de Gestion de la BUAH.
La gestion de la BUAH sigue la direccidon y la referencia del Modelo EFQM (excelencia, innovacion y sostenibilidad) incardinado en el PE de la Universidad.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
La BUAH cuenta con un sistema de gestion orientado a la excelencia, la innovacion y la sostenibilidad, siendo los instrumentos que lo conforman mas
relevantes:
Planes Estratégicos.
Sistema de Gestion de la Calidad Modelo EFQM.
e Cuadrode Mando Integral.
e Mapade procesos.
e Cartas de Servicios.
e Participacién externa. Benchmarking. La BUAH es parte activa en redes cooperativas y consorcios de Bibliotecas en el intercambio de buenas
practicas, informacion, datos estadisticos, y los procesos de decisién y estrategias.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Comprometida con la mejora continua, la Biblioteca establece diferentes mecanismos de revision y evaluacion para plantear y acometer acciones de
transformacion y mejora. Para ello, se utilizan varios instrumentos que permiten tomar decisiones de forma agil para adaptarse a los cambios y asumir nuevos
retos: Evaluaciones EFQM, Planes de Mejora, Revisiones regulares del sistema de gestion, procesos, procedimientos, guias, etc.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan Estratégico; Mapa de Procesos; CMI (Midenet); Estatutos de la UAH; Reglamento de la Biblioteca; Normativas y Politicas; Carta de Servicios; Guia de
Liderazgo; Guia de Cultura de la BUAH; Organigrama.



2 RESPONSABLE
Direccién; Comisiéon Técnica BUAH; Comision de Biblioteca.

2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Resultados, prioridades y expectativas. Beneficios sostenibles para los Gls.
La BUAH tiene implantado un Sistema de gestion y CMI adaptado a su propésito para la toma de decisiones. Este impulsa y facilita la implantacién eficaz y
efectiva de su estrategia. Contiene indicadores y resultados relativos a sus Gls. La dindmica de anélisis, decisién de prioridades y seguimiento de actuacién se
realiza a todos los niveles, a través de mecanismos de participacién (Organos colegiados y otros). Ello permite evaluar sistematicamente los resultados e
identificar y decidir los posibles cambios para responder mejor a las necesidades de los Gls.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elsistema de Gestidn afecta a todas las actividades que se desarrollan en la Biblioteca, desplegdndose en procesos que responden a la estrategiay que
son evaluados y mejorados como consecuencia del grado de cumplimiento de los objetivos.
e Distintos mecanismos de participacion, comunicacién y difusién: encuestas, reuniones, redes sociales, etc.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH realiza una revisién del sistema de gestion para adaptarlo a las nuevas necesidades, cada vez que acomete un nuevo plan estratégico y en funcién de
los cambios que puedan surgir.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
CMI (Midenet); Planes estratégicos; Encuestas; Actas de reuniones; Quejas, sugerencias y felicitaciones.



3 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas de Servicio.

3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Alineacion de las personas. Estructura organizativa.
La estructura organizativa de la BUAH trata de adecuarse a las necesidades del servicio y de sus usuarios. La BUAH se estructura en Equipo de Direccion,
Servicios Centrales -SSCC-, en donde se impulsa los proyectos, se coordina y se supervisa todos los procesos comunes, y Bibliotecas de Area, como puntos de
servicios al usuario.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Laplantilla se reparte entre en Equipo de Direccién, los SSCC y las Bibliotecas de Area, con una dotacién segiin tamafio y atendiendo a necesidades,
cargas de trabajo y competencias. El personal esta distribuido tratando de garantizar todos los servicios.
e LaDireccién mantiene una comunicacioén fluida con la Gerencia en relacion a las necesidades relativas a su plantilla, cargas de trabajo, competencias y
propuestas de RPT.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Periddicamente se retline la Direccidn con la Gerencia. Esto permite elevar propuestas de RPT, y exponer las necesidades de personal: nuevos puestos,
promocion, distribucion de la plantilla, productividad, etc.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
RPT; Organigrama; Indicadores cargas de trabajo.



4 RESPONSABLE
Direccion; Gerencia.

4 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Conjunto de indicadores y resultados.
La BUAH tiene implantado un Sistema de gestion y CMI en continua revision y mejora para lograr su propdsito. Recoge toda la informacién necesaria parala
gestion, seguimiento y andlisis siendo la base objetiva para la toma de decisiones. Mediante CMI (Midenet), se sistematiza la recogida de distintos tipos de
indicadores, plasmados en paneles de gestién que ayudan a visualizar la evolucién de resultados. Se monitorizan resultados clave en CMI. Su seguimiento y
analisis permite una respuesta ante posibles desviaciones y acciones correctivas de mejora.

5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Cuenta con mecanismos de gestion, recogida, seguimiento y analisis de los resultados de su actividad de forma transparente.

e Midenet es la herramienta para monitorizar los resultados. Entre otros elementos, se definen los procesos de la BUAH con indicadores que miden su
rendimiento. Realiza el analisis de resultados obtenidos y el plan de accion necesario para mejorar, fijando valores meta (objetivo a alcanzar) y valores
limite (minimo aceptable) de cada uno de estos indicadores.

e ElICMl es laherramienta que evalla los indicadores mas relevantes.

5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision de indicadores es continua. El responsable del indicador junto con el propietario del proceso plantea la idoneidad y su revisién. Periédicamente se
analizan los resultados y se fijan los valores meta/limite, asi como las conclusiones en las reuniones de seguimiento de los procesos o necesidades venidas por
cambios realizados en la actividad (nuevo mapa de procesos, cambio del SIGB, modificaciones en las métricas de software, nuevos servicios implementados).
Todos estos componentes hacen que se evallen, reajusten y mejoren los indicadores.



5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
CMI (Midenet); Procesos; Revision de indicadores.

5 RESPONSABLE
Direccion; Propietarios de procesos; Responsables de indicadores.

5 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



CULTURA DE LA ORGANIZACION Y LIDERAZGO




RESUMEN

Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

La culturay el estilo de liderazgo de la BUAH se fundamentan en un conjunto de cédigos, modelos y normas de conducta, que ha sido explicitada a través de una
Guia. La cultura en valores de la BUAH es impulsada por sus lideres quienes, como parte de sus responsabilidades, comunican y son ejemplo de los valores,
principios éticos y normas de conducta, tanto internamente como en sus relaciones externas. El modelo de liderazgo de la BUAH es compartido y participativo, y
esta definido mediante una Guia, y es evaluado en el grado de consecucién de sus logros y objetivos periddicamente y de manera continuada. Los lideres de la
BUAH tienen conciencia de la necesidad de ser referentes, y de crear una cultura de excelencia, delegaciéon y asuncién de responsabilidades, y de apoyo y
reconocimiento a la colaboracion.

Crear las condiciones para hacer la realidad el cambio
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

En la BUAH se facilita una cultura consolidada hacia el cambio y la mejora continua, extendida entre el personal, y la capacidad de toma de decisién realizadas en
base a metodologias de captacion de necesidades, andlisis, valoracién de alternativas, implementaciéon y evaluacion de los resultados, en un ciclo de cambio y
mejora continuo. Se tiene en cuenta a los Gls para establecer procesos de cambio: grupos trabajo internos antes de implementar proyectos; colaboracién con
partners; otras areas de la Universidad de Alcala, permitiendo una rapida adaptacién al cambio. Para hacer realidad las ideas y los cambios, los lideres de la BUAH
garantizan que los proyectos de innovacién tienen los recursos necesarios -humanos, tecnolégicos y econdmicos- para cumplir sus objetivos, consiguiendo
financiacion interna y externa y poniendo en valor innovaciones y mejoras realizadas.

Estimular la creatividad y la innovacién
(ver Enfoques del 1 al 3 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH mantiene una cultura participativa y emprendedora, asociada a una estructura organizativa para hacerla realidad. La dindmica se impulsa y mantiene de
forma piramidal, y los lideres impulsan y son referencia en la creacién de una cultura eficaz de colaboracién y trabajo en equipo. Para estimular y aflorar la
creatividad y la innovacién necesaria para la transformacion, el cambio y la mejora continua, la BUAH promueve la generacién de ideas y proyectos. La tecnologia
es un elemento clave en apoyo de la creatividad e innovacion, por lo que la BUAH emplea diferentes herramientas y aplicativos de desarrollo interno o externo. La
estructura de la BUAH, modelo de gestion, instrumentos, recursos... siguen la referencia del Modelo EFQM como paraguas y palanca global para crear una
verdadera cultura de creatividad e innovacion.

Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, vision y estrategia.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).



Las organizaciones y personas que componen el ecosistema de la BUAH requieren que dedique recursos a comunicarles su Propdsito, Vision y Estrategia de forma
sistematica. Asi mismo, es fundamental para la BUAH impulsar desde el liderazgo una cultura de valores compartidos, para sus Gls externos e internos en la forma
de cocrear, compartir y actuar. A fin de que la sociedad y restos de Gls consideren a la BUAH una organizacién modelo en su gestién, comportamiento y uso de los
recursos, la BUAH comunica de forma transparente la informacion relevante sobre los proyectos realizados, actividades, servicios, etc., asi como el cumplimiento
de sus objetivos y sus logros. Para hacer realidad estos elementos, la BUAH tiene muy consolidada una alineacién, ejecucién y seguimiento de objetivos para que,
unidos, puedan hacerse realidad los mismos, y dedica una especial atencién a que las personas de la BUAH entiendan y estén comunicados sobre la necesidad de
su esfuerzo y contribucién para alcanzar el éxito.

Enfoques seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los enfoques principales que se exponen a
continuacion. Otros enfoques, planes, proyectos, procesos y acciones referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacion.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los enfoques seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los enfoques se
haidentificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho enfoque actla de palanca, impacta, produce resultados o estad mas
correlacionado o es consecuencia de planes, proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios; a su vez, se sobreentiende que el subcriterio al que
ya pertenece el enfoque estd ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccién.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacion esté a disposicion del Equipo Evaluador.

2.1: DIRIGIR LA CULTURA DE LA ORGANIZACION Y REFORZAR LOS VALORES

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Definicién y elaboracion de la cultura de la BUAH.
Nuestra culturay el estilo de liderazgo se fundamentan en un conjunto de guias y normas de conducta, entre otros: Guia de la culturay valores de la BUAH,
Reglamento de la BUAH, Normativa de la UAH, Cédigo ético de la UAH, Cédigo ético del Comité de Etica de Investigacion y Experimentacién Animal, Guia de
Liderazgo, laBUAH y los ODS, etc., pero, sobre todo, estan identificados y aceptados en una serie de valores y practicas que conforman una cultura, estilo de
direcciony liderazgo y forma de actuar.



1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaCulturadeseadaenla BUAH ha sido explicitada a través de la “Guia de la Cultura y Valores de la BUAH".
e Enlaguiase recoge el propdsito, los objetivos, los valores, su compromiso con la mejora continua. Valores y conductas deseadas de todos los que
conforman la Biblioteca para mostrar su compromiso de servicio con la Universidad, la comunidad universitaria y la sociedad, cumplir con el Propdsito
y perseguir la Vision.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Existe una evaluacion, seguimiento y revision de los Valores, al menos, en cada ciclo estratégico. Se utilizan las encuestas realizadas a los diferentes Gl clave
para conocer su nivel de satisfaccion con respecto a la Culturay los Valores de la BUAH. Los reglamentos y normativas se revisan segiin cambios legislativos y
cuando sea necesario por distintas circunstancias o motivos.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Guia de Cultura de la BUAH; Estatuto de la UAH; Reglamento de la Biblioteca; otras Normativas de la BUAH; Carta de Servicio; Guia de Liderazgo; BUAH y
los ODS; Analisis de Cultura Organizativa vs. Encuesta de Clima Laboral.

1 RESPONSABLE
Direccién; Subdirecciones.

1 LINKS EFQM
1.1: Definir el propdsito y la vision
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, vision y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Valores y modelos de referencia.
La cultura de la Biblioteca se fundamente en valores compartidos, principios éticos, transparencia trasmitida por sus lideres como parte de sus
responsabilidades en la colaboracién diaria. Estos valores se alinean con los de la institucién siguiendo los Cédigos Eticos de la misma, y siguiendo una
conducta socialmente responsable y de apoyo a la sostenibilidad. Es modelo de referencia la igualdad en la prestacién de servicios, su flexibilidad y
adaptacion, profesionalidad, dinamismo, y calidad. Aprovecha los conocimientos, experiencias y potencial creativo e innovador de los empleados.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elmodelo de liderazgo es participativo, ejercido por la Direccién, Subdirectoras, Comision Técnica con responsabilidad directa, pero también por el
conjunto de personas de la organizacion.
e LaBUAH, paralatoma de decisiones, la prestacién de servicios, las relaciones con los usuarios y otros Gls, cuenta con guias y normas de conducta
como la Guia de Culturay valores, Carta de Servicios, Reglamento de la BUAH y toda la normativa en vigor.
e Loslideres promueven la transparencia de la actividad que realizan y velan por el cumplimiento de leyes, reglamentos, guias y normas, garantizando la
disposicién por una buena gestion.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La eficacia del liderazgo de la BUAH se mide a través de la encuesta de clima al personal realizada cada ciclo de PE y mediante el anélisis de los resultados de
indicadores sobre las actividades realizadas. Medida de liderazgo en valores es basica para conocer la orientacion al cliente y el compromiso de calidad que
proporciona la encuesta de satisfaccion de usuarios tanto internos como externos.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Guia de liderazgo de la BUAH; Cédigos Eticos de la UAH, en especial el de CEI-EA; Guia de la cultura y valores de la BUAH; BUAH y los ODS, Carta de
Servicios; Reglamento de la BUAH; Normativa del PAS; Guia de Cultura de la BUAH.

2 RESPONSABLE
Direccién; Comisiéon Técnica.



2 LINKS EFQM
1.1: Definir el propdsito y la vision
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cultura de liderazgo compartido.
Considerando a los lideres como referentes para otras personas, no solo por su posicién jerarquica, en la BUAH el liderazgo se ejerce a través de promover la
participacion de sus profesionales, siendo compartido en todo tipo de actos, eventos, conferencias, proyectos, etc., internos o externos, y en proyectos e
intercambio con entidades externas con las que se colabora, por ejemplo, REBIUN, Madrofo, Asociaciones, Fundaciones, AAPP, Sociedades, etc. asi como con
servicios de la UAH.
La Guia de Liderazgo define el modelo, identifica los lideres, sus competencias, normas de conducta, y establece una vision global.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elmodelo de liderazgo se trasmite a través del ejemplo y de la colaboracién diaria.
e Elliderazgo compartido se ejerce a través de una serie de Comisiones/GT, etc., cuya descripcion, composicion y cometidos vienen en la Guia de
Liderazgo.
e Loslideresy laorganizacion se rigen por conjunto de guias y normas de conducta que refuerzan valores compartidos y estan en acceso abierto para
facilitar su comunicacion y conocimiento: Guia culturay valores, Reglamento y demas normativa.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La Guia de Liderazgo de la BUAH, los objetivos operativos 2023 enviados a Gerencia. En la Guia de Liderazgo, se han introducido el concepto de liderazgo
extendido al conjunto de la organizacion, influenciada por la Guia de Culturay valores de la BUAH, y con la estrategia de la Universidad.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Siendo eficaces en el liderazgo; con Grupos de mejora en la BUAH y la participacion en grupos externos (Rebiun, Madrofio fundamentalmente); Guia de
Liderazgo; Cédigos Eticos de la UAH y del CEI-EA; Guia de la culturay valores de la BUAH; BUAH y los ODS; Carta de Servicios; Encuestas de satisfaccion;
Plan de Formacion; Planes de Gestién anuales; Jornada de Buenas Practicas; Licencias firmadas de recursos; Convenios de colaboracion.



3 RESPONSABLE
Direccion; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca; miembros de los Grupos de Trabajo.

3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)

Eficacia del liderazgo.
El liderazgo compartido ejercido por los distintos lideres de la BUAH en su actividad individual o en grupo, o a través de una serie de érganos de gestion,

evalla el grado de consecucion de objetivos periddicamente y de manera continuada y estd vigilante para que las normas de conducta, la ética, la integridad y
empatia sea asumida por el personal que trabaja en la misma.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Laeficaciadel liderazgo se mide a través de revisiones periddicas para observar el cumplimiento de los objetivos, de los indicadores del Cuadro de
Mando, asi como las expectativas y necesidades que se trasmiten a través de la encuesta de satisfaccion de usuarios de la comunidad universitariay no
pertenecientes a la comunidad universitaria, y la encuesta de clima laboral.

e Los 14 valores que estan recogidos en Guia de Liderazgo. El modelo de liderazgo incluido en la Guia, que recoge los 10 conceptos fundamentales, estan
encaminados a reforzar los diferentes aspectos del liderazgo.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La evaluacion de la eficacia del liderazgo esta incluida en la encuesta de clima y en la Guia de Liderazgo, que incluye un sistema de evaluacién mediante 6
indicadores clave de liderazgo orientados: al equipo humano; los clientes-usuarios; a la gestion, la organizacion e innovacion; a la sociedad; a indicadores de

rendimiento; y de percepcion.



4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Normativa del PAS; Evidencias de los indicadores recogidos en la Guia de Liderazgo; Andlisis y expectativas de los Gls; Encuestas de satisfaccién; Jornada de
Buenas Practicas.

4 RESPONSABLE
Direccidn; Subdirecciones.

4 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Culturay Liderazgo basado en la excelencia, innovacion y sostenibilidad.
Los lideres son conscientes de que deben ser ejemplo y, por lo tanto, su comportamiento debe estar basado en la integridad, el rigor y la ética, con conciencia
social y por lo tanto son modelos de referencia que se trasmite a toda la organizacion. Deben ofrecer servicios de calidad, donde se promueva el talento, la
innovacion y la creatividad de todo el personal que trabaja en la Biblioteca y comunicar y compartir los objetivos y la planificacion que se realiza, haciéndoles
participe de la misma.

5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Laexcelenciaen la gestiéon imbuida en la mejora continua se impulsa gracias al sistema de participacion implementado y su seguimiento y refuerza la
cultura de la mejora en la gestidn, la delegacion y asuncién de responsabilidades siguiendo el plan de actividades anual consensuado.
e Eldespliegue parte de Direccidn hasta Jefes de Area/ Seccién y grupos de trabajo o equipos.



5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realiza un seguimiento periddico (semestral / anual, dependiendo del objetivo), de la evolucién y cumplimiento, ddndose cuenta de su estado en la
Comisidn Técnica y dependiendo de las caracteristicas el mismo a la Comision de Biblioteca. Informacion también de los objetivos y actividades en las
distintas reuniones establecidas (ver Guia de Liderazgo), asi como su evolucién al personal de las distintas bibliotecas por parte de sus respectivos
responsables. El analisis del estado de estos permite la inclusion de medidas correctoras en cualquier momento y la escucha activa, permite recoger las
sugerencias de mejora del personal en las reuniones.

5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas de Clima Laboral; Encuestas de Satisfaccién de usuarios/as; Guia de Culturay valores de la BUAH; Carta de Servicios; Guia de Liderazgo de la
BUAH; BUAH y los ODS, Comparativas con REBIUN; Informes de Direccion.

5 RESPONSABLE
Direccién; Comision Técnica.

5 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2.2: CREAR LAS CONDICIONES PARA HACER REALIDAD EL CAMBIO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Flexibilidad y capacidad para decidir. Equilibrio econémico, ambiental y social.
La BUAH mantiene un conjunto de fuentes de informacién diversa que le permite analizar los cambios internos y externos y comprender todas las tendencias
de todos los aspectos relacionados con la BUAH. Estas fuentes permiten la gestion del cambio y de la transformacidn. Algunos ejemplos de estas fuentes:
cambios legislativos, econdmicos, tecnoldgicos y sobre todo educativos.
Asi mismo, su gestion estd comprometida con los valores de sostenibilidad de la UAH (ambiental, social y econémica) y con los ODS.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Recabando informacion de sus Gis clave.
e Atravésde laalertatecnoldgica permanente.
e Gestionando el presupuesto propio teniendo en cuenta los objetivos de sostenibilidad.
e Potenciando lainiciativa, y el desarrollo de la creatividad para provocar mejoras y cambios.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision se realiza en las Comisiones de Biblioteca y Técnicas, en las reuniones con equipos de trabajo externos (Rebiun, Madrofio) y en los Grupos de
trabajo internos de la BUAH.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; Memoria EFQM 2019; Guia de cultura de la BUAH; Guia de liderazgo de la BUAH
Resultados de encuestas de percepcion.

1 RESPONSABLE
Direccidn.



1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Implicacion de los Gl para los cambios.
La BUAH recaba informacién de los Gl de forma periddica a través de sus propios canales de comunicacién, pero también se anticipa a las demandas de los
usuarios a través de su propia informacioén interna. Se analizan los escenarios por la propia Institucion y la BUAH, junto con las bibliotecas de universidades
(REBIUN, Madrofio) y con los proveedores clave. También a través de la cultura participativa del personal en la BUAH.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Encuestas de percepcion.
e Colaboracién con otros servicios de la UAH.
e Equipos de trabajo en REBIUN y Madrofo.
e Alianzas/colaboraciones (Redes y Consorcios, Biblioteca y Ciudadania y otros convenios de la UAH con instituciones externas).
e Negociaciones con proveedores.
e Grupos de trabajo en la BUAH para implantar nuevos servicios o desarrollar nuevos recursos.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se revisa de forma periddica para evaluar los resultados del cambio en la BUAH.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; Memoria EFQM 2019; Informes grupos de trabajo; Comisién Técnica.

2 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas Servicios Centrales; Jefaturas de Area.



2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn estructurada y eficaz del cambio.
Desde la Direccion se impulsa el aprovechamiento de las oportunidades de cambio para hacer realidad la estrategia de la BUAH, tanto para mejorar como
para desarrollar proyectos de innovacion o transformacion. Se analizan las propuestas y se decide con agilidad. Se impulsa la cultura participativay se ha
establecido un sistema de reconocimiento. Se incorporan tecnologias innovadoras para facilitar la gestion del cambio y se aplican buenas practicas
tecnolodgicas.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Atravésde los grupos de trabajo implicados en la planificacion de la incorporacién de los cambios (LSP, Formacion, Laboratorio Ciudadan@, Portal
Cientifico, etc.) y de las Buenas Practicas (Apoyo a la Ciencia Abierta, a la Diversidad, nueva web con Gestor Open CMs, Punto Violeta, gestion

eficiente de la documentacion interna).
e Atravésde las alianzas/colaboraciones (Redes y Consorcios, Biblioteca y Ciudadania y otros convenios de la UAH con instituciones externas).

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Periédicamente, con informes de grupos de trabajo, reuniones de la Comisiéon Técnica, plan de gestidn anual.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Memoria EFQM 2019; PE 2018-2022; Guia de liderazgo; Memoria Anual; Resultados de evaluaciones externas.

3 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Areas.



3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Asignacion de recursos para hacer realidad las ideas.
La BUAH selecciona las ideas cuya implantacion y desarrollo sea necesaria en funcién de los cambios legislativos, econdmicos, tecnoldgicos y, sobre todo,

educativos, como la estrategia de la Universidad, y en funcién de la viabilidad del proyecto. También influye la participacién en REBIUN y Madrofio.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elaboracion del presupuesto anual propio por la BUAH., que permite agilizar las reflexiones y operaciones.
e Estudio de las necesidades de financiacion internay externa.
e Seguimiento periddico del presupuesto que permite medir el cumplimiento o desviaciones en base a su planificacion.
e Alianza con Rebiun y Madrono para contratar de forma conjunta determinados bienes y servicios.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se impulsa y supervisa en la Comision Técnica, y mediante aprobacion en Comision de Biblioteca.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Programa ldeas para mejorar; Memoria Anual; Presupuesto anual; PE 2018-22

4 RESPONSABLE
Direccion; Jefatura de Gestion de la Coleccion.



4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2.3: ESTIMULAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACION

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cultura de creatividad e innovacion. Cultura participativa, grupos de trabajo.
La BUAH fomenta una cultura del talento y la innovacién que incentiva la generacidn de ideas y proyectos para alcanzar el propésito, la vision y la estrategia.
Las actividades tienen como foco los Gls, lo que motiva la mejora de servicios y la creacién de nuevos, asi como los productos y procesos que realiza, lo que se
consigue principalmente gracias a la participacion del personal en grupos de trabajo/mejora. Desde el equipo de direccién siguiendo la cultura de liderazgo
compartido, se fomenta lainnovaciény la creatividad.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Lalargaexperienciasiguiendo el Modelo EFQM han desarrollado en la BUAH una cultura proclive a la calidad que, junto al constante aprendizaje y
una cultura participativa, se traduce en iniciativas y actividades lo que favorece el desarrollo de Buenas Practicas en las personas de la BUAH.
e Laculturade participacion se manifiesta en las ideas que aportan a través del formulario existente, pero también cuando participan en grupos de
trabajo internos o externos, como el del reciente cambio de pagina web de la BUAH con el nuevo CMS de la UAH, el de datos de investigacién,
Laboratorio Ciudadano, etc.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH revisa los indicadores asociados al proceso de mejora continua e innovacién, como el nimero de personas en grupos de trabajo, tipologia de los
participantes. Cada dos anos aproximadamente se realizan encuestas de clima laboral donde se mide si la Biblioteca promueve la creatividad del personal
parala mejora e innovacion de los procesos y de servicios vy si facilita el poder realizar sugerencias y manifestar opiniones. Ademas, su participacién en grupos
de trabajo externos, y la colaboracion con otros servicios de la UAH, permiten revisar, actualizar e incorporar cambios e innovaciones.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas de Clima Laboral; Reconocimiento a la mejor idea; Informes de los grupos de trabajo en la BUAH y en la UAH; Participacion en grupos externos.

1 RESPONSABLE
Direccién; Comisidon Técnica; Personal de la BUAH.



1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Tecnologia en apoyo de la creatividad e innovacién.
La BUAH Identifica, implanta y utiliza herramientas y tecnologia necesaria para llevar a cabo las mejoras sobre sus procesos, e introducir innovaciones.
Aprovecha las infraestructuras disponibles de la UAH y las propias de la BUAH de la forma éptima posible, y analiza otras posibles nuevas herramientas
tecnolégicas para mejorar su gestion.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Se utilizan herramientas colaborativas de la UAH y que ayudan a mejorar la gestién del trabajo, fomentan la creatividad y la innovacién, como:
Microsoft Teams (para reuniones de trabajo y depdsito de documentacién); Blackboard Collaborate para reuniones, la formacion de usuarios;
Microsoft Forms para creacién de formularios y encuestas; Power Bl, para la Biblioteca en Cifras (de la UAH en colaboracién con la BUAH), etc.

e FElusode estas herramientas, junto con otras especificas (ALMA, CMI (Midenet), Intranet...), posibilito el teletrabajo durante la pandemiay
actualmente por parte del personal que lo tiene concedido, se adapte sin problemas.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La eficacia en el desarrollo de la excelencia, innovacion y participacion se mide a través de la encuesta de satisfaccion de usuarios, resultados de calidad de los
servicios, procesos, y encuesta de clima laboral. Todos los ejemplos de mejora muestran la dindmica de revisiéon y mejora. El uso de estas tecnologias queda
reflejado en el trabajo diario, mejorando la eficiencia de las tareas y evaludndose segun el caso, como el incremento de nimero de cursos celebrados seguidos
por el personal, y el creciente nimero de cursos ofrecidos de formaciéon de usuarios en el Aula Virtual, el incremento de videotutoriales...

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan Tecnoldgico; Informe de la formacién impartida por curso académico, estadisticas internas de la BUAH: formacién recibida e impartida, evaluacion de la
formacién impartida, documentacion de los grupos de mejora, documentacién en la Intranet, manuales de uso de herramientas, etc.



2 RESPONSABLE
Direccion; Comision Técnica; Grupos de trabajo; RRHH.

2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Modelo EFQM como palanca para la creatividad y la innovacion.
La BUAH ha creado una cultura que valora laimportancia y la necesidad de promover la creatividad, la innovacion y la participacion, para alcanzar su
proposito, vision y estrategia. Como medio y herramienta para conseguirlo utiliza el Modelo EFQM como referente. El Modelo EFQM realiza periédicamente
una autoevaluacién y evaluacion externa, que diagnostica qué mejoras son necesarias, cémo y en qué se puede innovar en la gestién. Otras Bibliotecas
referentes utilizan también el Modelo EFQM lo que sirve para fomentar la creatividad y la innovacién a través del Benchmarking.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Serealizan procesos de autoevaluacion sistematicos desde 2009, involucrando a los RRHH de la BUAH.
e Existen evaluaciones externas EFQM cada 2 afnos desde 2010, y cada 3 afios desde 2019.
e Se conforman Grupos de Trabajo con una extensa participacién para impulsar la creatividad, la innovacion y la adopcion de nuevas necesidades de los
Gls (ver documento de Grupos de Trabajo).
e Serealizan actividades de Benchmarking interno y externo, para detectar BB.PP. y analizar la pertinencia de su posible adopcién en la BUAH por ser
beneficioso y adecuado para las necesidades y expectativas de sus Gls.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH cuenta con instrumentos y metodologias que permiten acometer acciones respecto a la creatividad y la innovacion, como las Autoevaluaciones y
Evaluaciones EFQM, las revisiones regulares del sistema de gestion, los procesos, las guias, etc., herramientas de participacion, Benchmarking interno y
externo. El impulso desde el equipo directivo estimulando la creacién y propuesta de ideas es continuo, a través de reuniones, comunicaciones, correo,
Jornadas, etc.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Autoevaluaciones EFQM; Informes de Autoevaluacién y de Evaluacion Externas; Grupos de Trabajo; Acciones derivadas de EFQM; las BB.PP. de la BUAH,;
Guiade Liderazgo. Guia de Cultura.

3 RESPONSABLE
Direccion; Comision Técnica; Grupos de Trabajo.

3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2.4: UNIRSE Y COMPROMETERSE EN TORNO A UN PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Orientacion estratégica.
La BUAH comunica su visién y estrategia a sus Gl de manera sistematica y transparente.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
La BUAH comunica el PE y las actuaciones a través de canales de comunicacion internos y externos, que posibilitan un contacto continuo:
e Directamente: reuniones de la Comision Técnica, reuniones sucesivas con el personal de la BUAH
e Medios: web, correo-e, Memoria anual, Carta de Servicios, Intranet...

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision de la comunicacion se realiza periédicamente, analizando los resultados de las encuestas a los Gl, y mediante el nimero de visualizaciones de la
Carta de Servicios, el de la pagina web “Estrategia y calidad”.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
IV PE 2018-2022; Encuesta de satisfaccién de usuarios/as; Encuesta de satisfaccion del personal; web de la BUAH; Carta de Servicio; Plan de Comunicacién
de laBUAH.

1 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas de Servicios centrales; Jefaturas de Biblioteca.

1 LINKS EFQM
1.1: Definir el propdsito y la visiéon
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacién para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cultura de valores compartidos.
Los valores que guian los actos de la BUAH son:
e Compromiso con la estrategia, el propésito y la gestiéon de la UAH.
e Transparenciay éticaen su gestion.
e Progreso para contribuir a la calidad de vida del entorno a su desarrollo social.
e Innovaciény proactividad.
e Ejemplaridady profesionalidad en el trabajo.
e Sostenibilidad.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaGuiade laculturay valores de la BUAH relne los valores y conductas de su personal.
e Loslideres de la BUAH estan comprometidos con el propésito, la vision y los valores de la Biblioteca, y los transmite al personal para que guien el
comportamiento colectivo.
e Los acuerdosy actividades de trabajo con partnersy proveedores reflejan también los valores y una cultura de confianza y colaboracién.
e Los valores se comunican alos Gl desde la web, con la misma Guia, y con el PE.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los valores se revisan a partir de encuestas a los Gl para conocer su opinién. En las reuniones y grupos de trabajo se pide opinion al personal de laBUAH y en
la encuesta de clima laboral existen items relacionados con estos aspectos.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Guiade la culturay valores de la BUAH; PE 1028-2022: Web de la BUAH; Anélisis y encuestas de los GlI.

2 RESPONSABLE
Direcciéon; Comision Técnica.



2 LINKS EFQM
1.1: Definir el propdsito y la vision
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Comunicacion de la estrategia a los Gls.
La BUAH comunica su estrategia a través de canales de comunicacién externos e internos que posibilitan un contacto continuo con los diferentes Gls.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Los canales de comunicacion interna son: reuniones de la Comisién Técnica, de las Jefaturas con sus equipos, jornadas informativas, actas de

reuniones, correo electrénico de la Direccion y Jefaturas, Intranet y web de la BUAH...
e Los canales de comunicacion externa (otros Gl) son: web y noticias de la BUAH, Memoria anual, documentos, correos electrénicos.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision y mejora de la comunicacion de la estrategia de la Biblioteca se realiza en las reuniones periddicas de la Comision Técnica, en funcion de los
resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios y del clima laboral, o de las preguntas, quejas y sugerencias de los Gls.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Actas de la Comision Técnica; Memorias anuales; Actas de reuniones; Web de la BUAH.

3 RESPONSABLE
Direccién; Comision Técnica.



3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Sistemas de comunicacién interna. Comunicacion estratégica y contribucion de los empleados al éxito.
La BUAH cuenta con un sistema que asegura la comunicacién del Propdsito, Vision y Estrategia a sus empleados y el acceso a la informacién de forma

transparente, e informa del cumplimiento de los objetivos y logros.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Los canales de comunicacion son:

1. Tipo presencial y personal, desde la Direccion y las diferentes Jefaturas (reuniones informativas y formativas, jornadas, presentaciones) que permiten
una comunicacién mas confiable y cercana.

2. Tipo técnico (correo electrdnico), y documental (documentos accesibles en la web, Intranet, Noticias de la BUAH).

e Serealizan reuniones en cascada que involucran a todos los lideres y que hace que la responsabilidad de la comunicacion sea compartida; en ellas se
potencia la retroalimentacién y la participacion del personal para el desarrollo de la estrategia y de los planes de actuacion.

e Larevisiony aportaciones del personal.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La comunicacién interna se evallia a través de la encuesta de clima laboral. Ademas, se hace un seguimiento y se valora si la comunicacion es efectiva en las
reuniones de Comisidon Técnicay en las reuniones de los grupos de trabajo. La revisidn y aportaciones del personal se realizan dentro de la dindmica de cada
grupo de trabajo o de las reuniones que se llevan a cabo, y se presentan anualmente informes de cumplimiento de objetivos.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Opinién en la encuesta de clima laboral; Planes estratégicos; Intranet; Memorias anuales de la Biblioteca.



4 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Biblioteca.

4 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES




RESUMEN

Clientes: Construir relaciones sostenibles.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH tiene identificados, segmentados y ponderados a sus clientes, y vinculados con éstos los servicios esenciales que ofrecemos y los canales de
comunicacion que nos permiten recoger sus necesidades y expectativas y analizarlas. La BUAH se basa en un modelo y estructura organizativa eficaz para el
cliente para ofrecer un servicio dptimo a los usuarios, obtener los mejores resultados y dar soporte al desarrollo e implantacion efectiva de la estrategia, sin dejar
de lado ventajas del uso de NNTT. La segmentacion de los clientes permite ala BUAH atender a sus caracteristicas determinadas y especificas, mediante tipologias
de servicios, relaciones y propuestas de valor diferencias, seglin necesidades y expectativas comunes y particulares. La BUAH considera fundamental contar con
sistemas de comunicacion que le permitan mantener un didlogo permanente con los clientes. En la atencién a los clientes se propicia la escucha, la transmision de
mensajes sencillos y el didlogo que facilite interactuar, dar respuesta y recoger sus necesidades.

Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento.
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH desarrolla la estrategia y planes para la gestion de las personas con el objeto de apoyar su estrategia global, e implicar a su personal y representantes en
su definicion. El talento de las personas es fundamental para el éxito, por lo que la BUAH promueve, valoray retiene el talento, asegurandose que cada puesto esté
cubierto por personal competente, bien formado y motivado. La BUAH es consciente de que las personas son esenciales en la mejora de sus servicios y reconoce la
implicacion, el cumplimiento y difusidn de los valores de la organizacién en su trabajo diario.

Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH ha analizado al Grupo de Inversores/Reguladores para identificar las necesidades, expectativas y su satisfacciéon en relacién con la BUAH, con los
servicios que ofrece, las relaciones, sus expectativas a futuro..., logrando asi una implicacién continua de dicho Grupo. Para la BUAH, por su reglamento y
normativa de funcionamientoy, sobre todo, por su tipologia de servicio esencial para la Universidad de Alcal3, es indispensable que su Propdsito, Visién, Estrategia
Yy, en consecuencia, su gestién, actividades, gestion y resultados estén alineados y ayuden al cumplimiento de los objetivos de la Universidad. La BUAH, por el
marco normativo por el que se rige y opera, y el liderazgo y cultura deseada en la organizacién, plasmadas en su valor especifico de “Transparencia y ética en su
gestion”, asume el compromiso de gestionar la BUAH de forma transparente, ética y ejemplar, a fin de mantener el apoyo y confianza de la Universidad a nivel
institucional. La Universidad de Alcald esta totalmente comprometida con los ODS y su cumplimiento para el 2030. La BUAH, comprometida con la Universidad de
Alcald y la Sociedad, también contribuye. Los ODS estan presentes de forma transversal en la practica totalidad del PE de la BUAH.

Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad.
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).



La BUAH ha analizado quiénes forman parte de este colectivo, y ha analizado las necesidades y expectativas, actuales y futuras respecto a la BUAH, en cuanto a
elementos y acciones de responsabilidad social, econémica y medioambiental, ODS..., asi como los aspectos que mejorarian o cambiarian para mejorar la
satisfacciony el impacto, logrando asi una implicacion continua hacia dicho Grupo y la respuesta que se puede dar desde la BUAH. El Vicerrectorado de
Investigacion y Transferenciay la BUAH promueven la ciencia ciudadana mediante laboratorio CRAI Ciudadan@, vive tu ciudad desde la Biblioteca. El PE
contempla acciones de sostenibilidad en vertientes ambiental, econdmica y social, seglin Agenda 2030. La BUAH organiza y promueve actividades y proyectos
orientados a la sociedad, implicando a los miembros de todos los grupos de interés, tanto aquellos que forman parte de la BUAH, como colaboradores externos.

Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible.
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH ha analizado quiénes forman parte de este colectivo, y ha realizado una encuesta especifica para identificar las necesidades, expectativas y satisfaccion
del grupo partners o entidades colaboradoras de la BUAH. logrando asi una implicacién continua de dicho Grupo y la respuesta que se puede dar desde la

BUAH. La BUAH favorece y establece relaciones sostenibles a través de acuerdos, alianzas y convenios de colaboracién estables, transparentes y de co-creacién, y
se exploran relaciones y alianzas potenciales con nuevos partners y proveedores para responder a los cambios en el ecosistema. La BUAH conoce la importancia
de establecer relaciones estrechas con los proveedores, para alcanzar su propdsito y vision, hacer realidad su estrategia y lograr objetivos compartidos que
benefician a ambos. Asi, trabaja con ellos compartiendo valores, ideas, experiencias y procedimientos para un entendimiento comun y beneficio mutuo.

Enfoques seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los enfoques principales que se exponen a
continuacion. Otros enfoques, planes, proyectos, procesos y acciones referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacién.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los enfoques seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los enfoques se
haidentificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho enfoque actla de palanca, impacta, produce resultados o estad mas
correlacionado o es consecuencia de planes, proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios; a su vez, se sobreentiende que el subcriterio al que
ya pertenece el enfoque esta ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccion.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacion esté a disposicion del Equipo Evaluador.

3.1: CLIENTES: CONSTRUIR RELACIONES SOSTENIBLES



1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Grupos de clientes y necesidades y expectativas.
La orientacién al usuario es una actitud permanente en la Biblioteca que se refleja en nuestra visién: tratando de ser un referente en ofrecer servicios
excelentes, innovadores y sostenibles que apoyen la creacidn, la transformacién y la transmision del conocimiento para la comunidad universitariay la
sociedad. La BUAH tiene identificados, segmentados y ponderados sus usuarios y vinculados con éstos los servicios esenciales que ofrece, asi como los
canales de comunicacién que le permiten recoger y analizar sus necesidades y expectativas.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Esfundamental para el desarrollo de la estrategia la identificacién adecuada de los tipos de usuarios para reconocer sus demandas y necesidades,
estableciendo una priorizacion en la respuesta a las mismas.
e Las necesidades y expectativas de los usuarios se identifican a través de diferentes canales (encuestas, contacto presencial o virtual, redes sociales,
quejas y sugerencias, etc.), se analizan de forma sistematica por los distintos 6rganos responsables y se incorporan en las principales lineas de
actuacion de la Biblioteca y en las acciones de mejora.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Encuestas de satisfacciéon a todos los usuarios se incardinan con la Evaluacion EFQM. También se realizan breves encuestas puntuales sobre recursos y
servicios que ayudan a conocer de forma inmediata y delimitada la opinién de los usuarios y realizar las correspondientes acciones de mejora. Se cuenta con
canales que permiten conocer necesidades o expectativas de forma inmediata: la atencién personalizada o virtual, las redes sociales, etc.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas de satisfaccién; Midenet; Pagina web; Plan de Comunicacién; Grupos de mejora; Carta de servicios.

1 RESPONSABLE
Direccién; Jefaturas de Servicioy Areas.



1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Modelo organizativo eficaz para el cliente.
Cuenta con una estructura organizativa para ofrecer un servicio éptimo a los usuarios, obtener los mejores resultados y dar soporte al desarrollo e
implantacion efectiva de la estrategia, sin dejar de lado ventajas del uso de TICs. La Biblioteca se estructuraen SSCCy 10 bibliotecas que estan agrupadas en
3 campus. Los SSCC impulsan la consecucién de objetivos, gestiona el presupuesto y coordina actividades de las Bibliotecas de Area, a las que presta apoyo
para la puesta en marcha, seguimiento y desarrollo de nuevos servicios, ademas de a los ya existentes.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Los procesos se disefan, normalizan, coordinan y supervisan desde SSCC y algunos se realizan en los SSCC para todas las Bibliotecas.
e EnlasBibliotecas de Area se tiene el impacto del servicio directo de la comunidad universitaria y se atienden sus necesidades especificas gracias a un
personal muy profesionalizado que actiia como bibliotecario tematico.
e Este modelo permite una gestion flexible, facilitando una rapida adaptacién a las nuevas necesidades de sus usuarios, como en el periodo de pandemia:
adaptacion del préstamo; adquisicion del material en formato-e; nuevos servicios-e; nuevas paginas web como Recursos-e en abierto; teletrabajo, etc.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision de los resultados de los servicios y resultados clave suministran la evidencia de la eficacia del modelo y estructura utilizada. Ademas, se utilizan los
resultados de las encuestas de satisfaccion a los usuarios, y los de quejas y sugerencias recogidas a través del canal homénimo, y del resto de los canales de
comunicacion.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Organigrama; Cartas de Servicios; Quejas y sugerencias; Felicitaciones y agradecimientos; Encuestas.



2 RESPONSABLE
Direccién; RRHH.

2 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)

Segmentacion de clientes y procesos de relacion.
La BUAH tiene identificados, clasificados y segmentados a sus usuarios atendiendo a sus caracteristicas, asi como a sus necesidades y expectativas, tipos de

servicios y relaciones. Los principales usuarios son: estudiantes, profesores e investigadores.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Paracada categoria, la BUAH establece mecanismos de relacion para mejorar las relaciones y servicios.
e Distintos canales permiten atencion personalizada instantanea presencial o en linea: atencion en mostradores, a través de formularios, correo-e,
teléfono, Teams, Blackboard Collaborate, etc.
e Se cuenta con las pantallas informativas, las noticias en el portal web de la BUAH, la difusion a través de las diferentes listas de distribucion, y en los
canales de la UAH.
e Sedispone de cuentas en Twitter, Youtube, Blog SinDudas y mensajeria (cuenta general de la Biblioteca, en especial) que nos permiten recoger de

forma agil el feedback de los usuarios.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La segmentacién de usuarios es bastante estable y se revisa con cada nuevo proceso de elaboracién de la estrategia. Y, por otra parte, esta a la expectativa de
la aparicion de nuevos colectivos que puedan surgir para atenderles lo mas inmediatamente posible. Los canales de comunicacién cuentan con indicadores

que se recogen, miden y analizan anualmente.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Gls de la BUAH; Portal web; Plan de Comunicacién y cultura de Marketing; RRSS.

3 RESPONSABLE
Direccion.

3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Requisitos de contacto. Didlogo con clientes franco y transparente.
La BUAH considera fundamental contar con sistemas de comunicacién que le permitan mantener un didlogo permanente con los clientes para asi conocer sus
necesidades y expectativas y difundir informacion sobre su actividad y los resultados conseguidos. Para ello, cuenta con diferentes sistemas de comunicacién
y con canales segmentados para elaborar mensajes muy cuidados y orientados a las distintas categorias. En la atencién a los usuarios se propicia la escucha, la
transmisién de mensajes claros y el didlogo que facilite interactuar, dar respuesta y recoger sus necesidades.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Elportal web es el canal principal de comunicaciony las listas de distribucion permiten remitir la informacién a los diferentes segmentos de usuarios.
e Las RRSS nos facilitan llegar a unas tipologias de usuarios diferentes, con mensajes que facilitan el feedback.
e Potencia la tradicional atencidn personalizada presencial y telefénica, incorporando TICs como videoconferencia (Microsoft Teams), la atencidén en
linea a través de formularios (Pregunte al bibliotecario, Blog SinDudas, etc.) y mensajeria.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los protocolos de comunicacién se evaliian en las encuestas de satisfaccion y cuentan con indicadores que permiten analizar los resultados y realizar
mejoras. Ademas, anualmente se elaboran informes de actividad, rendimiento y financieros (Memoria de la BUAH, Biblioteca en cifras, etc.).



4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Midenet; Plan de Comunicacién y cultura de Marketing; Listas distribucion; Noticias en el portal web; Encuestas de satisfaccion; Memorias anuales de la
BUAH; Quejas y sugerencias; Pregunte al bibliotecario, Blod Sin Dudas, Cta. general de la Bca,, etc.

4 RESPONSABLE
Direccién.

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3.2: PERSONAS: ATRAER, IMPLICAR, DESARROLLAR Y RETENER EL TALENTO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Estrategia y gestion de las personas. Implicacion de empleados y representantes en su definicion.
La gestion de los RRHH esta legislada y reglamentada, entre otros, por la Ley de Funcién Publica, el Estatuto Basico del Empleado Publico, los Estatutos de la
UAH, Normativas internas, etc. Dentro de este marco, la BUAH desarrolla la estrategia y planes para la gestién de las personas con el objeto de apoyar su
estrategia global. Las politicas de RRHH son competencia de la Vicegerencia de RRHH de la UAH y se gestionan a través del Servicio de Planificaciény
Gestion del PAS de la UAH.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaDireccién colaboray participa activamente con el Servicio de Planificacién y Gestion del PAS en el desarrollo de estrategias y planificacion del
personal (concurso de méritos, pruebas acceso...).
e Laestrategiay los planes de gestion de las personas siempre han estado recogido en distintos Pes.
e El personal participa en la elaboracion del DAFO, en los PE y en los grupos de trabajo, encuestas, propuesta de objetivos y actividades anuales y su
seguimiento.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Para evaluar estrategia y planes de gestidn, cuenta con diversas fuentes de informacién como encuestas de satisfaccion; evaluacién de formacion impartida,
sugerencias, etc. Los resultados a alcanzar estan ligados a los procesos y los objetivos operativos y de mejora, desplegados en Midenet. Para cada actividad a
realizar se definen las personas a participar, tareas a realizar, cronograma, etc., y son informadas e informan, de cualquier cambio en el desarrollo del objetivo.
Seimpulsa el talento y la innovacion de las personas, con proyectos innovadores.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Planes Estratégicos; PE UAH; Grupos de trabajo; Midenet; Cursos de formacion recibidos; Encuesta de Clima Laboral.

1 RESPONSABLE
Direcciéon; RRHH.



1 LINKS EFQM
1.1: Definir el propdsito y la vision
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Atraccidn, desarrollo y retenciéon del talento.
La BUAH promueve, valoray hace lo posible por atraer, desarrollar y retener el talento de las personas que componen la organizacién, asegurandose que
cada puesto esté cubierto por personal competente, bien formado, motivado y reconocido.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Através de:
e Seleccién de personal con competencias especificas seglin puesto o grupo de trabajo.
e Planes de formacién que promueven el desarrollo profesional y personal, potenciando habilidades y competencias.
e Estableciendo alianzas para avanzar mas rapido y con mas fuerza en la mejora e innovacion de servicios, compartiendo asi el talento con otras BU,
como el Consorcio Madrofio o Rebiun.
e Acogiendo alumnos en practicas de distinto ambito, lo que contribuye a la gestién y posible atraccion de talento.
e Jornadas de BB.PP, valorando la mejor idea y/o buena practica, incentivando y reconociendo las ideas mas creativas e innovadoras.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La Biblioteca cuenta con diversas fuentes de informacion que se evaltian y revisan anualmente como: los reconocimientos en las Jornadas de BBPP; las
encuestas de los cursos de formacion; los informes de la asistencia a cursos y eventos; la encuesta de Clima Laboral; Midenet; la Guia de liderazgo.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-22; Objetivos operativos para 2023 enviados a Gerencia; Andlisis y expectativas de los Gls; Formulario de ideas; Plan de formacidn; Encuestas de
satisfaccion; Jornadas de BB.PP,; Guia de Liderazgo; Convocatoria de movilidad internacional del PAS; Midenet.



2 RESPONSABLE
Direccidn.

2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Seleccién, movilidad, promocién. Equidad e igualdad de oportunidades.
La BUAH adopta sus politicas de gestion de personal equilibrando las necesidades del Servicio con las del personal. Teniendo en cuenta la carrera profesional,
la conciliaciéon de la vida laboral y familiar, la formacion, etc. Todos los PE incorporan lineas estratégicas orientadas a personas, cultura organizativa,
excelencia, adaptacion y flexibilizacién de cargas y el aprendizaje. La gestion general de los RRHH corresponde a la Gerencia de la Institucidon, de acuerdo con
la legislacion vigente y el marco normativo del PAS, seglin acuerdos pactados con los sindicatos.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Convocatorias de promocidn y estabilizacion de la plantilla.
e Movilidad: participacién en los programas europeos (Erasmus Staff Mobility del PAS) y nuevas posibilidades con la Alianza de Universidades EUGLOH
e Equidad e igualdad de oportunidades dentro del marco legal vigente.
e Reglamentacion y normativa de la Biblioteca (pendiente de aprobacion definitiva).

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Ante la negociacion de la nueva RPT de la UAH, la Biblioteca ha presentado su propuesta a la Gerencia. En esta propuesta se indican las necesidades de
personal para cumplir con los objetivos de la Biblioteca. Se identifican una serie de indicadores para su seguimiento, incluidos en la encuesta de Clima
Laboral, evaluacién de la formacion, encuesta de satisfaccion de usuarios (valor afectivo). La Gerencia de la UAH estd estudiando la implementacion de la
evaluacion del desempefio; ya se ha dado formacion a Jefes de Servicio y se esta trabajando en un procedimiento de implementacién.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Normativa de la UAH; Reglamento de la Biblioteca; Proyecto nueva RPT: Convocatoria de nuevas plazas.

3 RESPONSABLE
Direccion.

3 LINKS EFQM
1.1: Definir el propésito y la visidon
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Capacidades y competencias. Catalogo de competencias.
La BUAH tuvo que actualizar de forma interna el catdlogo de competencias de los distintos perfiles profesionales de la Biblioteca cuando tuvo que certificar
las posibles tareas a las que era aplicable el teletrabajo. También para los procesos selectivos en marcha. Teniendo en cuenta las de Rebiun, ladel CCB y de
otras bibliotecas universitarias. La BUAH facilita oportunidades y actuaciones para el desarrollo del conocimiento y capacidades de las personas de acuerdo
con su proposito, vision y estrategia, mediante la formacion.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Paraeldesarrollo de competencias del personal, la BUAH cuenta con el Plan de Formacién de Gerencia para el PAS, el del Servicio de Prevencion, y la
formacion especifica de Biblioteca.
e Son detectadas anualmente por la Direccién, que solicita al personal necesidades de formacién a través de los Jefes de Biblioteca, contemplando la
vision, objetivos estratégicos y competencias técnicas del personal.
e Persigue dos propdsitos: completar la formacién en competencias transversales y genéricas, y desarrollo personal (cursos del Plan de Formacion de la
UAH) para responder a la adecuada implantacion de nuevos proyectos.



4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH realiza acciones formativas que se evallian a través de encuestas a los participantes y en la encuesta del Clima Laboral se incluye la pregunta: La
Biblioteca le posibilita tener una formacion adecuada para desempenriar su trabajo, ha mejorado (79%), respecto a la anterior encuesta de 2019
(63%). Cuando se producen cambios como la adopcion de nuevas herramientas o programas de gestion bibliotecaria, que afectan a los usuarios y al personal
encargado de dar los servicios y a la forma de trabajar, se hacen cursos para formar o informar, por ejemplo, el cambio de sistema de gestion ALMA.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan de Formacién anual de Gerencia, que incluye usualmente los especificos de Biblioteca; Cursos de formacién del Servicio de Prevencion; Encuesta de
Clima Laboral; Encuesta de los cursos de formacion recibidos; Estadistica de los cursos recibidos por el personal.

4 RESPONSABLE
Direccion; Subdirecciones; Servicio de planificacion y gestion del PAS de la UAH; Servicio de Prevencién de la UAH.

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Embajadores de laimagen y la reputacion.
La BUAH considera a su personal el elemento principal de suimagen y reputacion, tanto en la propia Universidad como entre aliados, partners y Gls. Asi, les
impulsa a participar en actividades, proyectos, actos y eventos, internos y externos, principalmente seminarios y jornadas profesionales. Destaca la alta
valoracién en el Equipo Directivo de la UAH, la buena imagen de la Biblioteca en la UAH, y |la capacidad para satisfacer las expectativas de los grupos de
interés.



5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Atencién personalizaday directa, presencial o virtual, a diferentes grupos de interés.
e Actividades formativas a los estudiantes y PDI
e Actividades culturales.
e Asistenciay presentaciones en foros externos.
e Colaboraciény alianzas con otros organismos nacionales.
e Visibilidad a través de los canales de comunicacion de la Universidad.
e Relaciones con proveedores, con la sociedad y con otros servicios de la UAH.

5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se revisa periddicamente el grado de cumplimiento de los proyectos, al menos una vez al afio, asi como las acciones del plan de gestién anual en la Comisién
Técnicay en las reuniones de equipo. Se realiza un seguimiento de los indicadores del CMlI y se actualiza el documento de Benchmarking de la BUAH.

5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas de satisfaccion de los usuarios; Encuesta de clima laboral; encuestas de valoracion de los cursos de formacion; grado de cumplimiento de los
proyectos de cada plan de gestién anual; documento de Benchmarking BUAH.

5 RESPONSABLE
Direccién; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

5 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informaciéon y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3.3: INVERSORES Y REGULADORES: ASEGURAR Y MANTENER SU APOYO CONTINUO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Identificacion de las necesidades del Grupo de Inversores/Reguladores.
La BUAH tiene claramente identificado el grupo de Inversores/Reguladores y trabaja para conocer sus necesidades y lograr una implicacién continua de este

grupo de interés.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH captay analiza informacién relativa a las necesidades y expectativas de este grupo de interés a través de canales de didlogo periddicos.
e Las necesidades detectadas se reflejan en las lineas estratégicas y se desarrollan acciones en los planes de gestion anuales.
e Laimplicacién de este grupo de interés se refleja en los procesos de la BUAH.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH analiza las necesidades y expectativas de este grupo de interés a partir de las reuniones periddicas que se mantienen con los integrantes de este

colectivo.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Listado de grupos de interés segmentado por grupos; PE-BUAH 2018-22; Procesos; Planes de Gestion.

1 RESPONSABLE
Direccion.

1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Alineacion del PE-BUAH con el PE-UAH.
La BUAH, por su reglamento y normativa de funcionamiento y, sobre todo, por el tipo de servicio dentro de la UAH, considera fundamental que su propésito,
vision, estrategia y, en consecuencia, su gestion, actividades, y resultados estén alineados y ayuden al cumplimiento de los objetivos de la Universidad de |a
que forma parte.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Laelaboracién del propdsito, visién y estrategia de la BUAH se desarrolla en consideracion al marco estratégico de la UAH.
e ElVicerrectorado de Investigacion y Transferencia esta involucrado en la elaboracién y aprobacion de la estrategia de la BUAH.
e LaBUAH ha participado en los grupos de trabajo del actual PE-UAH_2036 y en el analisis DAFO de la UAH.
e EIPE-BUAH estd alineado con el PE-UAH.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH establece mecanismos de seguimiento, evaluacién y revisiéon de la estrategia en base al desarrollo de los planes de gestién anuales que se realizan
dentro de un calendario de actuacion con el fin de asegurar el cumplimiento de sus objetivos y, por tanto, del cumplimiento de los objetivos de la UAH.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE-UAH_2036.anexo |, Participantes en los grupos de trabajo; Alineacion PE-BUAH con el PE-UAH; Planes de gestién anuales.

2 RESPONSABLE
Direccion.

2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.2: Transformar la organizacién para el futuro
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestion eficiente y transparente.
La BUAH, seguin el marco normativo por el que se rige y los valores de “Transparencia y excelencia” que persigue, asume el compromiso de gestionar la
Biblioteca de forma transparente y con un grado alto de eficiencia que le permita alcanzar niveles de excelencia, a fin de mantener el apoyo y confianza de la
Universidad.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Se analizan normativas sobre la gestion y se acatan las directrices y pautas establecidas por los érganos reguladores de la UAH.
e Difusion de los resultados de la gestion realizada (Ej.: Memoria anual, Biblioteca en cifras).
e El control de gasto por proveedor de material impreso, a propuesta de la Direccién de la Biblioteca y aprobado por Gerencia, se realiza desde el
Servicio de Gestion de la Coleccion que controla el umbral de gasto seguin la Ley de Contratos del Sector Pablico.
e |Implantada la plataforma FACe.
e ElVicerrector de Investigacion y Transferencia esta involucrado en la revisién y aprobacion de la estrategia.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH tiene establecidos mecanismos de seguimiento, evaluacidény revisién de su liderazgo, cultura y sistema de gestion (semanales, mensuales,
semestrales, anuales, seglin proceda) para asegurar el cumplimiento de la normativa y gestionar los recursos de manera pertinente y eficiente. Los
reglamentos y normativas se revisan segiin cambios legales. La eficacia del liderazgo se evaltia seglin la Guia de la Cultura y las encuestas a los diferentes
grupos de interés.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Guiade la Culturay Valores de la BUAH; Estatuto de la UAH; Reglamento de la Biblioteca; Carta de Servicios; Cédigo ético y de transparenciade la
Universidad de Alcald en materia de contratacion administrativa y compra publica; Plan antifraude de la Universidad de Alcala; Informe Analytics BUAH-
Control de proveedores por fondo; Plataforma FACe

3 RESPONSABLE
Direccion; Jefe Biblioteca Gestion de la Coleccion.



3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Contribucién alos ODS y Agenda 2030.
La BUAH se alinea con los planes de IFLA y de instituciones bibliotecarias, y con la Universidad, y fija acciones y objetivos en sus planes estratégicos que
contribuyan al desarrollo sostenible y a la sensibilizacion de los ODS. También contribuye, como sefiala REBIUN en su ultimo PE, a la Agenda 2030. La BUAH
y la UAH estan comprometidas con la Sociedad. Los ODS estan presentes en el PE-BUAH 2018-2022, PE de la UAH_2036, destacando ODS 4, 8, 9, 10, 11, 16
y 17. El PE contempla acciones de sostenibilidad ambiental, econémicay social.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Serevisa el impacto positivo de la BUAH a nivel estratégico en los ODS, en el PE-BUAH 2018-2022 y de la PE de la UAH_2036.
e Se hanestablecido 3 aspectos principales que ayudan a visualizar el impacto que se ejerce en los 17 ODS: Social, Econédmico y Medioambiental.
e Lacontribucion alos ODS de la BUAH se comunica en la Pagina WEB.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La determinacién del impacto de los ODS y su influencia en la BUAH se realiza, en la elaboracién del Plan Estratégico, o en caso de que pudiera hacer un
cambio en cuanto a la Agenda 2030 o la composicion de los ODS.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Analisis ODS en PE de laBUAH y PE de la UAH_2036; IV Plan Estratégico de REBIUN 2020-2023; Analisis DAFO; Pagina WEB.

4 RESPONSABLE
Direccion; Subdirecciones; Jefaturas de Servicios Centrales y Jefaturas de Bibliotecas.



4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3.4: SOCIEDAD: CONTRIBUIR AL DESARROLLO, BIENESTAR Y PROSPERIDAD

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Identificacion y analisis de las necesidades y expectativas del Grupo de Sociedad

La BUAH analiza quiénes forman parte del grupo de Sociedad e identifica sus necesidades y expectativas, con el fin de mejorar la satisfaccion de este
colectivo.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Conocemos las necesidades y expectativas mediante encuestas directas a los usuarios externos que acuden al CRAI. Las necesidades de este grupo de
interés se tienen en cuenta en los planes estratégicos de la Biblioteca.

e Llevamos acabo, en el laboratorio ciudadano CRAI Ciudadan@, una convocatoria de ideas para conocer las necesidades que tiene la sociedad e
intentar contribuir a desarrollar sus propuestas o ideas.

e |LaBUAH difunde los compromisos con los ODS en las acciones de responsabilidad social, econédmica y medioambiental en la pagina Web de |a
biblioteca.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los resultados de las encuestas realizadas se analizan y se extraen areas de mejora. Durante el desarrollo del laboratorio ciudadano.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas a usuarios externos; Pagina Web de la biblioteca y de la UAH; Pagina del laboratorio ciudadano; Difusién en prensa, radio, redes sociales.

1 RESPONSABLE
Direccion; Jefes de Servicios Centrales; Jefes de Biblioteca; GT laboratorio ciudadano



1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Promover la ciencia ciudadana.
El Vicerrectorado de Investigacion y Transferenciay la BUAH promueven la ciencia ciudadana mediante laboratorio CRAI Ciudadan@, vive tu ciudad desde
la Biblioteca. Forma parte de la experiencia piloto “Red de Laboratorios Ciudadanos” de la CAM, impulsada por la Fundacion para el Conocimiento Madri+d
en marco del programa Laboratorios ciudadanos distribuidos. Innovacién ciudadana en bibliotecas y otras instituciones culturales del Ministerio de Culturay
Deporte y Medialab Prado. Objetivo: promover iniciativas de interés para la comunidad universitariay ciudadania de Alcald de Henares y favorecer el
desarrollo de ideas para mejorar la vida en comun.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Secred un Grupo de Trabajo para la puesta en marcha y desarrollo del laboratorio ciudadano. En la primera edicion 2021 se conté con la participacion
de la Fundacién Madrid+d y Medialab Prado.
e Selanzaron 2 convocatorias, una convocatoria de ideas y otra convocatoria de colaboradores.
e Lasideas seleccionadas se desarrollaron en unos talleres de produccion celebrados en el CRAI durante 6 dias.
e Colaboramos en un proyecto de investigacion propio de la UAH que tiene en cuenta la ciencia ciudadana y cuenta con participacion ciudadana.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Tras la finalizacién del laboratorio, se realizé un analisis y evaluaciéon del mismo, identificando las mejoras para las préoximas ediciones.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Pagina del laboratorio en la Web de la BUAH https://biblioteca.uah.es/conoce-la-biblioteca/la-biblioteca/laboratorio-ciudadano/
Pagina Web LaBsBibliotecarios https://labsbibliotecarios.es/laboratorio/crai-ciudadan-vive-tu-ciudad-desde-la-biblioteca/
, https://labsbibliotecarios.es/laboratorio/2-edicion-del-laboratorio-crai-ciudadan/ Encuestas sobre el laboratorio y Herramienta del Simulador.


https://biblioteca.uah.es/conoce-la-biblioteca/la-biblioteca/laboratorio-ciudadano/
https://labsbibliotecarios.es/laboratorio/crai-ciudadan-vive-tu-ciudad-desde-la-biblioteca/
https://labsbibliotecarios.es/laboratorio/2-edicion-del-laboratorio-crai-ciudadan/

2 RESPONSABLE
Direccion; Grupo de Trabajo del Laboratorio ciudadano.

2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Promover e implicar a los Gl en actividades orientadas a la sociedad.
La BUAH participa y promueve proyectos, actividades orientadas a |la sociedad, bien con los que forman parte de la comunidad universitaria como con
colaboradores externos. Establece relaciones con unidades, departamentos, instituciones que estan presentes en la estrategia, y la cultura y valores de la
propia BUAH.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Mantiene compromisos sostenibles con los ODS.
e Colaboraconla Unidad de Igualdad y facilita un espacio de atencién a la violencia y desigualdad de género y su difusion.
e Colabora con proyectos como exposiciones en el CRAI, para la difusién de actividades culturales y sociales orientada a la sociedad.
e Colabora con Extension universitaria para exposiciones de los Premios Cervantes
e Alberga,y difunde desde el catalogo, colecciones especiales con fin cultural y social.
e Colaboraen ladifusiéon de las colecciones de otras instituciones.
e Presta ejemplares para exposiciones temporales a instituciones alcalainas promovidas por Gi de |la UAH.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Anualmente se revisan las actividades, se hacen informes y se recogen datos.



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Memoria anual de la BUAH; Informes del programa interno ALMA sobre colecciones y su uso; Acceso a las colecciones a través de Buscador. Web de la
BUAH; Punto Violeta; “Memorias de la Pandemia” en el CRAI; Coleccidn “Instituto Cervantes”, Coleccion “Cultura Gitana”, Coleccién “Punto Violeta”;
Sociedad de Conduefios, Fundacién Pablo Iglesias.

3 RESPONSABLE
Direccion. Jefaturas de Servicios centrales y Jefaturas de Biblioteca.

3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Participacion en actividades para la sociedad.
La BUAH participa en actividades orientadas a la sociedad, bien en la promocién de la cultura, en el compromiso con la ciencia abierta, en la sensibilizacion
del medio ambiente, en la atencidn a personas con capacidades diversas, en la prestacion de espacios para actividades de innovacion, con la propia institucion
o através de alianzas colaborativas. La BUAH mantiene compromisos sostenibles con los ODS en la medida de sus posibilidades y alineada con la institucion.



4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Facilita visitas guiadas a institutos de educacion secundaria, a estudiantes con capacidades diversas, colectivos de profesores y estudiantes de
universidades extranjeras, y a colectivos de la ciudad.
e Ofrece formacion a estudiantes con capacidades diversas.
e Proporcionasalas de lectura 24 h. ala ciudadania.
e Proporciona espacios para actividades de innovacioén, como el Laboratorio CRAI Ciudadan@
o Ofrece donaciones solidarias a través de ONG, o instituciones educativas o culturales
e Conservay difunde a la sociedad donaciones de entidades publicas y privadas y de particulares.
e Participa en las alianzas colaborativas con instituciones.
e Compromiso con la ciencia abierta.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Anualmente se revisan las actividades, se hacen informes, se recogen datos

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Memoria anual de la BUAH; Informes del programa interno ALMA sobre colecciones y su uso; Encuestas de satisfaccion (visitas); Evaluacién de las practicas
de estudiantes: Pagina web del Laboratorio CRAI Ciudadan@ Informes de donaciones; Web de la BUAH; Repositorio institucional de publicaciones e_Buahy
repositorio de datos e-cienciaDatos; Alianzas colaborativas: Hispana / Europea, Instituto Cervantes, Fundaciéon Mapfre, institutos de secundaria...; Difusion
de la produccioén cientifica de la UAH a la sociedad a través del acceso abierto a sus publicaciones y datos de investigacién en los repositorios institucionales.

4 RESPONSABLE
Direccion. Jefaturas de Servicios centrales y Jefaturas de Biblioteca.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3.5: PARTNERS Y PROVEEDORES: CONSTRUIR RELACIONES Y ASEGURAR SU COMPROMISO PARA CREAR VALOR SOSTENIBLE

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Favorecer y establecer relaciones externas sostenibles con los partners.
La UAH y la BUAH trabajan con sus partners, compartiendo valores, ideas, experiencias y procedimientos para lograr un beneficio mutuo. Conoce la
importancia de establecer relaciones estrechas con los partners para poder alcanzar su propdsito y vision, su estrategia y lograr objetivos compartidos que
benefician a ambas partes. El compromiso con las organizaciones con las que colabora le permite crear valor sostenible para todos los grupos de interés.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Favorecey establece relaciones sostenibles a través de acuerdos, alianzas y convenios de colaboracion estables y transparentes.
e Seasegurade alinear las estrategias propias con las de los partners.
e LaBUAH identifica puntos de mejora comun, y aprovecha las sinergias entre las dos organizaciones aliadas principales, Rebiun y Madrofo, lo que
aporta un alto valor anadido a los usuarios y a la sociedad.
e Establece relaciones sostenibles con la FECYT (Recolecta)
e Se promueve la participacion en proyectos de cooperacion internacional (OpenAire)
e Establece otras relaciones sostenibles con Hispana y Europeana, Expania, Dialnet, Instituto Cervantes, Fundacién Cultura Gitana, Fundaciéon Mapfre.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se lleva a cabo una revisién periddica de los acuerdos de colaboracién existentes con el fin de mejorar las relaciones y ajustar los objetivos.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Las alianzas han fomentado e incrementado la transferencia de conocimientos, el trabajo en equipo, la colaboracion, la transparencia, el aprovechamiento de
sinergias; Mapa de alianzas y proyectos de cooperacién y participacion; PE-BUAH 2018-2022; PE de la UAH_2036; Convenios; Pagina web de la Biblioteca;
Participacion en los planes estratégicos de partners como Rebiun y Madrofo.

1 RESPONSABLE
Direccion; Subdirecciones; Jefaturas de Servicios Centrales y Jefaturas de Bibliotecas.



1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.5: Resultados de percepcidn de partners y proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Favorecer y establecer relaciones internas sostenibles con los partners.
La BUAH establece relaciones y colaboraciones sostenibles a través de acuerdos y colaboraciones internas, como parte del ecosistema de la UAH.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Se asegurade alinear las estrategias de la Biblioteca con las estrategias de la UAH.

¢ Mantiene acuerdos de colaboracion a nivel interno con otros servicios de la UAH (Servicio de Contratacién, Oficina Tecnoldgica, Servicios Generales,
Servicios Informaticos, Servicio de Investigacion y Vicerrectorado de Investigacion, etc.).

e Relaciones con Departamentos y Decanatos en temas relacionados con: evaluacién de recursos, adquisicion de recursos de informacion, formacion,
actos de bienvenida, visitas guiadas de profesores extranjeros, etc.).

¢ Alianzas con las Delegaciones de Alumnos, Consejo de Estudiantes y con profesores sobre temas clave (horarios, bibliografia basica, espacios,
infraestructura tecnoldgica, formacion, etc. para proporcionar un mejor servicio).

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se mantienen reuniones periddicas para revisar los acuerdos y colaboraciones con el fin de llevar a cabo una mejora continua.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Las alianzas han fomentado e incrementado la transferencia de conocimientos, el trabajo en equipo, la colaboracion, la transparencia y el aprovechamiento
de sinergias. Con proyectos de cooperacién y participacion (Ej.: Integracion Portal del investigador con repositorio institucional); PE-BUAH 2018-2022; PE
de laUAH_2036.

2 RESPONSABLE
Direcciodn; Subdirecciones; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Bibliotecas.



2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.1: Disenar el valor y cémo se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.5: Resultados de percepcién de partners y proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Co-creacidn proactiva con los partners principales
Se participa en los Planes estratégicos de nuestros partners principales (Madrofio y Rebiun) y se llevan a cabo distintos objetivos, gracias a la labor de los
grupos de trabajo.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Participamos en los siguientes Grupos de Trabajo (GT) de Madrofio y Rebiun:
e GT Ciencia Abierta
e GT e _Ciencia
e GT Alma-Primo
e GT Gestion de la Coleccién
e GT Repositorios: Accion 3: Métricas y estadisticas en repositorios
e GT Repositorios: Accién 4: Gestién de Datos de Investigacion
e GT Subgrupo de Acceso Abierto de la Linea 2
e GT Subgrupo Transformacion Digital de la Linea 2

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
A través de reuniones periddicas con los integrantes de los distintos grupos de trabajo, donde se revisan y presentan los resultados de los objetivos y
acciones llevadas a cabo.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Trabajos resultantes de los grupos de trabajo de Madrofio (recogido en la Web e Intranet de Madrofio) y Trabajos resultantes de los grupos de trabajo de
Rebiun (recogidos en la web de Rebiun y en el repositorio de Rebiun)



3 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion Técnica; Jefes de Servicios Centrales y Jefes de Bibliotecas de Area

3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.5: Resultados de percepcion de partnersy proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Identificacion y analisis de las necesidades y expectativas del Grupo Proveedores.

La BUAH analiza quiénes integran el grupo de proveedores de suministros y servicios y ha establecido un sistema de obtencién de informacién sobre las

expectativas y mejoras.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)

Se define quiénes integran este grupo de interés por tipologia (proveedores de material, de servicios, de accesos, asesoria y consultoria).

Se envia por correo una encuesta realizada con la aplicacion Forms a los contactos que son los interlocutores de las empresas proveedoras de la BUAH.
Se analizan los resultados obtenidos a partir de las preguntas sobre areas de mejora y aspectos positivos de la relacion con la BUAH.

Se envian las conclusiones a los proveedores y a la Direccién de la BUAH para su consideracion en el PE-BUAH 2023-2025.

La BUAH realiza encuestas periddicas a los proveedores (2017, 2019, 2023) dentro de cada planificacion estratégica.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)

Encuesta a proveedores; Informe en contexto “Encuesta de satisfaccion de proveedores 2023” preguntas 11y 12; Andlisis de los resultados de la Encuesta a

proveedores 2023; Listado de proveedores 2023.



4 RESPONSABLE
Direccion; Jefe Biblioteca Gestion de la Coleccion.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.5: Resultados de percepcion de partnersy proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Favorecer y establecer relaciones sostenibles con los proveedores.
La BUAH conoce la importancia de establecer relaciones con sus proveedores basadas en el compromiso, que contribuyan a cumplir con su propodsito y
estrategias y a progresar hacia su vision. Para ello, trabaja de forma estrecha con los proveedores para alcanzar objetivos que beneficien a ambas partes,
compartiendo valores, procedimientos y experiencias.

5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Se mantienen reuniones con los proveedores para intercambiar vision y necesidades, valorar el desarrollo de nuevos proyectos y la mejora de los
servicios.

e Se apuesta por los proveedores locales y/o nacionales de suministro de libros impresos siempre que retinan los requisitos exigidos establecidos en las
Pautas para la evaluacién de proveedores.

e Se transmite con transparencia la importancia de la corresponsabilidad econdmica de los proveedores y la necesidad de cumplir con los principios de
compra sostenible.

e Se construyen relaciones basadas en el compromiso con la BUAH (Ej. Activacion de recursos gratuitos durante el confinamiento).

5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realizan evaluaciones anuales de los proveedores de monografias seglin grado de especializacion (drea de conocimiento, lengua o tipo de documentos)
cuya puntuacion se basa en criterios valorables mediante cifras, porcentajes y valor afiadido; se realizan encuestas de satisfaccién a los proveedores de las
que se hacen informes para conocer cdmo nos perciben y en base a qué aspectos esta construida nuestra relacion, y se extraen areas de mejora.



5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Evaluacién de proveedores de monografias; Informe de las encuestas de satisfaccién de proveedores aios 2017, 2019 y 2023; Pautas para la evaluacién de
proveedores; Buena practica #YoMeQuedoEnCasa con més informacion y recursos a distancia.

5 RESPONSABLE
Direccidn; Jefe Biblioteca Gestion de la Coleccion.

5 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4 4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.5: Resultados de percepcién de partners y proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



CREAR VALOR SOSTENIBLE




RESUMEN

Disenar el valor y como se crea.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

Dado que los servicios se disefan para responder a las necesidades y expectativas de los usuarios, es imprescindible y de gran valor implicarles para identificar
necesidades, oportunidades y mejorar los servicios. La BUAH realiza un seguimiento de las innovaciones y buenas practicas de otras instituciones similares y de la
literatura profesional. Ademas, cuenta con canales que permiten conocer la percepcién de nuestros grupos de interés e indicadores para implantar acciones de
mejora. La BUAH dispone de diferentes canales y herramientas para detectar las necesidades derivadas del nuevo escenario configurado por las tendencias en
formaciény empleo, junto con las nuevas tecnologias, proponiendo soluciones innovadoras y adaptadas a los diferentes Gls. Todo ello se tiene en cuenta para
desarrollar y mejorar productos y servicios que aporten valor a nuestros clientes actuales y potenciales, mediante el disefio y desarrollo de las acciones e
itinerarios formativos. La Carta de Servicios de la BUAH tiene como propdsito informar a sus usuarios sobre los servicios que presta, compromisos e indicadores
de calidad, mecanismos de participacion activa que ofrece y otra informacion de interés y utilidad para los usuarios de la BUAH. La BUAH es parte activa en las
dindmicas de comparacion de resultados e identificacion de oportunidades de benchmarking, manteniendo asi un claro conocimiento de las tendencias para
implantar soluciones novedosas e innovadoras.

Comunicar y vender la propuesta de valor.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH considera fundamental contar con sistemas de comunicacién que le permitan mantener un didlogo permanente con los clientes para asi conocer sus
necesidades y expectativas y difundir informacién sobre su actividad y los resultados conseguidos. Para ello, cuenta con diferentes sistemas de comunicaciény con
canales segmentados para elaborar mensajes muy cuidados y orientados a las distintas categorias. La BUAH, en su oferta de productos y servicios, se alinea con las
necesidades institucionales de los distintos Gls, fomentando la aceptacién inmediata y puesta en valor de los mismos. La BUAH comunica a sus diferentes grupos
de interés su cartera de servicios de forma atractiva, poniendo en valor sus puntos fuertes. Para ello, se sirve de estrategias y canales de comunicacién que animen
a sus usuarios, tanto activos como potenciales, al uso de sus productos y servicios. Desde la BUAH se utilizan los medios y canales de gran difusién con el propésito
de comunicar de forma masivay digital su propuesta de valor y los nuevos productos, servicios y eventos, al mayor nimero de usuarios actuales y potenciales, asi
como al resto de Gls clave de la BUAH.

Elaborar y entregar la propuesta de valor.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH basa el desarrollo y gestion de productos y servicios en la agregacién de valor a los distintos Gls, y la gestidn eficaz y eficiente de éstos en un ciclo de
mejora continua. Establece un flujo que parte de una actitud proactiva hacia la identificacion necesidades y expectativas (grupos focales, analisis del entorno,
alianzas, analisis de tendencias...) y el andlisis de resultados, para revisar los servicios existentes, analizar los resultados y establecer las acciones que apoyen la
mejora. La BUAH ofrece sus servicios de Apoyo a la Investigacion y de Apoyo a la Docencia a través de sistemas y canales facilmente accesibles, de manera que
puedan ser utilizados de manera sencillay aporten valor a sus Gls.



Disenar e implantar la experiencia global.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

Los canales de contacto estan disponibles para los Gls, siendo accesibles y faciles de utilizar. La BUAH da respuesta a todas las demandas. Estos sistemas de
feedback permiten la mejora de servicios y productos presenciales y virtuales de calidad, que se encuentran en continua revision y crecimiento. Ademas, asegura
la transparencia en la comunicacién del cumplimiento de objetivos y logros, reconociendo la relevancia de las contribuciones de los Gls en el cumplimiento de su
propodsito y de su estrategia. La BUAH dispone de herramientas para recoger y analizar la percepcién y experiencia que los distintos grupos de interés tienen en
relacién con los procesos, productos y servicios ofrecidos. Todos los canales disponen de mecanismos para el estudio y analisis de los resultados que permiten
Ilevar a cabo actuaciones para la mejora de la experiencia de los clientes. La BUAH difunde, comunica y pone a disposicion de los usuarios normas y guias para
asegurar el uso correcto y responsable de los recursos y servicios y de la informacién suministrada. La BUAH desarrolla su estrategia para que su personal posea
los recursos, las competencias y la capacidad de delegar responsabilidades, para desempeiar sus funciones y dar servicios de calidad a los usuarios.

Enfoques seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los enfoques principales que se exponen a
continuacion. Otros enfoques, planes, proyectos, procesos y acciones referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacién.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los enfoques seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los enfoques se
ha identificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho enfoque actta de palanca, impacta, produce resultados o estd mas
correlacionado o es consecuencia de planes, proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios; a su vez, se sobreentiende que el subcriterio al que
ya pertenece el enfoque estd ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccién.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacién esté a disposicion del Equipo Evaluador.

4.1: DISENAR EL VALOR Y COMO SE CREA

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Servicios innovadores y de valor. Implicacién de los Gls. Fuentes de informacidn para anticipar y mejorar.
El cambio y evolucion de las N&E de la comunidad de la BUAH requiere el disefio de servicios innovadores y de valor afiadido mas acordes con los continuos
desarrollos tecnoldégicos y las nuevas formas de consumo de informacion de la comunidad universitaria con fines educativos, de aprendizaje e investigacion.
Se mantiene una actitud constante de mejora de los servicios bibliotecarios y de vigilancia tecnolégica para introducir servicios innovadores y mejoras
destacables en los servicios prestados para la mejora en la experiencia del usuario.



1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Se anticipa alas demandas de los Gl e identifica nuevos servicios, o mejoras en los ya existentes, en un proceso continuo de retroalimentaciény
escucha de nuevas ideas de forma permanente, ademas disponemos de informacién interna (evaluacion de procesos, sugerencias del personal,
evaluaciones, equipos de trabajo, etc.).

e Realizacién sistematica de procesos de benchmarking con otras bibliotecas universitarias tanto de Madrofio como de Rebiun.

e Andlisis normativa a nivel nacional, comunitaria e internacional y e informes de prospectiva y tendencias que identifiquen los aspectos clave en el
futuro del entorno, teniendo en cuenta el andlisis de las tecnologias emergentes.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La revision es constante, tanto en las distintas evaluaciones de la Biblioteca, como en la documentacién interna de los Grupos de Trabajo, las memorias
anuales, el PE y los planes de gestién.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Comunicaciones con la Biblioteca por los distintos canales de contacto habilitados para ello; reuniones de direcciéon y comisién técnica; memorias 'y
documentos de los Grupos de Trabajo y proyectos desarrollados; reuniones con los Gl; servicios universitarios; convenios de colaboracion con distintas
instituciones y empresas; encuestas de satisfaccion de usuarios.

1 RESPONSABLE
Direccion.

1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y lainnovacién
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Desarrollo de productos, servicios y soluciones para clientes actuales y potenciales
La BUAH dispone de diferentes medios de participacidon y comunicacién con los distintos Gl para detectar necesidades de investigacién, docenciay
aprendizaje, para los usuarios actuales y potenciales y, para ello, la actualizacion de la web de la BUAH ha supuesto un hecho muy relevante paradar a
conocer los servicios y recursos de informacion.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Las nuevas propuestas se incorporan a los planes de gestién y se reflejan en las memorias anuales, también se incorpora a la herramienta Midenet y al
CMI (Cuadro de Mando Integral).
e Se crean nuevos servicios como el asesoramiento en el Portal del Investigador o se mejoran otros como el disefo, presentacién y contenidos de las
Biblioguias.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La implementacion de los servicios se va revisando de forma continua en las reuniones de la Comision Técnica incorporando las modificaciones oportunas y,
de forma mas concreta y desarrollada de forma anual, en la documentacién generada de forma interna.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Los informes de los GT (Grupos de trabajo); de los PEC (Proyectos en curso); los planes de gestion anuales; la evaluacion EFQM y el Plan Estratégico; Se tiene
en cuenta las encuestas de satisfaccién de usuarios, el buzén de quejas y sugerencias y en general, los canales de comunicacién de la Biblioteca.

2 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas; Responsables de Grupos de Trabajo.

2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y lainnovacién
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Carta de Servicio.
La Carta de Servicios es el documento por el que la BUAH informa publicamente a sus usuarios sobre los servicios que ofrece, los compromisos de calidad en
su prestacion, los indicadores que mediran el grado de cumplimiento de los compromisos y los canales de comunicaciéon del usuario con la Biblioteca.
Especifica la misién, normativa, derechos y obligaciones de los usuarios, asi como los servicios bibliotecarios ofrecidos a la sociedad.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Serealizaunarevision de la CS, paraincorporar novedades o modificar contenido.
e Proceso de analisis o benchmarking con CS de otras bibliotecas.
e Cualquier modificaciéon debe presentarse en Comisidén Técnica para su aprobacion.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realiza una evaluacion continua cuando se detecta que la informacién de la CS no es correcta porque se ha modificado el funcionamiento del servicio
bibliotecario y se presenta en la Comisién Técnica para su aprobacion. También se produce una revision anual cuando se elabora la Memoria de Biblioteca. La
ultima CS es de diciembre de 2022.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Carta de Servicios en la WEB; Actas de las Comisiones Técnicas.

3 RESPONSABLE
Direccion.

3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Benchmarking y comparaciones para maximizar el valor para nuestros Gls.
La comparativa con otras instituciones similares es una poderosa herramienta de mejora continua, puesto que nos permite captar ideas e informacion valiosa
para disefar nuevos servicios o mejorar los ya existentes, aunque siempre adaptandolo todo a nuestros objetivos y nuestro propio entorno.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Se analizan bibliotecas universitarias que destaquen en excelencia en la gestion y que sean propulsoras de nuevos servicios, teniendo un reconocido
prestigio.
e Participacién en grupos de trabajo en Madrofio y Rebiun
e Asistencia aforos profesionales
e Grupos de Trabajo y Proyectos en curso.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
De forma proactiva cuando se desea poner en marcha un nuevo servicio o mejora se realiza un proceso de benchmarking para tener informacién de lo que se
esta haciendo en bibliotecas universitarias.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Documentos y actas de los Grupos de Trabajo; Mejoras en productos y servicios.

4 RESPONSABLE
Responsables de GTy PEC.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4.2: COMUNICARY VENDER LA PROPUESTA DE VALOR

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Propuestas de valor atractivas y diferenciadoras.
La BUAH, en su oferta de productos y servicios, se alinea con las necesidades de los distintos usuarios, fomentando el uso sostenible y la puesta en valor de
los mismos (gestion de datos, asesoramiento APCs, etc.). Tiene en cuenta tanto las necesidades actuales como las futuras y las necesidades especificas de los
distintos tipos de usuarios, incluyendo las distintas preferencias dentro de un mismo segmento (formacion presencial, virtual...).

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Plan de Comunicacién para la promocion de productos y servicios. Destacan la nueva pagina Web; Libguides de apoyo a docencia e investigacion,

acuerdos transformativos, Laboratorio Ciudadan@, etc.
e LaBUAH identifica sus servicios y establece sus compromisos de calidad con sus usuarios a través de su Carta de Servicios. Contiene: misidn, servicios,

compromisos con objetivos medibles, indicadores, derechos de los usuarios, horarios y localizacién.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La BUAH realiza bianualmente una medicién del cumplimiento de todos los compromisos adquiridos en su Carta de Servicios. Periddicamente se celebran
reuniones con los responsables de Procesos y Servicios para ver si hay que incidir en la promocién de alglin recurso o servicio. La memoria anual de la
Biblioteca también sirve para ver el impacto de la comunicacién de nuestros productos y servicios.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Carta de Servicios; Plan de Comunicacion y cultura de Marketing; CMI (Midenet); Carteleria; Encuestas; Portal Web; RRSS; Memoria anuales de la BUAH.

1 RESPONSABLE
Direccién.



1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Estrategias de marketing para la promocion.
La BUAH comunica a sus diferentes Gls sus servicios ofreciendo las novedades y mejoras que se van incorporando. Para ello, se sirve de sus canales de
comunicacion de forma que animen a sus usuarios, tanto activos como potenciales, al uso de los mismos.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH promueve el incremento en el uso de los productos y servicios que ofrece, disefiados para ayudar a la comunidad universitaria en sus metas
académicas y de investigacion. Estas acciones se ven plasmadas en la Carta de Servicios.
e Ademas, algunas acciones estan orientadas a promover la culturay la sensibilizacion hacia asuntos sociales (Laboratorio Ciudadano, Punto Violeta,
ExpoOCIO, etc.).
e |LaBUAH gestiona diferentes canales de comunicacién: portal web, RRSS, carteleria, material impreso, sesiones de formacién entre otros.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Bianualmente se hace una revisién de la Carta de Servicios. Asimismo, una revisién continua de posibles ofertas de cambios, novedades y mejoras constituye
la dindmica habitual respecto a sus GIS. Los indicadores se recogen en Midenet: N° de noticias creadas en el portal web, N° de noticias publicadas en Twitter,
N° de videos publicados en Youtube, etc.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; Plan de Comunicacién; RRSS; Carta de Servicios; CMI (Midenet).

2 RESPONSABLE
Direccién.



2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cultura de Marketing de la BUAH.
La BUAH aplica una cultura de marketing (que tiene como referente el Plan de Comunicacién) implicita en nuestro propdsito de servicio de calidad y agente
facilitador de la consecucién de las metas de sus usuarios de forma satisfactoria y sostenible y de sus propios objetivos que, principalmente, son: el aumento
del nimero de usuarios, del uso de sus productos y servicios y servicios de manera eficiente, el reconocimiento de la competencia de sus profesionales, asi
como de todos aquellos objetivos que contribuyan al éxito de la BUAH y de la UAH.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Formacién profesional especifica para el personal, constituyéndose grupos de trabajo que derivan en la consecucién de planes de accién puntuales.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Periodicamente y, al menos anualmente, se hace una revisién y una evaluacion del grado de cumplimiento de los planes de accién.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Cultura de Marketing; Carta de Servicios; PE 2018-2022; CMI (Midenet); Web de la BUAH.

3 RESPONSABLE
Direccién; Comision Técnica.



3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
La BUAH en los medios de gran difusion.
Desde la BUAH se utilizan los diversos medios y canales de gran difusién con el propdsito de comunicar de forma masiva su propuesta de valor y los nuevos
productos, servicios y eventos, al mayor nimero de usuarios actuales y potenciales, asi como al resto de Gls y/o sociedad. Asi, se incrementa el uso de los
mismos, aumentando la rentabilidad y valor anadido, y se mejora la imagen de marca, la visibilidad en los medios y la reputaciéon de la BUAH y de la UAH.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Por estos medios se difunden las novedades de los servicios, adquisicién de nuevos productos y organizacién de actividades:
e Medios digitales sociales: Para organizar la difusién en RRSS (Twitter y Youtube). Existen dos equipos encargados de su gestion previa peticion de los
servicios de la Biblioteca.
¢ Noticias de laweb de la BUAH.
e UAH.es Noticia.
e Comunic@.
e Radiosy prensa locales.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se recogen en Midenet los indicadores referentes al nimero de seguidores de las RRSS, analizando evoluciones. Se realiza un informe anual de RRSS
detallando el uso de las mismas, haciendo un recorrido por las distintas publicaciones de cada afio y analizando su impacto en lo referente a trafico,
interacciones, clics en los enlaces, etc. Las Noticias se revisan y actualizan fijando distintos plazos de vigencia, de acuerdo a lo que corresponda. Otras
novedades o eventos de alcance mas amplio se llevan a la web de la UAH y los medios de comunicacién locales de radio y prensa puntualmente.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan de Comunicacion; CMI (Midenet); Twitter; Youtube; Noticias de la BUAH; Noticias de la UAH; Radios y prensa locales.



4 RESPONSABLE
Direccidn.

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4.3: ELABORAR Y ENTREGAR LA PROPUESTA DE VALOR

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Cadena de valor eficaz y eficiente.
La BUAH basa su gestién en la agregacién de valor a los distintos servicios en una dindmica de mejora continua. Analiza de forma pormenorizaday global los
procesos y procedimientos para la puesta en marcha de servicios al usuario, a fin de identificar los que realmente aportan valor a los Gls. Este modelo tiene
multiples ventajas como, por ejemplo, optimizar la eficacia de la gestidn por procesos, incrementar la productividad o fomentar la reducciéon de costes,
imprescindible para conseguir una biblioteca sostenible.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Seanalizan los servicios prestados, junto con informacién interna o externa del servicio y los indicadores recogidos a través de Midenet y el CMI.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Mediante la evaluacién y revisién de los Planes de Gestién, la Memoria de Biblioteca, la Evaluacién EFQM, el PE y los Informes de Grupos de Trabajo.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Encuestas de satisfaccién de usuarios; Cuestionarios de cursos de formacion; Buzon de quejas, sugerencias y felicitaciones; Carta de servicios.

1 RESPONSABLE
Direccién; Jefaturas

1 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn sostenible de Productos y Servicios.
La BUAH pone a disposicion del usuario una serie de servicios bajo las premisas de sostenibilidad medioambiental, es decir, intentando en lo posible reducir la
huella de carbono en productos y servicios, mediante la aplicacion de criterios de reduccién de costes, utilizacién de productos ecolégicos, asi como poniendo
en practica los sistemas de reciclaje oportunos para todo tipo de productos y actividades. Con todo esto se intenta contribuir al desarrollo de los ODS de
Naciones Unidas.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e (Cadavez es mas numerosa la coleccién de materiales y recursos de informacion en soporte electrénico, lo que reduce mucho el impacto ambiental de
las colecciones, a través de la digitalizacion de documentos y a través del repositorio institucional como colecciones de fondo antiguo, trabajos
académicos (TFGy TFM), documentos de trabajo, archivo de tesis doctorales y en general toda la produccion cientifica de la UAH.

e También se tiene en cuenta la elaboracion de un presupuesto de coste cero.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Anualmente, en la Memoria de la Biblioteca se tiene en cuenta el andlisis del impacto ambiental de las acciones y los servicios emprendidos por la Biblioteca.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Carta de Servicios; Indicadores sobre coleccion electrénica, tanto en catdlogo como en e-Buah; Registro administrativo de compras de materiales ecolégicos;
Presupuesto de la BUAH.

2 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas, especialmente Gestién de la Coleccién.

2 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Formacion de usuarios.
La BUAH dispone de una amplia oferta formativa de cursos de formacién de usuarios, en modalidad online y presencial y disefiados, enfocados y adaptados
para distintos niveles formativos, desde un nivel inicial al mas alto o avanzado. De igual manera, dentro de la oferta formativa existen cursos, mas generales y
especificos, sobre recursos y bases de datos de distintas disciplinas cientificas.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Setrabaja con distintos Gl como la Escuela de Doctorado, los Decanatos, PDI, Delegaciones de Alumnos, etc. para poder abarcar a un nimero lo mas
amplio posible de la comunidad universitaria.
e También se colabora con el Aula Virtual para la imparticion de cursos online.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Todos los cursos se evaltan, bien a través del Aula Virtual, o a través de cuestionarios de satisfaccion elaborados expresamente para este fin. Se realizan
reuniones periddicas con los formadores y con distintos Gls para detectar necesidades y areas de mejora.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Informes del Aula Virtual; Actas de reuniones con Gls; Cuestionarios de satisfaccion; Informe Anual de la Biblioteca; Evaluaciéon PE.

3 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion de Coordinacion y Logistica.

3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y lainnovacién
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Apoyo a lainvestigacién y a la docencia.
La BUAH ofrece servicios de apoyo a la investigacion y a la docencia a través de distintos canales, como puede ser la Web institucional con las Biblioguias,
donde se ofrece informacion sobre temas relacionados con la acreditacion, recursos, derechos de autor, perfiles y autoria, etc. De igual forma, existe una
atencioén personalizada para PDI e Investigadores para asesoramiento en procesos de evaluacién y acreditacion. También se colabora a través de un Grupo de
Trabajo para el desarrollo del Portal de Investigacion de la Universidad.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Sereciben peticiones por parte de los investigadores para ayudarles en sus procesos de acreditacion y sexenios de investigacion.
e También se ofrecen cursos de formacion en colaboraciéon con la Escuela de Doctorado, cuyo contenido estd mas orientado hacia la investigacién.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realiza una evaluacion continua y otra anual para la Memoria de la Biblioteca, asi como evaluacién y revision de la Memoria EFQM, PE y Planes de
gestion.Se realiza una evaluacién continua y otra anual para la Memoria de la Biblioteca, asi como evaluacion y revision de la Memoria EFQM, PE y Planes de
gestion.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Informes bibliométricos, y todo tipo de analisis de recursos electrénicos; Consultas de los investigadores; Visitas a la Biblioguias de la web de la Biblioteca.

4 RESPONSABLE
Direccion; Grupo de Trabajo del Portal de Investigacion.

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4.4: DISENAR E IMPLANTAR LA EXPERIENCIA GLOBAL

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Requisitos de contacto. Didlogo con clientes franco y transparente.
Los canales de contacto estan recogidos en el documento Gls. La BUAH da respuesta a todas las demandas, desde las contestaciones recibidas por el buzén
de Quejas y Sugerencias (centralizado en la UAH), la cuenta de Biblioteca, el Blog SinDudas, y ademas recogiendo sus compromisos en la Carta de Servicios.
Estos sistemas de feedback permiten la mejora de servicios y productos presenciales y virtuales de calidad, y aseguran la transparencia en la comunicacién
cumpliendo su propdsito y su estrategia.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Lapagina Web de la BUAH es nuestro principal medio de comunicacién para publicar la informacién dirigida a los Gls.
e Sedifunde también por RR.SS.
e Hay canales segmentados, con mensajes dirigidos a los Gls, como el Comunic@ de la UAH, las listas de distribucion, etc.
e Larecogida por temas de todas las preguntas que resuelve el personal, permite conocer y estar alerta sobre qué temas y servicios necesitan mejorar su
informacién, comunicacién, o crear un videotutorial, por ejemplo.
e Esinteresante la difusién que se realiza a través de la Biblioteca en cifras, la Carta de Servicios, su Estrategia, etc.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realiza el seguimiento del grado de satisfaccién a través de las encuestas de satisfaccién de usuarios, de formacion de usuarios, formularios de consulta
(Blog SinDudas), correo de la Biblioteca, buzén de quejas y sugerencias (UAH), control de preguntas de los usuarios, etc. Los resultados de las encuestas y los
indicadores permiten mejorar las distintas propuestas de valor y mejora deseables. Ademas, se mide el grado de cumplimiento de los compromisos de la
Carta de Servicios.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Carta de Servicios; cuenta de Quejas y sugerencias (BUAH. Secretaria General); Cuenta de Biblioteca; Encuestas de la FU; Encuestas de satisfaccion;
consultas del PDI registradas y tematizadas, consultas de los usuarios registradas y tematizadas, reuniones y colaboraciones.

1 RESPONSABLE
Direcciéon; RRHH de [a BUAH.


https://biblioteca.uah.es/conoce-la-biblioteca/estrategia-y-calidad/biblioteca-en-cifras/#!

1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn de la experiencias y percepciones de los clientes.
La BUAH dispone de canales para recoger y analizar la percepciéon y necesidades de los distintos Gls especialmente si estan relacionados con los procesos,
productos y servicios ofrecidos por la Biblioteca.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e LaBUAH dispone de diferentes medios para recoger la informacion de los Gls diferentes medios para recoger su percepcion y experiencia: Encuestas:
satisfaccién usuarios, clima laboral, proveedores, sociedad; sesiones formativas; Jornadas de recepcidn a estudiantes de nuevo ingreso, Consejo de
Estudiantes; visitas guiadas; Comision de Biblioteca; RRSS, correo electrénico; Blog SinDudas...

e Son canales de comunicacién y contactos con los clientes/usuarios que permiten analizar las necesidades de los clientes y llevar a cabo actuaciones
gue mejoran su experiencia.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La mayoria de los canales se evalian y son susceptibles de mejora continua gracias a las encuestas de satisfaccion. Las encuestas de satisfaccion suelen ser
bienales. Se revisan en cada edicidn y se quitan, afaden nuevas preguntas o se reformulan algunas si se considera necesario.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Informe de resultados de las encuestas (de usuarios internos y externos, de FU, de RRSS, proveedores); Informes de las consultas recibidas (usuarios en
general y PDI); Noticias en |la Biblioteca y de la Biblioteca en los medios.

2 RESPONSABLE
Direccién. RRHH



2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Uso responsable de Productos y Servicios por parte de los clientes.
La BUAH difunde, comunica y pone a disposicién de los usuarios normas y guias para asegurar el uso correcto y responsable de los recursos y servicios que
proporciona.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH elabora normativa para los distintos servicios: Préstamo y utilizacién de Recursos no Bibliograficos de Apoyo al Aprendizaje, la Docenciay la
Investigacidn, Pasaporte Madrofo, politica de acceso abierto y licencias de depdsito en e_Buah y en e_cienciaDatos, etc.
e Utilizacidon de normativa especifica durante la pandemia para cumplir la normativa COVID vigente en cada momento.
e Elaboracion de guias, biblioguias, videos y tutoriales para el buen uso de los productos y servicios, reforzado con las sesiones formativas.
e LaBUAH promueve la honestidad con biblioguias especificas sobre el uso ético de la informacion: plagio, propiedad intelectual, derechos de autor, etc.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se revisany actualizan periédicamente las normativas y guias para introducir cambios legislativos o de los proveedores de los recursos, o modificaciones
necesarias que se detectan por la necesaria actualizacion de contenidos de determinados servicios, recursos o informacioén de apoyo a ladocenciayala
investigacién. La normativa es llevada a la Comisién de Biblioteca y aprobada en Consejo de Gobierno de la UAH.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Normativa de la BUAH: Reglamento de la Biblioteca, normativa de préstamo, normativa de préstamo y utilizacion de Recursos no Bibliograficos de Apoyo al
Aprendizaje, la Docenciay la Investigacion; de acceso al servicio de lectura en sala de las bibliotecas universitarias de la Comunidad de Madrid; Normas de
uso de las salas de trabajo en grupo; Normas de uso de salas para PDI; licencias de depdsito: para depositar en e_Buah y en el portal e-ciencia, de depdsitoy
autoarchivo en e_buah, licencia para depositar datos de investigacion en repositorio e_cienciaDatos.



3 RESPONSABLE
Direccion; Comision de Biblioteca; Grupos de trabajo.

3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Recursos, competencias y delegacion para las personas.
La BUAH desarrolla su estrategia para que el personal disponga de los recursos necesarios para proporcionar un servicio de calidad a sus grupos de interés.
Se han actualizado las funciones / competencias integrandolas con las tradicionales del servicio.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Los perfiles profesionales adecuados al nuevo entorno del servicio, se basan en los recogidos en el documento del Consejo de Cooperacion
bibliotecariay en REBIUN.

e Seestdiniciando la evaluacion del desempeno.

e Laformacion continua es un elemento esencial para actualizar los conocimientos necesarios para el desempeno del puesto. Cada afio se planificala
formacion especifica del Servicio que se incluye en el Plan de Formacion de Gerencia de la Universidad.

e Nuevos servicios al usuario: se analizan los recursos disponibles, y las competencias para su correcto desarrollo. Se forman grupos de mejora para
desarrollar proyectos derivados del PE, asumiendo responsabilidades.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se evallia periédicamente y al menos una vez al afo, cada proyecto desarrollado a través de los grupos de mejora. Se revisan los resultados de las encuestas,
analizando si las personas estan satisfechas con el desempenfio de su trabajo, con los recursos de que disponen, con las cargas de trabajo y la delegacion de
responsabilidades. La evaluacién y acciones de mejora se realizan fundamentalmente atendiendo a los resultados de las mediciones de percepcién (encuestas
de clima laboral y de satisfaccion de usuarios, gestion de quejas y sugerencias, etc.), asi como la eficacia de la formacién.



4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Planes de Formacion de la UAH en los que participa la BUAH; Encuesta de Clima Laboral; Archivo gestién quejas y sugerencias.

4 RESPONSABLE
Direccidn; Jefes de Biblioteca.

4 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION




RESUMEN

Gestionar el funcionamiento y el riesgo.
(ver Enfoques del 1 al 3 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH tiene implantado un sistema de gestién por procesos. Los procesos son impulsados por los propietarios encargados de observar, controlar y plantear
mejoras en los mismos. Segln los resultados se plantea el plan de mejora alineado a la estrategia, adaptado a las necesidades observadas y a los cambios del
entorno. Cada proceso se gestiona de principio a fin: se identifica, documenta y evalla, y es su propietario quien debe estimular y promover lamejoraola
transformacién. Respecto a la gestion de los riesgos, la BUAH ha implementado mecanismos que le permite la identificacién y valoracion de los riesgos
estratégicos que le pueden afectar, y ha establecido las actuaciones que pueden evitar o mitigar el impacto de los mismos.

Transformar la organizacion para el futuro.
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH ha identificado aquellos elementos necesarios para poder dar respuesta a su Propésito, Vision y Estrategia, a las N&E futuras de sus Gls Clave, teniendo
en cuenta los principales desafios y oportunidades que forman parte de su ecosistema, y los ha materializado en Proyectos referidos a la transformacion
requerida. La BUAH cuenta con una larga trayectoria en la creacién o desarrollo de productos, servicios y soluciones de forma interna, a fin de poder ayudar enla
transformacién necesaria requerida por la BUAH para dar respuesta a su ecosistema en continuo cambio y evolucion, y seguir siendo una referencia. Bajo el
paraguas normativo, los lideres de la BUAH han realizado diferentes cambios y adaptaciones en la estructura organizativa de la BUAH, a fin de ser una palanca que
ayude ala transformacién necesaria de la BUAH y poder satisfacer las necesidades y expectativas actuales y, sobre todo, futuras de sus Gls clave. La BUAH
considera las BB.PP. como un instrumento facilitador para la Transformacioén, tanto para la propia Biblioteca, como para las organizaciones que forman parte de su
ecosistema.

Impulsar lainnovaciéon y aprovechar la tecnologia
(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

Enla BUAH, las necesidades informaticas y de comunicaciones son cubiertas basicamente por la Universidad de Alcalad y por la infraestructura propiade la
BUAH. La innovacion y transformacion digital van ligadas a la integracion de las herramientas tecnolégicas y los recursos digitales a todos los ambitos de Ia
institucion: gestion, oferta bibliografica, proceso de aprendizaje, investigacién y comunicacion. La BUAH cuenta con un Plan tecnoldgico de la Universidad para
asegurar el nivel de los distintos puntos de servicio de la BUAH para hacer frente a los retos presentes y futuros. El parque tecnolégico, asi como el software
desarrollado, se evalta periédicamente teniendo en cuenta los ciclos vitales por tipologia.

Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento

(ver Enfoques del 1 al 4 correspondientes a este subcriterio).

La BUAH gestiona el conocimiento compartido, el talento y la formacion de las personas como uno de los ejes en los que la Biblioteca vuelca sus esfuerzos. La
BUAH utiliza una analitica de datos que le permite identificar aquéllos que necesita para obtener informacién util, apoyar la toma de decisiones, identificar



oportunidades, elaborar modelos predictivos y crear valor sostenible. La BUAH ha establecido mecanismos de vigilancia competitiva que permitan recoger datos
del entorno y aprovecharlos para la mejora de los procesos y los servicios. La BUAH presta atencién al acceso a la informacién y conocimiento, a la proteccién de la
propiedad intelectual y la seguridad, a través de andlisis de riesgos y medidas especificas. La BUAH aprovecha el conocimiento que tienen sus Gls y las Redes de
aprendizaje para promover la creatividad, la generacion de ideas y la innovacién, y desarrollar servicios de valor sostenible y ventajas para dichos Gls. Un aspecto
de especial dedicacién para la BUAH es la Gestidon de la Ciberseguridad, gestionada de manera conjunta con los planes de ciberseguridad de la Universidad de
Alcala.

Gestionar los activos y los recursos
(ver Enfoques del 1 al 5 correspondientes a este subcriterio).

Para la gestion de los recursos econémico-financieros en apoyo de la estrategia, en la elaboracién del presupuesto anual se realiza una estimacion de ingresos y
gastos. La BUAH mantiene una actitud proactiva en la deteccién de nuevas necesidades y cambios en el ecosistema para ver como afectan a los activos tangibles,
planificar e implementar actuaciones que permitan optimizar o ampliar estos activos y, asi, elevar el valor de los recursos y servicios ofertados a la Universidad y a
la Sociedad. La BUAH, al igual que la institucién matriz, ha incorporado la seguridad y el medioambiente como valores de referencia en la gestién de recursos,
servicios y personas. Para lograr que estos principios tengan impacto positivo en el ecosistema, la BUAH colabora y apoya la actividad de los servicios de la
Universidad con competencias especificas y valores compartidos en estas areas, y desarrolla iniciativas propias de promocion de la seguridad y el medioambiente.

Enfoques seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los enfoques principales que se exponen a
continuacion. Otros enfoques, planes, proyectos, procesos y acciones referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacién.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los enfoques seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los enfoques se
haidentificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho enfoque actla de palanca, impacta, produce resultados o estad mas
correlacionado o es consecuencia de planes, proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios; a su vez, se sobreentiende que el subcriterio al que
ya pertenece el enfoque estd ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccién.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacion esté a disposicion del Equipo Evaluador.

5.1: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y EL RIESGO



1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Sistema de gestién de procesos.
La BUAH tiene implantado un sistema de gestion de procesos, siendo su Ultima revision en 2022. En él se posicionan procesos estratégicos, clave, de soporte
y suinterrelacion. Dentro de la Intranet funciona como Manual de procesos, se documenta toda la informacién clave y se gestiona de forma integral cada uno
de los procesos: propietarios, mision, equipo, resultados clave, entradas, proveedores, salidas/clientes, actividades, variables de control, etc.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e LaBUAH cuenta con un sistema de gestién de procesos completo.
e Los procesos estan identificados, definidos, desarrollados y documentados. El Mapa de procesos se mantiene actualizado, se revisan por los
responsables y se adaptan a los cambios tecnoldgicos y operacionales.
e Elsistema se completa con los procedimientos operativos y con los indicadores de rendimiento, que se analizan y revisan periddicamente.
¢ Losindicadores tienen un objetivo a alcanzar que se revisa periédicamente.
e Lagestiénde los procesos esta incardinada con el Plan estratégico de la Biblioteca.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La Direcciony la Comisiéon Técnica, responsables de los procesos, revisan peridédicamente los mismos, con la participacion de otro personal que esté
involucrado en cada proceso. La Ultima revision del Mapa de proceso se ha realizado en 2022. Los indicadores se revisan y se crean nuevos para medir el
rendimiento y percepcién de los nuevos servicios.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Mapa de Procesos; Cuadro de mando integral Midenet; Panel de control de Analytics (sistema de gestién de la Biblioteca).

1 RESPONSABLE
Direccidn; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.



1 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Identificacion y gestion de riesgos estratégicos
La BUAH identifica los riesgos estratégicos y su posible impacto en la prestacién de sus servicios, representado en una matriz de riesgos.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Riesgos estratégicos: Andlisis DAFO y matriz de riegos.
e Riesgos percibidos: Analisis DAFO y encuestas a los Gl.
e Riesgos laborales: la universidad cuenta con un Servicio de Prevencidn y un Plan de prevencién de riesgos laborales.
e Plantecnolégico de la Biblioteca para prevenir la obsolescencia del equipamiento.
e Seguridad de lainformacién: garantizada por los Servicios Informaticos, y los contratos firmados con los proveedores.
e Proteccion de datos personales con el apoyo de la Unidad de Proteccién de Datos
e Lagestidn presupuestaria analiza los riesgos segun posible incremento de costos, movimientos de divisas, posibles acuerdos marcos o mejora de los ya
existentes.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La vigilancia tecnoldgica es una tarea continua, adaptando las Ultimas versiones de software para garantizar la seguridad de la informacién. Se revisan los
procedimientos si es necesario y se aplica la normativa en seguridad (ENS, datos personales, fraude, etc.). La UAH aplica la normativa relativa a prevencion,
ciberseguridad y proteccion de datos, e imparte cursos de estas materias a la plantilla de la UAH.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Andlisis DAFO; Matriz de riesgos; Plan Antifraude; Encuestas a Grupos de interés; Plan de prevencion; Politica de Seguridad de la informacién (Ver Anexo de
Tecnologia - Sistemas); Memoria justificativa de propuesta de presupuesto.



2 RESPONSABLE
Direccion; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca.

2 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn de riesgos: entorno seguro y saludable

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Lasinstalaciones de la Biblioteca se gestionan en coordinacidn con otros servicios universitarios respetando la normativa en materia de seguridad e

higiene y el medio ambiente.

e ElServicio de Prevencion es responsable del disefio, implantacién y aplicacién de un Plan de prevencién de riesgos laborales, realizando evaluaciones
de riesgos en los puestos de trabajo, informes de evacuacion y salidas de emergencia, estudios del nivel sonoro, alarmas y deteccién de incendios,
encuestas de seguridad, etc. Las bibliotecas cuentas con planes de emergencia particulares.

e Salud: se aplican planes de autoproteccion, controles médicos, medidas de seguridad en el lugar de trabajo, botiquines, etc.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se llevan a cabo diversas actividades de prevenciéon programadas anualmente y recogidas en las memorias anuales del Servicio de prevencion. Vigilancia
activa: los responsables de Biblioteca detectan las posibles desviaciones y las gestionan con los servicios implicados de la Universidad.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan de prevencion, Memorias de actividades del Servicio de Prevencion.



3 RESPONSABLE
Direccidn; Subdirecciones; Jefes de Biblioteca; Servicio de Prevencion.

3 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



5.2: TRANSFORMAR LA ORGANIZACION PARA EL FUTURO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn de los proyectos necesarios para la Transformacién de la BUAH.
La BUAH ha observado e identificado las necesidades y oportunidades para poder transformarse y que son necesarios para dar respuesta a su Propdsito,
Visiony Estrategia, a las necesidades y expectativas futuras de sus Gls, la demanda de su entorno, creando valor sostenible, y teniendo en cuenta los
principales desafios y oportunidades que forman parte de su ecosistema, materializandolos en Proyectos para lograr la transformacion requerida.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Andlisis de los elementos que forman parte del ecosistema de la BUAH, que pueden influir de forma positiva o negativa a la Biblioteca.
e Se hanidentificado futuras tendencias, retos y avances en el sector de la Universidad y en concreto en el contexto de las Bibliotecas, especialmente las
Universitarias.

e Se haincorporado informacion para exponer como la BUAH ha conseguido continuar con la prestacién de sus servicios durante la pandemia de |a
COVID-19.

e Enelsistema Midenet se han establecido las metas, objetivos e indicadores vinculados con la transformacién necesaria para la BUAH.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La metodologia de observacion, apreciacion de necesidades y oportunidades se logra, ademas de a través de las encuestas, gracias a los grupos de mejora,
pues se convierten en observatorios de su tematica, identificando oportunidad y realizando el seguimiento de los cambios e innovaciones del sector o drea de
su competencia, del uso de tecnologias emergentes y de las relaciones con los Gls clave, quienes pueden ofrecer informacion muy valiosa. La innovacion, la
flexibilidad y la transformacién han estado siempre presentes en el devenir de la Biblioteca, especialmente desde que comenzd a aplicar el modelo EFQM de
autoevaluacion y evaluacion externa.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-22; Plan Tecnolégico; Ecosistema de la BUAH; Informes de Tendencias; DAFO; El observatorio de la BUAH (Transformacion. Futuro - tendencias y
predictibilidad); Grupos de interés; Documentacion de los Grupos de mejora.

1 RESPONSABLE
Direccién; Comision Técnica.



1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Estructura organizativa adaptada.
La BUAH se rige por una normativa sobre disposicion y estructura de sus recursos, incluyendo los humanos. Bajo el paraguas normativo, los lideres de Ia
BUAH han realizado distintas adaptaciones en gestion del personal, como la creacién de grupos de trabajo donde estén representados los distintos campus,
incluso transversales y confluyendo diferentes escalas de personal, para avanzar hacia la transformacién necesaria de la BUAH y atender las N&E actuales y
las futuras de sus Gls clave. Asi mismo, una nueva adecuacion de la estructura de la Biblioteca es un objetivo contemplado en la nueva RPT de Gerencia.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
La BUAH es consciente de las necesidades de transformacion y de los cambios que tiene que ir desarrollando y adaptando para lograr una estructura
organizativa que permita adaptarse con éxito a los necesarios cambios observados y que son tendencia en el ambito bibliotecario nacional e internacional.
Algunos ejemplos recientes:
e Estaactualmente en estudio una actualizacion de la RPT de la Biblioteca.
e Se han consolidado puestos y se han realizado promociones internas.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Los cambios sociales y tecnoldgicos marcan la necesidad de adaptacién y predictibilidad del futuro de la BUAH y sus profesionales, haciendo necesaria una
revision al menos cada nuevo Plan Estratégico teniendo como base “El observatorio de la BUAH” que indica las tendencias de futuro de los perfiles
profesionales, los cuales se negociaran con Gerencia para responder a los proximos retos y necesidades. Otro factor clave para saber como y cuando se
revisan es a través de la informacion proporcionada por los grupos de mejoray los Gls.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Personal: Actuaciones en planificacidn y gestion; PE 2018-22; PE UAH; Grupos de trabajo; “El Observatorio de la BUAH”; Transformacion, futuro-tendencias
y predictibilidad; Midenet.



2 RESPONSABLE
Direccién; RRHH de la UAH.

2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
La flexibilidad como clave para la Transformacion en la BUAH.
La BUAH aunque se rige por una normativa respecto a la estructura de sus recursos, incluso los humanos, los lideres de la BUAH flexibilizan en lo posible la
estructura organizativa de la Biblioteca, a fin mejorar y propiciar la transformacién necesaria de la BUAH y asi poder satisfacer las necesidades y expectativas
y/o tendencias futuras de sus Gls clave. Innovacién que también recoge la UAH en su Plan Estratégico 2036 que potencia la innovacion, y por lo tanto
también estd implicada la Biblioteca.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Conlaadaptacién de los profesionales de la BUAH a los diferentes sistemas informaticos y los sistemas de gestién bibliotecaria a lo largo del tiempo de
forma rapiday eficiente. Siendo una caracteristica de nuestra profesion la continua evolucién, adaptacion y adopcion constante de nuevas
herramientas informaticas y la aplicacion de las nuevas tecnologias, incluso adaptando las funciones.

e Estando vigilantes y haciendo prospectiva, como a través del Laboratorio BUAH de tendencias hacia el futuro de las bibliotecas universitarias.

e Enlaactualidad existe una propuesta de la BUAH para la reestructuracién de la RPT.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se revisa al menos anualmente, o periédicamente los grupos de trabajo mas implicados en las transformaciones de servicios o herramientas a implementar o
mejorar de la BUAH. También ejerce una escucha activa de sus Gls, analiza encuestas de satisfaccion de usuarios a la comunidad universitariay alos no
pertenecientes a la misma. Ademas, del personal, sugerencias recibidas, etc. Los resultados a alcanzar estan ligados a los procesos y los objetivos operativos y
de mejora, desplegados en el CMIy también plasmadas las actividades en los objetivos 2023 (Plan de Gestion anual incardinado en la estrategia de Gerencia).



3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Objetivos operativos de 2023 enviados a Gerencia; DAFO de la participacion en el PE de la UAH; documentacién de los grupos de trabajo; quejas y
sugerencias recibidas; cuenta biblioteca; Blog SinDudas; reuniones con el Consejo de estudiantes; preguntas recibidas por el personal.

3 RESPONSABLE
Direccién; RRHH de la BUAH.

3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
BB.PP. parala Transformacion de la BUAH y su ecosistema.
La BUAH considera las BB.PP. como una herramienta que facilita la Transformacion, tanto de la Biblioteca como de las organizaciones que forman parte de su
ecosistema.
Ha sido y sigue siendo importante potenciar, valorar y difundir las BB.PP. de la BUAH y conocer otras BB.PP. de bibliotecas, especialmente universitarias
tanto espanolas que han aplicado el modelo EFQM para servir de referencia, como otras BBPP conocidas de otras bibliotecas universitarias extranjerasy la
literatura profesional.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e Serealizan estudios de Benchmarking interno y externo, para detectar BB.PP. para realizar mejoras o implementar novedades o innovaciones,
especialmente suelen ser de los grupos de trabajo los mas activos en la deteccién de BB.PP. de otras bibliotecas universitarias para poder aplicarlos en
la BUAH.

e Serealizan Jornadas de BB.PP, reconociendo la mejor idea y se asiste a las Jornadas de BBPP del Consorcio Madroiio.

e Serecoge el impacto que esta teniendo la Biblioteca en los ODS y el resumen de las BBPP de la BUAH.

e Algunas de sus BBPP se difunden a la sociedad (ej.: Laboratorio Ciudadano)


https://biblioteca.uah.es/conoce-la-biblioteca/la-biblioteca/laboratorio-ciudadano/

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Las BB.PP. de la BUAH se revisa anualmente, decidiendo qué BB.PP. se mantiene, se transforma o es necesario abrir nuevas para seguir mejorando y
prestando los mejores servicios y dando respuesta a las necesidades y tendencias que se observan en los Gis clave.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Ecosistema de la BUAH; Observatorio de la BUAH (Transformacion, futuro-tendencias y predictibilidad); DAFO; Jornadas de BB.PP.; BB.PP.; Pagina Web de
la BUAH.

4 RESPONSABLE
Direccién; RRHH BUAH.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.2: Comunicar y vender la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacién y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



5.3: IMPULSAR LA INNOVACION Y APROVECHAR LA TECNOLOGIA

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Estrategias en Tecnologia
Los objetivos de la Biblioteca en tecnologia se incluyen en los Planes estratégicos (PE).

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
Enel IV PE 2018-2022 se incluye una Linea denominada Tecnologia que incluye dos objetivos:
e Mejorar la experiencia del usuario en el acceso a la informacién
e |mpulsar lainnovacion para evitar la obsolescencia tecnolégica
La Biblioteca utiliza y gestiona recursos y aplicaciones tecnolégicas para la mejora en la prestacion de los servicios. Asi mismo implanta nuevas tecnologias
como respuesta a las necesidades cambiantes. Los procesos clave y de soporte se ejecutan a través de las tecnologias implantadas.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La evaluacion de la tecnologia se realiza en la revision continua del Plan estratégico y en los correspondientes planes de gestién anuales que concretan las
tareasy proyectos a ejecutar. Las necesidades del equipamiento y estructura tecnolégica para las bibliotecas se recogen en el Plan tecnolégico, que se revisa
peridodicamente.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
IV Plan Estratégico 2018-2022; Planes de gestion anuales; Plan Tecnolégico; Mapa de procesos; Anexo Tecnologia.

1 RESPONSABLE
Direccidn; Subdireccién Técnica.



1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Vigilancia tecnolégica e innovacion.
La BUAH identifica y evalta del potencial de las nuevas tecnologias para crear valor, mejorar la gestién de los procesos y tener capacidad de respuestay de
adaptacion. La Biblioteca introduce los desarrollos en tecnologia orientados hacia las necesidades y expectativas de los clientes.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Andlisis de tendencias y necesidades: la BUAH es flexible para adoptar nuevas soluciones. Por ejemplo, la implantacion del sistema de control de aforo
y reserva de puestos de lectura Accede.
e Alianzas internas: Servicios Informaticos (Nueva Web con el gestor de contenidos Open CMS, Aplicaciones, Repositorio...), Servicio de Investigacién
(integracion ERP Investigacion UXXI y el repositorio e-Buah; nuevo Portal cientifico de la UAH en desarrollo).
e Alianzas externas: la Biblioteca participa en grupos de trabajo dedicados a la tecnologia e innovacion, como son: REBIUN Linea 2 Transformacion
digital, Madrofio GT Alma/Primo, REBIUN GT Repositorios (métricas y estadisticas OpenAire).

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La evaluacion de la innovacion tecnolégica se realiza a través de encuestas en contexto cuando se aplican nuevos desarrollos para conocer la opinién de los
usuarios y obtener su feedback. Por ejemplo, la aplicaciéon Accede se modificé por parte de la empresa segln las peticiones de los usuarios de la UAH. Se
obtienen datos de uso de todas las aplicaciones utilizadas.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Sistema de reserva de puestos Accede; Indicadores de uso de las aplicaciones; Encuestas en contexto; Grupos de trabajo.

2 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion Técnica; Jefatura de Automatizaciény redes.



2 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn eficaz de las tecnologias.
La BUAH identifica las mejoras en tecnologia a implantar, estudia y decide la puesta en funcionamiento de nuevos desarrollos/versiones de las aplicaciones
utilizadas en el Servicio. Se asegura la disponibilidad de las infraestructuras y equipamiento necesario tanto para la gestion interna como para los servicios
disponibles para los usuarios.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Plantecnolégico: se recogen las necesidades en infraestructura y equipamiento tecnolégico.
e Mejora continua: implantamos las Gltimas versiones y actualizaciones de las aplicaciones (Alma, Primo, Repositorio e-Buah, Repositorio e-
cienciaDatos, reserva de Salas de trabajo en linea, nueva web e intranet de la Biblioteca).
e Facilitamos el autoservicio con maquinas de autopréstamo de portatiles y de préstamo y devolucién de libros.
e Capacidad de adaptacién al entorno: potenciacion de servicios en linea a raiz de la pandemia (reserva previa para recogida de libros, formacion y
asistencia al usuario en linea, teletrabajo, reuniones en linea, Biblioteca en linea, #YoMeQuedoEnCasa para acceso a recursos electronicos...).

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La evaluacion de la tecnologia se realiza a través de encuestas a los grupos de interés (usuarios, clima laboral). Se revisa de manera continua el correcto
funcionamiento de las aplicaciones y del equipamiento.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Datos de uso e indicadores de las aplicaciones utilizadas; Buenas practicas; Gestion de incidencias (soporte interno y externo).

3 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion Técnica; Jefatura de Automatizaciény redes.



3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Ciclo de vida de las tecnologias.
El ciclo de vida del equipamiento se valora de cara a la adquisicién y reposicidon de equipos, de hardware o sofware. Las aplicaciones y equipos que la BUAH
elige implantar deben ser sostenibles econdmicamente, contar con licencias de uso lo mas amplias posible y contar con servicios o planes de mantenimiento.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e ElPlantecnolégico recoge la prevision de equipamiento a implantar/renovar, se revisa y adapta a los usos reales y a las tendencias y expectativas de
los usuarios.
e LaBUAH adquiere equipamiento (portatiles, autopréstamos, etc.) con el asesoramiento e intervencién de la Oficina tecnolégica de la UAH.
e Los Servicios Informaticos se encargan de dar soporte al parque de ordenadores, actualizando componentes siempre que es posible.
e LaBUAH mantiene las distintas aplicaciones actualizadas segun las Gltimas versiones disponibles.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se recoge la percepcién de los grupos de interés a través de las Encuestas. Se revisa de manera continua el correcto funcionamiento de las aplicaciones y del
equipamiento. Especialmente se tiene en cuenta al hacer la valoracion de nuevos desarrollos, equipos, aplicaciones o licencias a adquirir.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Plan tecnolégico; Politica Ambiental y de eficacia energética de la UAH; Encuestas.

4 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion Técnica; Jefatura de Automatizacién y redes.



4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.3: Estimular la creatividad y la innovacion
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



5.4: APROVECHAR LOS DATOS, LA INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Conocimiento compartido.
La BUAH es consciente de la importancia del conocimiento compartido dentro y fuera de la institucion, con el objetivo de aprovechar mejor el talentoy la
formacién del personal, lo que favorece la innovacién y comunicacion.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Eltrabajo colaborativo tanto en la gestion (Comisién Técnica) como en la constitucién de Grupos de Trabajo hace posible que el conocimiento se
compartay produzca mejores resultados.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La evaluacion se realiza de forma anual en las memorias de la Biblioteca y, de forma sistematica, con la realizacion de informes puntuales de trabajos o
actividades.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 1018-2022; Memorias anuales; Jornadas informativas y de comunicacién; Proyecto ideas para mejorar; Plan de formacién; Intranet; BcasPas; Jornadas y
Congresos; Memorias de Grupos de Trabajo tanto internos como externos.

1 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas.

1 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Informacion para la toma de decisiones y para apoyo a los servicios.
La BUAH recopila informacion relevante sobre toda su actividad, a fin de comprobar el grado de consecucion de los objetivos marcados y el cumplimiento del
PE. Si hay desviaciones en los resultados obtenidos, se implantan acciones correctoras a través de la toma de decisiones.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Através del Cuadro de Mando Integral y el Panel de Control de Analytics, se monitoriza la informacion de indicadores y datos clave para evaluar los
servicios y ayudar en la toma de decisiones.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se revisa de forma periddica por la Direccion y por las Jefaturas y, de forma mas exhaustiva, para la memoria anual y los PE.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 1018-2022; Memorias anuales; Cuadro de mando integral (Midenet); Cuadro de mando sistema de gestion (Analytics); Intranet; Evaluacion EFQM;
Encuestas de satisfaccion de Gls.

2 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas.

2 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Transformacion de datos en informacién. Conocimiento colectivo para generar ideas e innovacion.
La BUAH analiza los datos que recopila para obtener informacién fiable y conocimiento exhaustivo sobre el funcionamiento de la Biblioteca, lo que permite
mejorar los procesos y crear servicios de alto valor anadido incorporando el conocimiento colectivo e innovacién de todo el personal.

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Losdatos son recopilados de multiples formas, CMI, Analytics, excel, y son analizados segln su naturaleza y origen por la Direccién, Jefaturasy
responsables de Grupos de Trabajo.
e Atravésde lalntranet y BcaPas se establece una estructura de informacion compartida con toda la organizacién.
e ElPlan de Formacién anual proporciona herramientas de aprendizaje y conocimiento al personal que le permiten desarrollar su trabajo de forma
6ptima.

3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Anualmente en las memorias y en las reuniones de seguimiento.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
PE 2018-2022; Memorias anuales; Cuadro de mando integral (Midenet); Cuadro de mando sistema de gestion (Analytics); Intranet; Evaluacion EFQM;

Informes de prospectiva de otras instituciones.

3 RESPONSABLE
Direccion; Jefaturas; GTrabajo.

3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Acceso a lainformacién y el conocimiento. Protecciéon de la propiedad intelectual y la seguridad.
La seguridad y el mantenimiento de la informaciéon estan garantizados mediante copias de seguridad y la proteccién de los sistemas controlada por los
Servicios Informaticos. La proteccién de datos y los derechos de autor se respetan segun la legislacion vigente y siguiendo las directrices oficiales con el
asesoramiento, cuando es necesario, de la Asesoria Juridica de la Universidad. Existe y se aplica la normativa sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Control de acceso del personal a los diversos archivos, especialmente los de datos personales, en aplicacién de la LOPD.
e Proyecto de preservacion digital de los TFM.
e Politica de publicacién en el repositorio e-Buah
e Publicacion de herramientas de formacion a usuarios en relacion con la propiedad intelectual (biblioguias)
¢ Inclusién de formacion sobre derechos de autor y propiedad intelectual en cursos de formacién virtuales y presenciales.
e Asesoramiento al PDI en la normativa de publicacién de la UAH y en autorias y perfiles.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Revisiéon permanente para introducir mejoras en caso necesario y corregir desviaciones.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Biblioguias de la BUAH; Codigo ético BUAH (Valores BUAH. Planes estratégicos); Codigo ético UAH; Politica de seguridad de la Informacién de la UAH.

4 RESPONSABLE
Direccidn; Jefaturas de Servicios Centrales; Jefaturas de Area.

4 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcion de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



5.5: GESTIONAR LOS ACTIVOS Y RECURSOS

1 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido.
La BUAH dispone de su propio Programa presupuestario anual. Elabora la Memoria justificativa de propuesta de presupuesto que recoge inversiones y
previsiones para cumplir con las acciones de mejora anuales derivadas de su Plan de Gestiéon Anual y con los objetivos estratégicos a largo plazo recogidos en
su Plan Estratégico e incardinados en la estrategia de la UAH. Realiza una propuesta anual y otra a tres afios 2022-2024 para una correcta planificacion
presupuestaria. Contempla riesgos y tendencias y cuenta con indicadores para la revisién del cumplimiento.

1 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)

e LaBUAH elabora anualmente la Memoria justificativa de propuesta de acuerdo con los objetivos operativos. Desde 2023 se elabora con objetivos a
tres anos.

e Elplan presupuestario contempla: adquisicion de recursos de informacion, transformacién tecnolégica; preservacion digital; adecuacion de
instalaciones y espacios, activos y consumibles, trabajos técnicos, calidad.

e LaBibliotecaimpulsalafinanciacién externa a través de acuerdos y convenios.

e Entodos los casos de evaluacion y decisién de inversiones o gastos se tienen en cuenta los principios de actuacién en linea con los valores de la BUAH,
laintegracion en la sociedad y el respeto al medio ambiente.

1 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Las necesidades presupuestarias se evaliian en funcion de los recursos necesarios para conseguir los objetivos y acciones marcadas en el plan de gestiéony en
el plan estratégico. Se realiza un seguimiento continuo del presupuesto, analizando su grado de ejecucion mensual y posible desviacion o reorientacién para
cumplir con los objetivos marcados. Al finalizar el afo se elabora el informe de ejecucion del mismo.

1 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Informe de ejecucién del presupuesto; Universitas XXI Econdmico; Memoria justificativa de propuesta de presupuesto; Previsién de Gestion de la Coleccion;
Presupuesto de la BUAH; Encuestas de satisfaccion; Distribucion de presupuesto anual para libros de bibliografias recomendadas.

1 RESPONSABLE
Direccion; Comision de Biblioteca; Vicerrectorado de Investigacion y Transferencia.



1 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

2 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Racionalizacidn, optimizacién y sostenibilidad de los recursos.
La BUAH gestiona un presupuesto Unico y centralizado. La gestién centralizada de las inversiones y gastos permite la racionalizacién y optimizacion de los
recursos, asi como emprender otras acciones que permitan mantener el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
¢ Sedespliegan acciones e inversiones seglin grupos de interés (ej, gasto en revistas por investigador, gasto en bibliografia basica por estudiante,
estudiantes por puesto de lectura ...)
e Se aplicaun baremo para el reparto presupuestario de adquisicién bibliografica por grados y n° de estudiantes. Otras acciones: centralizacion de las
compras, fomento de los recursos electrénicos consorciados, modelos de adquisicién (EBS).
e Desarrollo de unalinea estratégica de apoyo a la mejoray creacién de la infraestructura tecnolégica.
e Sedispone de un Plan Tecnoldgico.

2 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La Biblioteca dispone de informacion completa y detallada de la ejecucién del presupuesto a través de Universitas XXI Econédmico. Se realiza un seguimiento
continuo del presupuesto, analizando su grado de ejecucién y posible desviacidén o reorientacion para cumplir con los objetivos marcados. Al finalizar el afio
se elabora el informe de ejecucion del mismo.

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Universitas XXI Econémico; Presupuesto de la BUAH; Informe de ejecucion del presupuesto; Distribucion de presupuesto anual para libros de bibliografias
recomendadas; Prevision de Gestién de la Coleccidn; Plan Tecnolégico 2018-2022.



2 RESPONSABLE
Direccion; Jefe Biblioteca Gestion de la Coleccion.

2 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

3 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestidn eficiente y sostenible de las inversiones en recursos de informacién y optimizacién de su rentabilidad.
La inversion en recursos de informacion supone el 92% del presupuesto, y del mismo la informacién en soporte electronico representa el 89% del total. Esta
priorizacion da respuesta a la necesidad de nuestros usuarios de tener acceso a los recursos desde cualquier lugar y en cualquier momento. La BUAH realiza
una gestion eficiente y sostenible de los recursos negociando con los proveedores, invirtiendo en los recursos que mas se utilizan y en los medios que facilitan
su acceso y busqueda (ej.: PRIMO).

3 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Potenciando la adquisicién de recursos digitales en lugar de impresos para reforzar el acceso, el uso y la sostenibilidad.
e Negociando presupuestos ajustados con incrementos sostenibles (0 a 3%y 5%)
e Seleccionado proveedores previa peticidon de triple presupuesto para la bibliografia recomendada.
e Compartiendo el analisis coste/uso de los recursos de informacion con los proveedores.
e Constante revisién con los proveedores de modelos de negocio mas accesibles.
e Incorporacion de acuerdos transformativos (AT) negociados en el marco de la licencia nacional CRUE-CSIC y AT sélo de la BUAH para dar respuesta al
Gl (investigadores).
e Difusién de los recursos para optimizar el uso.



3 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
La inversion en recursos de informacion y el retorno de la inversion se evalla a partir de su impacto en la docencia, el aprendizaje de los estudiantes y la
actividad investigadora (ej.: disponer de toda la bibliografia solicitada, gestion eficaz de las APCs asignadas). Se realizan evaluaciones continuadas de los
recursos de informacion, controles anuales del coste/uso y trials abiertos por Gl, asi como estudios de uso de la coleccién impresa para su reubicacion.

3 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Presupuesto anual de la BUAH; Encuestas de satisfaccion de usuarios; Evaluacién de recursos electrénicos; Evaluacion de recursos.e anual Consorcio
Madrono; Evaluacion de revistas y Publicaciones Periédicas; Evaluacion anual del coste/uso de los recursos; Acuerdos transformativos. Control de APCs;
BUAH-Panel de control.

3 RESPONSABLE
Direccidn; Jefe Biblioteca Gestién de la Coleccidn.

3 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

4 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestion sostenible de edificios, equipos y materiales.
En la BUAH tiene importancia estratégica. La eficacia y eficiencia en la gestion de recursos de informacidon conlleva invertir en los mas utilizados por los
usuarios en los mejores medios de acceso a los mismos. Mantenemos una actitud proactiva en la deteccidén de nuevas necesidades y cambios en el ecosistema
paraelevar el valor de los recursos y servicios ofertados ala UAH y a la sociedad. Respecto a edificios, equipos, materiales y otros recursos, el concepto de
biblioteca como CRAI, permite otros espacios (salas de trabajo en grupo e individuales, salas multimedia...).



4 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Las nuevas necesidades se recogen al menos anualmente por las Bibliotecas de Area, las encuestas de satisfaccion y se tiene en cuenta el Observatorio
de la BUAH (tendencias).
e Seelaboraninformes de necesidades ala OGIM, OTEC, SSI|I.
e Existe un Plan Tecnolégico donde se establecen planes para la renovacion del equipamiento tecnoldgico y de desarrollo de nuevas aplicaciones, pero
con la pandemia quedo paralizado. Se realizan evaluaciones de tecnologias emergentes.
e Coleccién: se valoran solicita bibliografia recomendada anualmente al PDI, la evolucién de los productos y las propuestas de los proveedores.

4 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Se realiza una revision semestral de seguimiento de los objetivos del CMI (Midenet). Se analiza y evaliia las acciones del PE, y una evaluacién anual del uso de
los recursos electrénicos. Se generan informes estadisticos de uso de las colecciones Alma Analytics, de los autopréstamos, del uso de las Salas de trabajo, de
lareserva de puestos de lectura a la comunidad universitaria. Se analizan las encuestas a usuarios para elaborar posibles acciones de mejora.

4 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Informes y coordinacién con la Oficina de Gestion de Infraestructuras y Mantenimiento (OGIM); Oficina Tecnoldgica; Plan Tecnolodgico de la BUAH;
estadisticas de uso de los recursos-e; estadisticas de préstamo: de portatiles, del fondo bibliografico, de salas de estudio en grupo; Alma Analytics; Informe
anual de solicitud de necesidades de mobiliario e infraestructura de las Bibliotecas.

4 RESPONSABLE
Direccion; UAH Gestion y mantenimiento de edificios y activos.

4 LINKS EFQM
1.3: Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



5 LO QUE HACEMOS (ENFOQUE)
Gestion de activos tangibles. Nuevas Necesidades.
La BUAH mantiene una escucha activa para detectar las necesidades y cambios en el ecosistema para, una vez analizado, ver cémo afectan a los activos
tangibles, planificar e implementar actuaciones que permitan optimizar o ampliar estos activos y, asi, elevar el valor de los recursos y servicios ofertados a la

UAH vy a la sociedad (ej. firma de acuerdos transformativos que incluyen el gasto de APCs.). La gestion de activos se realiza ordenadamente priorizando las
necesidades.

5 COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE)
e Las nuevas necesidades se recogen a través de: contacto directo, encuestas de satisfaccion, cursos a usuarios, participacién en los érganos de
gobierno, encuestas, quejas/sugerencias, pagina web, buzones, RRSS y otros medios de comunicacién.

e Lasestrategiasy actuaciones en espacios e infraestructuras estan presentes en todos los planes de la BUAH, tanto en nueva construccidon y mejora de
lo existente, como en su mantenimiento.

e Desarrollo tecnoldgico para mejorar infraestructuras, equipamiento tecnolégico e informatico. Se dispone de un Plan Tecnolégico.
e Desarrollo continuo de los recursos de informacién electrénicos: se valoran las desideratas, nuevos modelos de negocio de los proveedores, etc.

5 COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y MEJORA)
Segln demandas de los usuarios y las necesidades detectadas se actualiza anualmente la propuesta de presupuesto que se remite a la Gerencia. Se evalian
los activos tangibles, teniendo en cuenta su impacto econdmico, social y ecolégico, (Ejemplo, n° de veces que se presta un libro, uso de revistas, volimenes
catalogados, formacion recibida, etc.) Se realiza una evaluacion de la implementacion de objetivos del Plan Estratégico, y una evaluacion anual del uso de los

recursos electronicos. Se generan informes de desarrollo y uso de la coleccién con Alma Analytics. Se analizan las encuestas a usuarios para elaborar posibles
acciones de mejora.

5 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS)
Gestidn de las infraestructuras; Planes Tecnoldgicos; Informes de evaluacién de los recursos-e; Panel BUAH; Observatorio de la BUAH.

5 RESPONSABLE
Direccion; Subdireccion Técnica; Subdireccion de Coordinacion y Logistica; Jefes de Biblioteca y Servicios Centrales.



5 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES




RESUMEN

Relevanciay utilidad

La informacion y graficas mostradas a continuacién son los resultados que la BUAH considera mas representativos para analizar el nivel de percepciény la
satisfaccion de los diferentes Gls clave respecto a la estrategia, la gestion, los resultados y el impacto producido por la BUAH.

Los datos provienen, principalmente: de encuestas realizadas por organismos externos y por la propia BUAH, realizadas en diferentes momentos de la prestacion
del servicio; por andlisis especificos de satisfaccion y de andlisis de necesidades y expectativas; y por estudios e informes de impacto de la labor realizada por la
BUAH.

La BUAH tiene disponible mas indicadores y resultados de percepcidn para su analisis, asi como sus segmentaciones correspondientes y comparaciones, en la
evaluacién.

Respecto a las encuestas referidas a los Clientes, en la Plataforma mostramos los principales resultados referidos a las tltimas mediciones realizadas.

En cuanto a las encuestas referidas a la satisfaccion de las Personas (encuesta de clima laboral), la determinacion de la BUAH es realizarlas, al menos, cada 2 afos.
Sin embargo, la circunstancias de la COVID-19 y aspectos de contratacion han retrasado la encuesta hasta el presente afio 2023.

El caracter publico e institucional de las organizaciones que forman parte del Gl Inversores/Reguladores de la BUAH repercute en la complejidad en conocer de
forma objetiva su percepcién y satisfacciéon. En consecuencia, y siguiendo las directrices y recomendaciones establecidas por la propia EFQM, en los Criterios 6 y
7 se presentan resultados que, si bien no se refieren a la percepcién directa de los Inversores/Reguladores, estan intimamente ligados con la satisfaccién de los
mismos, y asi se han reflejado en los “Links EFQM” correspondientes (ver resultados en 6.1, 6.2, 6.5y 7).

Respecto al Grupo de Interés Sociedad, excepto para los usuarios externos no pertenecientes ala BUAH y a “Laboratorios ciudadanos”, a los cuales si que es
factible realizar encuestas, la BUAH ha considerado que el esfuerzo en recursos versus la potencial informacién suministrada por encuestas de percepcién u otras
metodologias realizadas a los integrantes del Gl Sociedad no seria Gtil. En consecuencia, y siguiendo las directrices y recomendaciones establecidas por la propia
EFQM, en los Criterios 6 y 7 se presentan resultados que, si bien no se refieren a la percepcion directa del Gl Sociedad, estan intimamente ligados con la
satisfaccion de los mismos, y asi se han reflejado en los “Links EFQM” correspondientes (ver resultados en 6.1, 6.2, 6.5y 7).

En referencia a la percepcion de partners y proveedores, el nuevo Equipo Directivo, siguiendo las recomendaciones del Modelo EFQM, tiene previsto por 1% vez
una encuesta especifica de satisfaccién y de percepcién al colectivo de Partners; respecto a los proveedores, existen varios ciclos de medicidon y mejora, cuyos

resultados mostramos en esta Plataforma.

Rendimiento



En lainformacion y graficas mostradas se puede evidenciar como la BUAH consigue resultados muy positivos y estables en las encuestas a clientes; unos
resultados positivos en las encuestas realizadas al personal; un resultado e impacto muy importante para los Financiadores/Reguladores y para la Sociedad; y unos
resultados muy positivos respecto a los Proveedores.

La mayoria de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. El establecimiento de los objetivos varia segin la
experienciay el colectivo al que se analiza, pero siempre con el afan para que sirva como elemento de superacion y de mejora.

Las comparaciones y benchmarking que realiza la BUAH pueden analizarse en el documento realizado ad hoc (ver Anexo 011).

En general, estos indicadores y sus resultados permiten asegurar y predecir que, en el futuro, las tendencias seran crecientes y positivas. En consecuencia, los
objetivos marcados por la BUAH para los siguientes afos siguen, en general, una tendencia esperada positiva.

Indicadores seleccionados: Para cada uno de los subcriterios correspondientes a este criterio, la BUAH ha seleccionado los indicadores principales que se
exponen a continuacion. Otros indicadores y resultados referidos a estos subcriterios estan disponibles en la evaluacion.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los indicadores seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los
indicadores se ha identificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho indicador estd mas correlacionado o es consecuencia de planes,
proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios, asi como el impacto producido en otros subcriterios de resultados; a su vez, se sobreentiende
que el subcriterio al que ya pertenece el indicador esta ya contemplado de por siy, en consecuencia, no aparece reflejado en la seleccion.

Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacién esta a disposicion del Equipo Evaluador.

6.1: RESULTADOS DE PERCEPCION DE CLIENTES

1 NOMBRE DEL INDICADOR
Satisfaccion Global con Prestacion de Servicios.

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.



1 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

1 LINKS EFQM
1.5: Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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2 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Facilidad del acceso a los recursos electronicos desde fuera de la Biblioteca



2 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

2 RESPONSABLE
Subdireccidn Técnica, Jefe SAR, Jefe Gestion de la coleccion

2 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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3 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Facilidad de busqueda de informacién en web de la Biblioteca y web moévil

3 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

3 RESPONSABLE
Subdireccion Técnica, Jefe SAR

3 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo



3 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)

10
9
8 1,60 163 7,75 .
. . ceee
6
5
4
3
2
1
0
2017 2019 2023
s RESULTADO s OBJETIVO oo e eTendencia

4 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Satisfaccidon con la coleccién impresa y electrénica de la Biblioteca

4 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

4 RESPONSABLE
Equipo de Direccion



4 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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5 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Facilidad de acceso a la informacion para su uso por los usuarios



5 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

5 RESPONSABLE
Subdireccién Técnica, Jefe SAR

5 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Horario de apertura 24x7*

6 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

6 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

6 LINKS EFQM

1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles

4.4: Disefar e implantar la experiencia global

5.5: Gestionar los activos y recursos

6.4: Resultados de percepcion de la sociedad

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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7 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Satisfaccion con el servicio de Préstamo domiciliario

7 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

7 RESPONSABLE
Equipo de Direccion,
Jefes de Area, Jefe Circulacion




7 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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8 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios:
Servicio de Acceso al documento (Préstamo interbibliotecario)



8 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

8 RESPONSABLE
Equipo de Direccioén,
Jefes ADO

8 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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9 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: Informacion bibliografica basica y especializada

9 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

9 RESPONSABLE
Equipo de Direccién, Jefes



9 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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10 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: Formacion de usuarios

10 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.



10 RESPONSABLE
Equipo de Direccién, Jefes

10 LINKS EFQM
1.5: Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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11 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: herramientas para Autoformacién



11 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

11 RESPONSABLE
Equipo de Direccidn, Jefes

11 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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12 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: Canales de comunicacion con la Biblioteca

12 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

12 RESPONSABLE
Equipo de Direccidn, Jefes

12 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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13 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: Otros Servicios como soporte de actividad

13 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

13 RESPONSABLE
Equipo de Direccién, Jefes



13 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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14 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios: Otras preguntas

14 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.



14 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

14 LINKS EFQM
1.5: Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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15 NOMBRE DEL INDICADOR
Formacion: encuesta satisfaccion usuarios estudiantes



15 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: curso académico
Escala: 1-5
Conocer la satisfaccion media general de la formacién impartida por la Biblioteca a los estudiantes de Grado y Doctorado por curso académico.

15 RESPONSABLE
Subdirector Coordinaciéon y Logistica

15 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6.2: RESULTADOS DE PERCEPCION DE PERSONAS

1 NOMBRE DEL INDICADOR
El equipo directivo es modelo de referencia de los valores de la organizacion.

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

1 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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2

NOMBRE DEL INDICADOR

El equipo directivo gestiona adecuadamente la Biblioteca

2

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Escala: %

2

RESPONSABLE

Equipo de Direccién




2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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3 NOMBRE DEL INDICADOR
Mi jefe/a inmediato/a me facilita informacion sobre la estrategia y los objetivos de la Biblioteca

3 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %



3

RESPONSABLE

Equipo de Direccién

3

LINKS EFQM

1.4: Desarrollar la estrategia

2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global

5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo

6.1: Resultados de percepcion de clientes

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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4 NOMBRE DEL INDICADOR

Mi jefe/a inmediato/a hace un seguimiento adecuado de mi trabajo




4 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

4 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

4 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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5 NOMBRE DEL INDICADOR
Informacion adecuada para desarrollar el trabajo

5 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

5 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

5 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6

NOMBRE DEL INDICADOR

Posibilidad de realizar sugerencias y opinar sobre aspectos que afectan al Servicio.

6

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Escala: %

6

RESPONSABLE

Equipo de Direccién




6

LINKS EFQM

1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y lainnovacién

3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento

4 .4: Disenar e implantar la experiencia global

5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo

6.1: Resultados de percepcién de clientes

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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7

NOMBRE DEL INDICADOR

Formacion adecuada para desempenar el trabajo

7

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Escala: %




7

RESPONSABLE

Equipo de Direccién

7

LINKS EFQM

1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés

2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento

4.4: Disefar e implantar la experiencia global

5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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8 NOMBRE DEL INDICADOR

Satisfacciéon con la formacion recibida




8

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Escala: %

8

RESPONSABLE

Equipo de Direccién

8

LINKS EFQM

1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores

3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento

4.4: Disenar e implantar la experiencia global

5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento

6.1: Resultados de percepcion de clientes

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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9 NOMBRE DEL INDICADOR
Satisfaccion con la tecnologia implementada para desarrollar el trabajo

9 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

9 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

9 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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10 NOMBRE DEL INDICADOR
Trabajo en equipo

10 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

10 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



10 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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11 NOMBRE DEL INDICADOR
Grado de satisfaccidn con la distribucion de cargas de trabajo

11 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %



11 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

11 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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12 NOMBRE DEL INDICADOR
Posibilidad de participacién en procesos de promocién



12 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

12 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

12 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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13 NOMBRE DEL INDICADOR
Satisfaccion conciliacion vida laboral familiar

13 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: %

13 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

13 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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14 NOMBRE DEL INDICADOR
Indice NPS de Recomendacion.
Resultado positivo: +30,36%

14 DESCRIPCION DEL INDICADOR
¢Con qué probabilidad recomendarias trabajar en la BUAH a otros?
Escala 1-10, donde 1 es nada probable, y 10 es muy probable).
Diferencia entre el % de Promotores (valoraciones de 9-10) - % de Detractores (valoraciones de 1-6). El % de Indiferentes (valoraciones de 7-8) no aplicaen la
férmula.

14 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



14 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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15 NOMBRE DEL INDICADOR
Personas. Diagndstico Cultura



15 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Diagnéstico Cultura en base alos Valores de laBUAH vs. items de la Encuesta de Clima Laboral.
Escala 1-4.
Ano 2023.

15 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

15 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6.3: RESULTADOS DE PERCEPCION DE INVERSORES Y REGULADORES

1 NOMBRE DEL INDICADOR
El caracter publico e institucional de las organizaciones que forman parte del Gl Inversores/Reguladores de la BUAH repercute en la complejidad en conocer
de forma objetiva su percepcion y satisfaccion. En consecuencia, y siguiendo las directrices y recomendaciones establecidas por la propia EFQM, en los
Criterios 6 y 7 se presentan resultados que, si bien no se refieren a la percepcion directa de los Inversores/Reguladores, estan intimamente ligados con la
satisfaccion de los mismos, y asi se han reflejado en los “Links EFQM” correspondientes (ver resultados en 6.1, 6.2, 6.5y 7).

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR

1 RESPONSABLE

1 LINKS EFQM

1 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)



6.4: RESULTADOS DE PERCEPCION DE LA SOCIEDAD

1 NOMBRE DEL INDICADOR
Excepto para los usuarios externos no pertenecientes ala BUAH, a los cuales si que es factible realizar encuestas, el esfuerzo en recursos versus la
potencial informacion suministrada por encuestas de percepcidn u otras metodologias realizadas a los integrantes del Gl Sociedad no seria util. En
consecuencia, y siguiendo las directrices y recomendaciones de la propia EFQM, en los Criterios 6 y 7 se presentan resultados que, si bien no se refieren ala
percepcion directa del Gl Sociedad, estan intimamente ligados con la satisfaccion de los mismos, y asi se han reflejado en los “Links EFQM” correspondientes.

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR

1 RESPONSABLE

1 LINKS EFQM

1 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)

2 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios externos: satisfaccion con las instalaciones

2 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Escala: %

2 RESPONSABLE
Subdireccién Coordinacidn y Logistica



2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
1.5: Disefnar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, vision y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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3 NOMBRE DEL INDICADOR
Encuesta a usuarios externos: satisfaccion con los horarios

3 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Escala: %



3

RESPONSABLE

Subdireccién Coordinaciény Logistica

3

LINKS EFQM

1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés

2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad

4.4: Disefar e implantar la experiencia global

5.5: Gestionar los activos y recursos

6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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4 NOMBRE DEL INDICADOR

Encuesta a usuarios externos: satisfaccion con la atencion recibida




4 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Escala: %

4 RESPONSABLE
Subdireccién Coordinaciény Logistica

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, vision y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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5 NOMBRE DEL INDICADOR
Indice de Recomendacion NPS.
Resultado NPS positivo: +63,46%

5 DESCRIPCION DEL INDICADOR
¢Con qué probabilidad recomendarias la BUAH a otros?
Escala 1-10, donde 1 es nada probable, y 10 es muy probable).
Diferencia entre el % de Promotores (valoraciones de 9-10) - % de Detractores (valoraciones de 1-6). El % de Indiferentes (valoraciones de 7-8) no aplicaen la
férmula.

5 RESPONSABLE
Subdireccién Coordinaciény Logistica

5 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6 NOMBRE DEL INDICADOR
Laboratorios ciudadanos: Grado de satisfaccion global

6 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Escala: %

Medir el grado de satisfaccién de los participantes en el laboratorio CRAI Ciudadan@ a partir de la encuesta que se les realiza.
Se mide en base a las respuestas de satisfaccion indicadas en la valoracién con estrellas

6 RESPONSABLE
Jefe Biblioteca /Seccién Automatizacién y Redes



6

LINKS EFQM

1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés

2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad

4 .4: Disenar e implantar la experiencia global

5.5: Gestionar los activos y recursos

6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores

7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6.5: RESULTADOS DE PERCEPCION DE PARTNERS Y PROVEEDORES

1 NOMBRE DEL INDICADOR
Grado de satisfaccién global de los proveedores

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion global de los proveedores para conocer cdmo nos perciben nuestros proveedores y en base a qué aspectos esta construida
nuestra relacion.

Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho" de las preguntas 4,5, 6 y 7 de la Encuesta de satisfaccion a proveedores. Los resultados obtenidos nos
informan de que la relacién se establece en base a la transparencia, la comunicacion agil y la agilidad. Aspectos que nos aseguran un compromiso claro para
seguir creando valor sostenible

1 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

1 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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2 NOMBRE DEL INDICADOR
Valor de la Biblioteca en los proveedores

2 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores segln el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"

2 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion



2 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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3 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: actitud y atencion de la Biblioteca

3 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores segln el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"



3 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

3 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partnersy proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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4 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: comunicacién agil con la Biblioteca



4 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores seglin el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"

4 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

4 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propésito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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5 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: transparencia en las negociaciones

5 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores seguin el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"

5 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

5 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4 4. Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: agilidad en la resoluciéon de incidencias

6 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores segln el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"

6 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion



6 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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7 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: relacion con la Biblioteca

7 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores segln el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"



7 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

7 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partnersy proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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8 NOMBRE DEL INDICADOR
Proveedores: contribucién de la Biblioteca a la mejora de laempresa



8 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Mide el grado de satisfaccion de los proveedores seglin el valor que la Biblioteca aporta a la empresa.
Se mide en base a las respuestas "Muy satisfecho"

8 RESPONSABLE
Jefa Gestion de la Coleccion

8 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4.4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.3: Resultados de percepcidn de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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RENDIMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO




RESUMEN

Relevanciay utilidad

La informacién y graficas mostradas a continuacién son los resultados que la BUAH considera mas representativos para analizar el nivel de consecucién del
Propdsito y la Vision de la BUAH, mediante la ejecucién de su estrategia y sus planes operativos y su gestion.

Los datos provienen de informacién, auditorias y sistemas de gestién y de indicadores pertenecientes a organismos externos y pertenecientes a la propia BUAH,
en diferentes momentos de la prestacion de los servicios; y de estudios e informes del impacto de la gestion realizada en los proyectos en los que la BUAH esté
involucrada.

Dado que la Plataforma EFQM Unicamente permite cumplimentar 40 indicadores para este Criterio, la BUAH tiene disponible méas indicadores y resultados
estratégicos y operativos para su analisis, asi como sus segmentaciones correspondientes, en la evaluacion.

Rendimiento

En lainformacién y graficas mostradas se puede evidenciar como la BUAH consigue resultados muy positivos en los indicadores relacionados con la estrategia y,
en consecuencia, con el cumplimiento de su Propdsito y su aspiracion a conseguir su Vision, asi como en los indicadores operativos asociados, y que sirven de
palanca para la consecucién de los anteriores.

La mayoria de los indicadores tienen establecidos objetivos y, en casi todos los casos, éstos se superan. El establecimiento de los objetivos varia segin la
experienciay el colectivo al que se analiza, pero siempre con el afan para que sirva como elemento de superacién y de mejora.

Las comparaciones y benchmarking que realiza la BUAH pueden analizarse en el documento realizado ad hoc (ver Anexo 011).

En cuanto a mediciones predictivas para el futuro, se presentan algunos indicadores segiin modelos predictivos. En todo caso, en general, los indicadores y los
resultados obtenidos permiten asegurar y predecir que, en el futuro, las tendencias seran crecientes y positivas. En consecuencia, los objetivos marcados por la
BUAH para los siguientes afios siguen, en general, una tendencia esperada positiva.

Indicadores seleccionados: Dado que la Plataforma EFQM Unicamente permite cumplimentar 40 indicadores para este Criterio 7, la BUAH ha seleccionado los
indicadores principales que se exponen a continuacion. Otros indicadores y resultados referidos a estos apartados estan disponibles en la evaluacion.

Links EFQM seleccionados: Dada la gran correlacion entre los indicadores seleccionados y los diferentes subcriterios del Modelo, para cada uno de los
indicadores se ha identificado, de manera ordinal, el subcriterio que, por cada criterio EFQM, dicho indicador estd mas correlacionado o es consecuencia de planes,
proyectos, procesos o acciones abarcados en dichos subcriterios, asi como el impacto producido en otros subcriterios de resultados.



Anexos y Evidencias: Ademas de los 15 Anexos clave subidos a la Plataforma, se han seleccionado una serie de anexos y evidencias para ayudar a un mejor
entendimiento de la BUAH (ver Anexo 014). Dicha documentacién esté a disposicion del Equipo Evaluador.

7.1: RENDIMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO

1 NOMBRE DEL INDICADOR
Monografias electrdnicas por usuario potencial

1 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
El objetivo es la media de REBIUN
Se miden estudiantes e investigadores

1 RESPONSABLE
Direcciéon, CT

1 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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2 NOMBRE DEL INDICADOR
Descargas de articulos electrénicos de pago por investigador

2 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Descargas de articulos electrénicos de pago por investigador

2 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



2 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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3 NOMBRE DEL INDICADOR
Datos de investigacion depositados en e_cienciaDatos (Madrono). Datasets



3 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Numero de datasets publicados

3 RESPONSABLE
Jefe SAR. GT

3 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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4 NOMBRE DEL INDICADOR
Datos de investigacion depositados en e_cienciaDatos. Ficheros

4 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Nuamero de ficheros publicados

4 RESPONSABLE
Jefe SAR. GT



4 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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5 NOMBRE DEL INDICADOR
Porcentaje de documentos incluidos en el Portal del Investigador Universitas XXI que se depositan en e-Buah

5 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.



5 RESPONSABLE
Jefe SAR

5 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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6 NOMBRE DEL INDICADOR
Nuamero de reservas de salas de trabajo



6 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Ndmero de reservas de salas de trabajo obtenido de Analytics

Salas cerradas por pandemia en 2020/2021

6 RESPONSABLE
Jefe SAR

6 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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7 NOMBRE DEL INDICADOR
Numero de préstamos de salas de trabajo

7 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Numero de préstamos de salas de trabajo obtenido de Analytics
Salas cerradas por pandemia en 2020/2021

7 RESPONSABLE
Jefe SAR



7 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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8 NOMBRE DEL INDICADOR
Numero de APCs (Article Processing Charge) validadas segtn el nimero de APCs disponibles

8 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Porcentaje de APCs validadas respecto a las disponibles



8 RESPONSABLE
Jefe Gestion de la Coleccidn

8 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizaciéon y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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9 NOMBRE DEL INDICADOR
Préstamo de libros de Salas por Estudiante



9 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Analytics: préstamo libros S/
REBIUN estudiantes

9 RESPONSABLE
Subdireccidn técnica

9 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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10 NOMBRE DEL INDICADOR
Usuarios externos registrados en ALMA

10 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Usuarios externos dados de alta en ALMA (convenios, otros autorizados)
Objetivo: automatizar todas las entradas de usuarios a través de cargas

10 RESPONSABLE
Jefa SAR, Jefa Circulacion



10 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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11 NOMBRE DEL INDICADOR
Consultas alaweb de |a Biblioteca



11 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-900.000
Los resultados del indicador demuestran una tendencia positiva.

11 RESPONSABLE
Jefa SAR

11 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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12 NOMBRE DEL INDICADOR

Consultas a Buscador

12

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Escala: 0-900.000
Cambio de tecnologia en 2019

12

Jefa SAR

RESPONSABLE




12 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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13 NOMBRE DEL INDICADOR
Préstamo a domicilio



13 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-900.000
Cambio de tecnologia en 2019

13 RESPONSABLE
Jefa SAR

13 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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14 NOMBRE DEL INDICADOR
Numero de Puestos de lectura

14 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
2022: se excluyen puestos en salas, sillones...

14 RESPONSABLE
Sudbdirectora Coordinaciéon y Logisitica



14 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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15 NOMBRE DEL INDICADOR
Tasa de usuarios potenciales por personal de la Biblioteca



15 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-500
Objetivo: media de REBIUN DE 2021 (Bcas. Universitarias publicas)
Usuarios propios / Plantilla REBIUN

15 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

15 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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16 NOMBRE DEL INDICADOR
Porcentaje de absentismo de la plantilla

16 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-6

16 RESPONSABLE
Equipo de Direccion




16 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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17 NOMBRE DEL INDICADOR
Plantilla: asistentes a cursos y eventos



17 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.

17 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

17 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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18 NOMBRE DEL INDICADOR
Formacién de la plantilla: nimeros de cursos realizados

18 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.

18 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



18 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.3: Impulsar lainnovacion y aprovechar la tecnologia
6.2: Resultados de percepcién de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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19 NOMBRE DEL INDICADOR
Evolucién de la plantilla

19 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.



19 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

19 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.2: Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.2: Resultados de percepcion de personas
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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20 NOMBRE DEL INDICADOR
Parque informatico para uso publico



20 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.

20 RESPONSABLE
Equipo de Direccion, Jefes de Biblioteca

20 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.4: Resultados de percepcion de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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21 NOMBRE DEL INDICADOR

Gasto en proveedores nacionales

21

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Periodo: anual.
Porcentaje de gasto en proveedores nacionales frente al total (libros)

21

RESPONSABLE

Jefa Gestion de la coleccion




21 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.4: Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, visién y estrategia
3.5: Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.5: Resultados de percepcién de partners y proveedores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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22 NOMBRE DEL INDICADOR
Evolucién del presupuesto



22 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dimension: euros

22 RESPONSABLE
Direccidon

22 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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23 NOMBRE DEL INDICADOR
Presupuesto dedicado a recursos-e respecto del presupuesto general

23 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dimension: 0-100

23 RESPONSABLE
Direccidén



23 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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24 NOMBRE DEL INDICADOR
Evolucién del Presupuesto dedicado a recursos-e



24 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dimension: euros

24 RESPONSABLE
Direccidén

24 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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25 NOMBRE DEL INDICADOR
Andlisis del coste uso de los recursos electrénicos

25 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dimensidn: euros
En base al presupuesto anual y el nimero total de descargas de todos los recursos electrénicos
Tendencia negativa positiva

25 RESPONSABLE
Direccidén



25 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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26 NOMBRE DEL INDICADOR
Nuevos recursos-e suscritos por la Biblioteca



26 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual

Tendencia negativa positiva: incremento recursos frente a presupuesto estable

26 RESPONSABLE
Direccién

26 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.3: Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.3: Impulsar lainnovacién y aprovechar la tecnologia
6.3: Resultados de percepcién de inversores y reguladores
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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27 NOMBRE DEL INDICADOR
Registros nuevos en Dialnet

27 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anua
Numero de registros incoporados por la BUAH a la base de datos Dialnet

27 RESPONSABLE
GT



27 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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28 NOMBRE DEL INDICADOR
Registros enriquecidos en Dialnet



28 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Ndmero de registros enriquecidos/modificados incoporados por la BUAH a la base de datos Dialnet

28 RESPONSABLE
GT

28 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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29 NOMBRE DEL INDICADOR
Autores de la UAH revisados en Dialnet

29 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Numero de autores de la UAH revisados en Dialnet

29 RESPONSABLE
GT



29 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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30 NOMBRE DEL INDICADOR
Dialnet métricas: citas identificadas



30 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dialnet métricas: citas realizadas a obras de la UAH identificadas en Dialnet.
Nuevo en 2021.

30 RESPONSABLE
GT

30 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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31 NOMBRE DEL INDICADOR
Porcentaje de integracion de la formacién en los Grados impartidos en la UAH

31 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: curso académico
Los resultados del indicador muestran una tendencia en alza en 2019, la caida con la crisis de la pandemia, que aunque se incremento la formacion, esta dejo
de impartirse en menor medida en forma curricular, y se observa una tendencia lenta a su recuperacion.

31 RESPONSABLE
Subdirectora Coordinacién y Logistica



31 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disefar el valor y como se crea
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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32 NOMBRE DEL INDICADOR
N° de quejas, sugerencias y acciones de mejora




32 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Escala: 0-10.

32 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

32 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.4: Disefar e implantar la experiencia global
5.1: Gestionar el funcionamiento y el riesgo
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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33 NOMBRE DEL INDICADOR
Evolucién del fondo antiguo

33 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Catalogacion del fondo antiguo de la Biblioteca

33 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



33

LINKS EFQM

1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno

2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores

3.4: Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.5: Gestionar los activos y recursos
6.4: Resultados de percepcién de la sociedad
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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34

NOMBRE DEL INDICADOR

Tiempo medio del proceso técnico de los documentos




34 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual
Dimension: dias
Tiempo medio entre que se solicita un libro y se pone a disposicién del usuario
Tendencia a la baja positiva

34 RESPONSABLE
Equipo de Direccién

34 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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35 NOMBRE DEL INDICADOR
Acceso al documento: tiempo medio en obtener documentos

35 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.
Dimension: dias
Tendencia a la baja positiva

35 RESPONSABLE
Jefe ADO



35 LINKS EFQM
1.5: Disefar e implantar un sistema de gestion y de gobierno
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.4: Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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36 NOMBRE DEL INDICADOR
Ejemplares de monografias informatizados anualmente



36 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.

En funcion de compras y donaciones anuales

36 RESPONSABLE
Jefe Normalizacién

36 LINKS EFQM
1.5: Disenar e implantar un sistema de gestién y de gobierno
2.2: Crear las condiciones para hacer realidad el cambio
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.3: Elaborar y entregar la propuesta de valor
5.2: Transformar la organizacién para el futuro
6.1: Resultados de percepcion de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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37 NOMBRE DEL INDICADOR
Participantes en Grupos de mejora

37 DESCRIPCION DEL INDICADOR
Periodo: anual.

37 RESPONSABLE
Equipo de Direccién



37 LINKS EFQM
1.2: Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés
2.3: Estimular la creatividad y lainnovacién
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4 .4: Disenar e implantar la experiencia global
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo
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38 NOMBRE DEL INDICADOR
Préstamo (sin salas ni equipos. Modelo de andlisis.

38 DESCRIPCION DEL INDICADOR



38 RESPONSABLE
Direccién

38 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

38 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)
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g 2000
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39 NOMBRE DEL INDICADOR
Reservas de libros. Modelo de anélisis




39 DESCRIPCION DEL INDICADOR

39 RESPONSABLE
Direccidn

39 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

39 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)

Reservas de libros

Menth Num and Name

Physical ltem Requests

Physical ltem

Physzical ltem

% Increase [

- 1.400 (2 Years Ago) Requests [1Year Requests [Current |Decrease Current
= Agzo) Year) and 1 Year Ago
w 1.200 —F
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w
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o
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40 NOMBRE DEL INDICADOR

Uso de salas. Modelo de anélisis




40 DESCRIPCION DEL INDICADOR

40 RESPONSABLE
Direccidn

40 LINKS EFQM
1.4: Desarrollar la estrategia
2.1: Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores
3.1: Clientes: Construir relaciones sostenibles
4.1: Disenar el valor y como se crea
5.2: Transformar la organizacion para el futuro
6.1: Resultados de percepcién de clientes
7.1: Rendimiento estratégico y operativo

40 ANADIR GRAFICO (IMAGEN)
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Month Num and Name

Loans (2 Years Agp)

Loans (1 Year Ago)

Loans [Current
Year)

% Increase
Decrease 2and 1

Year Ago:
01-lan. 1] 41 396
02-Feb. 1] 174 1.209
03-Mar. 1] 580 1558
O4-Apr. 1] 475 [1]
O5-May [1] 917 [1]
O&-Jun. 1] €37 [1]
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12-Dec. 44 1.033 o 2248%
Suma Total 7 6773 2.264 a703%
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